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Resumen

El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general determinar los
resultados del andlisis de habilidades blandas y calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer, Piura. El abordaje de la tesis corresponde a un estudio basico,
con disefo no experimental correlacional. Empleando en la presente investigacion
un grupo representativo de estudio integrado por 30 participantes a los cuales se
les administré un cuestionario constituido por 20 items, cuya validez se determiné
mediante juicio de expertos y la confiabilidad a través del Alfa de Cronbach,
alrededor de 0,844, estableciendo un alto nivel de confiabilidad. Los resultados
incluyen un conjunto de analisis de las variables, dimensiones e indicadores que
reflejan el nivel de relacion existente. Tras haber realizado el proceso se analiza,
interpreta y discute los resultados, concluyendo que el nivel de habilidades blandas
y Calidad del Servicio del Centro Emergencia Mujer de Piura se encuentra en un

nivel promedio por lo que es necesario fortalecer e incrementar ambas variables.
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Abstract

The general objective of this research work is to determine the results of the
analysis of soft skills and quality of service at the Centro Emergencia Mujer, Piura.
The approach to the thesis corresponds to a basic study, with a non-experimental
correlational design. Using in the present investigation a representative study
group made up of 30 participants to whom a questionnaire consisting of 20 items
was administered, whose validity was determined by expert judgment and the
reliability through Cronbach's Alpha, around 0,844, establishing a high level of
reliability. The results include a set of analyzes of the variables, dimensions and
indicators that reflect the level of existing relationship. After having carried out the
process, the results were analyzed, interpreted and discussed, concluding that
the level of soft skills and Quality of the Service of the Piura Women's Emergency
Center is at an average level, so it is necessary to maintain, strengthen and

increase both variables.

Keywords: Skills, soft, quality, service, attention
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l. INTRODUCCION

La interaccion humana en nuestra sociedad atraviesa por procesos de cambio
comparado a la generacion anterior. Existen hoy en dia diversas formas de
comunicacién e interaccion con una amplia gama de oportunidades, siendo
necesario la incorporacion de habilidades blandas optimizando relaciones
constructivas, con capacidad de resolucion de conflictos, permitiendo el desarrollo
de valores y destrezas para la adecuada convivencia en una sociedad globalizada.

A nivel internacional, desde el afio de 1990 se torna complejo cubrir plazas
laborales entre las diversas causas es la falta de habilidades blandas,
encontrandose en cuarto lugar por detras de la inexperiencia laboral
(ManpowerGroup, 2015). EI 56% de los propietarios de empresas expresan que las
habilidades para comunicar en forma oral y escrita constituyen las potencialidades
de las personas que mas aprecian, seguida de la cooperacién y la resolucién de

dificultades (ManpowerGroup, 2018).

El manuscrito del Foro Mundial de Educacion, proyecta como meta al 2030 el
incremento del potencial humano y la incorporacién de competencias técnicas y
practicas para lograr el acceso al empleo y el emprendimiento, teniendo como base
el desarrollo de destrezas y habilidades enriqueciendo el vinculo interpersonal y el

desarrollo personal. (Foro Mundial de Educacion, 2015, p8).

En Espafa, desde los Gobiernos regionales iniciaron un trabajo unido integrando a
las universidades combatiendo el desempleo, construyendo un proyecto en el que
se buscéd brindar educacién en habilidades no cognoscitivas, manifestando la
importancia de las alianzas estratégicas con las universidades en el desarrollo
socioecondmico del pais siendo las habilidades blandas importantes en la

reduccion de la desempleabilidad. (EuropaPress, 2014).

Asi mismo Chile se encuentra en un proceso incesante en el desarrollo productivo
de la educacion principalmente en el proceso continuo de habilidades y/o
capacidades que determinan la calidad del servicio, siendo primordial el enfoque
en la adquisicion de habilidades para cumplir con las metas en una organizacion.

Educacion Técnico Profesional en Chile (2015).



Del mismo modo en nuestro pais, existe una gran brecha que dificulta la seleccion
del personal idéneo dotado de habilidades, en una encuesta aplicada a 500
empresas se obtuvo como resultado, el 28% no detecta al personal idoneo y el 19%
de los candidatos no han desarrollado competencias blandas (Lizarraga,2013)

Existe la necesidad de cumplir objetivos, de lograr metas dentro de las
organizaciones, las cuales se encuentran en la busqueda del talento humano,
potencializando al personal con capacitaciones, reforzando las habilidades blandas
logrando mejores resultados y por ende brindando una mejor calidad de servicio,
es por ello que Chiavenato (2011) refiere las habilidades favorecen a la entidad en
el alcance de los objetivos, asi mismo Calderdn (2017) refiere que las competencias
blandas comprenden conocimientos, habilidades y actitudes relacionados que

permite un desempefio 6ptimo para el cumplimiento de metas.

La importancia de las habilidades son fundamentales ya que ellas promueven el
desarrollo de las capacidades, la informacion que la persona posee se convierte en
conocimiento real, siendo las habilidades la relacién de la actividad psiquica y

practica necesaria para la regulacion de las actividades (Bravo et al. 2016).

Asi mismo Landa (2015) refiere que cuando se logra la satisfaccion es el momento
donde el empleado se identifica y busca el crecimiento de la entidad, mostrando
compromiso siguiendo los lineamientos establecidos. Feijo (2016) concluye que la
calidad del servicio se logra entender como el nivel de excelencia que un
establecimiento ha marcado logrando satisfacer los intereses de los clientes.

Actualmente existe la necesidad del cierre de brechas de problemas psicosociales
latentes en nuestra regién Piura, siendo la violencia hacia las mujeres e integrantes
del grupo familiar un problema que va en incremento en nuestra sociedad, no
dejando de lado el cumplimiento de objetivos y metas lo que lleva a las instituciones
a la busqueda del personal idéneo, no siendo ajeno a ello el Centro de Emergencia
Mujer (CEM) Piura, quien brinda a la ciudadania un servicio publico, especializado
y multidisciplinario para hombres y mujeres expuestos por situaciones de violencia

de género, otorgando el apoyo en las diversas areas de manera gratuita.

De esta forma fue necesario presentar el problema de investigacion, el cual condujo

a generar la siguiente interrogante ¢Qué relacion existe entre las habilidades



blandas y la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer, Piura?

La investigacion se justifico tedricamente ya que a través de esta iniciativa se busca
realizar un aporte al conocimiento cientifico vinculado a las variables de estudio
como son las habilidades blandas y la calidad de servicio. En cuanto al aspecto
practico cobra mayor relevancia debido a que los participantes fueron servidores
publicos del CEM, Piura, siendo ellos los beneficiarios de este estudio, asi como la
poblacién vulnerable los mismos que necesitan un servicio de calidad con personal
dotado de habilidades blandas. A partir de ello y desde una mirada metodoldgica
se hizo uso de herramientas validas y confiables, las mismas que pueden ser

tomadas como base para otras investigaciones de esta naturaleza.

Considerando la importancia de la adquisicion de las habilidades en los
profesionales de los CEM Piura, el mismo que sera de gran efecto para la adecuada
atencion del equipo profesional a favor de las victimas de violencia, siendo
necesario incorporar habilidades blandas, Vera (2016) hoy en dia se busca de
manera exhaustiva a profesionales altamente efectivos, congruentes entre sus
conocimientos técnicos y habilidades para la resolucién de problemas en el &mbito
donde labora, de este modo tendremos no solamente el éxito laboral, sino también

el grado de satisfaccién y felicidad en los funcionarios y usuarios.

Habiendo descrito las motivaciones que llevaron a realizar la siguiente investigacion
es importante presentar el objetivo general: Determinar el nivel de relacion que
existe entre las habilidades blandas y la calidad del servicio en el Centro
Emergencia Mujer, Piura. Asimismo se formul6 objetivos especificos los que
contribuyeron al cumplimiento del objetivo general: identificar el nivel de habilidades
blandas, identificar la calidad del servicio, Piura y analizar la relacién existente entre
las habilidades blandas y la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer

Piura.

Con la argumentacién expuesta se formulo la hipétesis H1: Las Habilidades blandas
se relacionan significativamente con la calidad del servicio en el Centro Emergencia
Mujer, Piura. HO: Las habilidades blandas no se relacionan significativamente con

la calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer, Piura.



II. MARCO TEORICO

En la presente investigacion se recopild algunos estudios realizados
previamente, los cuales tienen cierta coincidencia con las variables que se han
utilizado. Asi, en el &mbito internacional Jaramillo et al. (2019) propuso un programa
con el fin de optimizar las habilidades blandas en los docentes del Colegio las
Américas en Barrancabermeja, arribando a la conclusién que el desarrollo de
programas enfocados en habilidades blandas y la inteligencia emocional en
docentes tendria gran impacto para los estudiantes favoreciendo a la calidad

institucional.

Hang et al. (2018), el objetivo de su investigacion fue dar a conocer la importancia
de desarrollar destrezas no cognoscitivas para la empleabilidad de los graduados
en actividades comerciales en Vietnam, manifestando que los contratistas dan
énfasis a personas que cuenten con habilidades bandas ya que de ello determinara
el éxito empresarial. Los encuestados consideraron que las habilidades blandas
eran mas importantes que las habilidades duras en el lugar de trabajo empresarial,

especialmente en el campo de las ventas.

René. (2017), Identifico el nivel de influencia en el Modelo ServQual Académico
ligado al servicio de calidad en la realidad de la educacion arribando a la conclusion
gue subsiste un elevada incidencia entre el servicio educacional de calidad con
ayuda del Modelo ServQual y la complacencia de los alumnos de las diversas areas
profesionales, a mayor calidad en el servicio brindado, incrementaria de manera

determinante la satisfaccion del pablico objetivo.

Khosti (2016), en su investigacion sobre el desarrollo de la calidad del servicio
en Finlandia, buscé entender las expectaciones y apreciaciones de usuarios
respecto de los servicios de calidad al momento de realizar compras, enfatizando
el grado de importancia entre los intereses del cliente y sus apreciaciones sobre la
calidad del servicio, efectuando perfeccionamientos para satisfacer las
necesidades del consumidor, concluyendo que es el camino mas viable para

obtener la lealtad del cliente y la rentabilidad.



Asi mismo a nivel Nacional Zilberman, (2018). Su estudio tuvo como objetivo
principal analizar las brechas entre las competencias profesionales de los
practicantes y egresados de universidades y las que demandan las empresas
financieras en Lima-Peru, concluyendo que principalmente es debido a la falta de
desarrollo de habilidades blandas. Sugiriendo la articulacion en las mallas
curriculares de universidades incorporando y/o fortaleciendo las habilidades
blandas las cuales son exigidas hoy en dia por las empresas financieras, lo que

trae consigo la formacion y desarrollo al futuro profesional.

Céceres (2018) realizd una investigacion enfocando su estudio en las habilidades
blandas, desemperio laboral y la relacion que estas tendrian entre si, concluyendo
gue las habilidades blandas favorecen al cumplimiento de mejores resultados
dentro de la entidad, desligando el enfoque solo en las habilidades técnica, dando
paso a la importancia que los empleados de la institucion cuenten con destrezas y

habilidades blandas.

Malpartida (2017) en su investigacion tuvo como punto principal descubrir la
relacion entre calidad de atencién y grado de complacencias de colaboradoras que
han sufrido violencia familiar en el CEM, afirmando que existe reciprocidad entre la
dimensién de la profesionalidad de la atencion de calidad y la complacencias de las

interesadas, encontrandose en una categoria media.

Ricse, (2014), el objetivo de su estudio fue determinar el nivel de complacencia
del servicio de calidad y el coste ocasion que produce ingresar en el régimen de
justicia de Lima de las personas de sexo femenino asalariadas victimas de violencia
contra la mujer, concluyendo la existencia de una gran dificultad de las mujeres

victimas de violencia para efectuar la denuncia y la continuidad del proceso judicial.



En las investigaciones a nivel local, Savitzky (2016) busco la existencia de una
entidad de formacion en habilidades blandas y liderazgo, refiriendo que en la ciudad
de Piura no existe una academia de formacion en habilidades, teniendo como
objetivo las mejoras progresivas y con resultados 6ptimos en la formacion de un
piurano competente y dotado de habilidades que le ayudaran en desenvolvimiento

profesional.

Gomez, (2018) en su estudio buscd medir la calidad del servicio en el CLASS
San Miguel de Piura, arribando a la conclusion que 45.8 % manifestaron que la
calidad de servicio es bajo, el 35% un nivel medio, el 19.2% refirieron un nivel alto
de calidad de servicio, recomendando a la direccion superior el fortalecimiento en

la calidad del servicio, priorizando en las dimensiones tangible y empatia.

Los trabajos de investigacion antes mencionados, fueron de gran soporte en la
estructuracion del conocimiento a través de sus aportes, asi mismo en la
contextualizacion de las variables, lo que nos induce a investigar teorias y nuevos

alcances sobre las habilidades blandas y calidad del servicio en el CEM, Piura.

Segun la teoria de la inteligencia exitosa Sternberg (1997) hace referencia de la
existencia de procesos bajo aspectos ligados a componentes (meta componentes
los que estarian relacionados con la habilidad y elementos para la incorporacion del
conocimiento) que interactuan el uno del otro siendo habituales en todas las
culturas del mundo, actuando en la solucion de problemas, del mismo modo en la
busqueda de estrategias, relacionados a las destrezas creativas, practicas y
metddicas relacionadas entre si, las cuales contribuyen en las diversas

circunstancias del diario vivir.

La Inteligencia Exitosa, permite que el individuo descubra fortalezas las cuales
tendrian que ser optimizadas y permitir identificar las debilidades para

posteriormente corregirlas o eliminarlas.

Por otro lado, la teoria de las inteligencias multiples de Gardner (1993) en su
obra “Estructuras de la mente” expone que la inteligencia va mas alla de la medida
de un Coeficiente Intelectual, hace hincapié a la inteligencia como aquellas

“habilidades” y no solo conocimiento, considerando a la inteligencia como aquello



gue no viene determinado en el individuo, estando propenso al cambio al
perfeccionamiento dinamico. Admite que la inteligencia no es Unica, ni compacta
(Armstrong, 2006).

La teoria de las habilidades sociales de Monjas (1993) especifica que las
habilidades sociales son conductas requeridas en las relaciones interpersonales,
permitiendo la interaccién con otros de manera efectiva y satisfactoria. Siendo las
habilidades acciones aprendidas, asi mismo un equilibrio entre la cognicion, la
emocion y el comportamiento, los que contribuyen al establecimiento de

interacciones de forma satisfactoria y asertiva con otros. (Monjas et al., 2007)

Asimismo encontramos teorias relacionadas a la calidad de servicio, siendo
Parasumaran et al.(1988) Quienes mencionan que las caracteristicas de calidad
diferenciada se pueden coadyuvar con el desarrollo principal de la entidad, haciendo
una evaluacion de los servicios que se propone, delimitando la percepcion entre los
trabajadores de la institucion y el consumidor, evaluando constantemente el estado
del producto que se brinda y el servicio que se recibe, lo que contribuye al

mejoramiento en materia de adopcién de determinaciones de los clientes.

Albrecht y Carlzon (1986) desarrollaron la teoria del triangulo del servicio,
conformado por la estrategia del servicio y los sistemas, siendo fundamental el
papel que juega el cliente quien se encargara de certificar la cultura de servicio
dentro de la entidad, integrando también a los trabajadores, siendo las relaciones
dentro de la organizacion los cuales darian mayor relevancia que los bienes o

servicios concretos que se brindan.

La teoria de la calidad de Phill Crosby (1991) menciona que la calidad se
encontraria relacionada con las insuficiencias, el régimen de calidad es prever y no
la correccion, el método que utilizé Crosby para aplicar la calidad es poseer
esencialmente precisados aquellas fases que deberian seguirse en una entidad con
la finalidad de implementar mejoras en la calidad de una organizacion teniendo en
consideracion la responsabilidad de la direccion, calculo del costo, conciencia de la
calidad, busqueda de soluciones con acciones que corrijan errores latentes,

establecimiento de metas, entre otros.



Fortaleciendo la investigacion, se menciona la teoria de calidad de servicio
desarrollada por Karl Albrecht, el que hace referencia que para obtener el éxito de
la organizacién, las cosas deben marchar de forma oportuna dentro de la
institucion, mencionando también que hoy en dia no se le da mayor énfasis a la
prestacion de servicios que se le da al consumidor. De ese modo Cortez (2017)
manifiesta que este modelo se aprecia las relaciones que pueden darse entre las
estrategias del servicio, los servicios y el personal dentro de la organizacion,
enfocado al cliente.

Definiendo las variables de estudio, Perreault (2004), las “habilidades blandas”
segun el autor son cualidades o atributos propios del individuo que la hace diferente
de otros, a pesar de poseer habilidades afines o el modo de experiencia previo.
James y James (2004) concuerdan en que las habilidades blandas son un abanico
de despliegues subjetivos como el liderazgo, la comunicacioén, el servicio al usuario,
la capacidad para resolver dificultades, trabajo en equipo, que permiten a las

personas lograr acciones exitosas en el mundo de labores y propiciar su carrera.

De manera similar Simén y Eichhols (2015) recalcan que las habilidades no
cognitivas o socio afectivas son también llamadas habilidades blandas. Las de
naturaleza cognoscitiva se asocian con el coeficiente intelectual y las de los
saberes. No obstante, las sociales y emocionales se comprenden como las que se
integran a la esfera de la conducta o que sobrevienen de las particularidades de la
personalidad y que habitualmente se postulan como blandas (Vindas, 2012).

Se enmarca la importancia de que el personal del CEM sea altamente capacitado
no solo en las normativas vigentes para su intervencion en las victimas de violencia,
sino también en el progreso y mejoramiento de las habilidades blandas las cuales
equilibrarian el adecuado abordaje a este grupo de poblacién vulnerable. Vera
(2016), las habilidades blandas permiten: el incremento de la productividad y la
competitividad entre los mercados. Es importante gestionar una fuerza laboral que
se adecUe y que sea calificada, asi mismo generar un escenario apropiado para la
inventiva en un ambiente dominado por la mundializacién, (Brungardt, 2011)
menciona que los colaboradores deberian tener autonomia presentando la

capacidad de trabajar con y a través de otros, siendo las habilidades blandas las



gue contribuyen al accionar efectivo en cada uno de los espacios en el que se

desarrolla el individuo.

El trabajo en equipo es una de las habilidades blandas con mayor relevancia,
siendo una de las dimensiones en la investigacion, segun Olivas (2016) tiene el
proposito de lograr los objetivos planificados en forma conjunta; con la facultad de
implementar una incorporaciobn armoniosa, efectuar el cumplimiento de las
responsabilidades determinadas integrando la habilidad de comunicacién y de

mentalidad para asumir la obligacion institucional.

Siendo el trabajo de equipo fundamental en el desarrollo del trabajo dentro de un
CEM, ya que se realiza un trabajo multidisciplinario desde las diversas areas, legal,
social y psicoldgico, tienen que unificar y trabajar en equipo en una sola linea en
bien de la poblacién vulnerable, asi mismo segun refiere (Belmonte, V. 2013), los
seres humanos concientizados a ejercer funciones en equipo en la mayoria de
casos, anteponen los intereses personales de otros; tienen la capacidad para
apreciar, aceptar la competencia de los demas y buscan progresos permanentes

en su desempefio.

Del mismo modo consideramos la dimensién del coaching, en ese sentido
Lazzati (2008), lo considera como un procedimiento de interactuar, por el que un
coach soporta 0 ayuda al individuo que lo recibe en aras de alcanzar progresos en
si mismo, se busca la utilizacion de los propios recursos y capacidades de manera
eficiente. Se considera fundamental la capacidad en los profesionales de los CEM

ya que se requiere la busqueda de soluciones en la intervencion en curso.

Bou (2009), sefiala que realmente se espera encontrar en un entrenador
profesional que posea multiples competencias y habilidades que le encaminen al
cumplimiento solvente con su tarea, entre las que pueden centrarse: la facultad de
escucha, permanecer dispuesto, reconocer de manera perfecta sus labores, tener
capacidades como animosidad en la ejecucién de tareas, actitud psicolégica y por

sobre todo un régimen determinado.

La dimensién de liderazgo, Knootz, Harold y Heinz, Weinhrich (2007) afirman
gue el liderazgo se conceptualiza como la influencia, es decir, el arte de ejercer

incidencia en los individuos, de tal manera que se esfuercen de modo voluntario y



entusiasta por lograr los objetivos previstos (Cardona y Buelvas, 2010). El ejercicio
del liderazgo esta relacionado con las facultades del lider que orienta a una
conducta determinada para influenciar en el comportamiento de otros o en todo
caso para modificarla en aras de lograr los propoésitos de la entidad. (Human and
Partners, 2013).

En la dimension de comunicacién asertiva, Hellriegel et al. (2002) afirman que es
la facultad de transmitir y cruzar de modo eficaz datos para comprender a otros.
Esta capacidad es esencial para el desenvolvimiento de la gerencia efectiva e
impregna la comunicacién formal e informal, ademas, la negociacion (Bhatnagar y
Bahtnagar, 2011), tratan de ofrecer explicaciones respecto de la relevancia de
incursién de las facultades blandas en las entidades actuales, sin soslayar la
comunicacién y cémo estas competencias son trascendentes para resolver

dificultades en las organizaciones.

En lo concerniente a la variable calidad de servicio, Parasuraman, et al. (1988)
refiere que la calidad de servicio es momentanea y que es dificil de medir, la calidad
observada se evalla ya sea alta o baja, asimismo, Landa (2015), expresé que el
servicio y calidad son situaciones dificilmente dezligables en el tiempo, porque se
trataria de una ligazon directa que constituyen las entidades con los usuarios. De
este modo los CEM en el departamento de Piura busca unificar ambos elementos
la calidad y servicio, permitiendo asi que la poblacién vulnerable que acude a los
servicios se sientan fortalecidos con el vinculo de la institucion buscando de este

modo ofrecer un servicio de calidad satisfaciendo las necesidades de los usuarios.

Parasumaran et al. (1988) refiere que las cualidades de calidad distinguida se
pueden engarzar con el progreso trascendente de la entidad. También se podria
valorar desde la perspectiva que propicia una prestacion, lo que permite delimitar
en este caso la percepcion entre los trabajadores de la instituciéon y el usuario,
ligado a la evaluacion correspondiente lo que puede permitir la posicion del
producto que se brinda y el servicio que se recibe, fortaleciendo la toma de

decisiones.

Para esto los Centros Emergencia Mujer a nivel nacional centran la atencion en
el abordaje a Mujeres e integrante del grupo familiar victimas de violencia,

adaptando a las necesidades de los usuarios, permitiendo que ellos acudan con
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total confianza en buUsqueda de soluciones al problema psicosocial con gran
impacto en nuestra region, lo que genera que la poblacion se sienta respaldada,
atendida realizando una evaluacion del servicio recibido, cabe mencionar que se
busca eliminar los cuellos de botella en la intervencion de los servicios que brinda
el CEM ya que estas brechas dificultan el proceso de denuncia que atraviesa la
persona.

La dimension fiabilidad se centra en cOmo se entregan las promesas de servicio.
De La Hoz (2014) manifiesta que es importante tomar en cuenta la facultad de
efectuar la prestacion de manera confiable y concreta. La complacencia de los
usuarios seré alta cuando los suministradores de servicios se encuentren en la
capacidad de hacer demostraciones de su integridad, cuando se tenga confianza

en el desenvolvimiento del que provee servicios.

La dimensién de capacidad de respuesta, se centra en cOmo la organizacion esta
dispuesta a ayudar al cliente y ofrecer servicios rapidos y dar respuesta a sus
necesidades, segun Kotler y Keller (2012) menciona que en la actualidad en un
entorno tan competitivo es dificil dar respuesta a la voz del cliente. Es importante
conocer aquellas capacidades técnicas del producto que se entrega, la capacidad

y habilidad del servidor y el servicio que brinda.

La dimension de la empatia, es la capacidad para entender las emociones de los
demas. Es de suma importancia ya que permite comprender e interpretar el
lenguaje verbal y no verbal. (L6pez, 2016), siendo la capacidad de comprender lo
gue sienten los demas, es una habilidad que sirve para todo ambito de la vida,

desde el personal al profesional. (Guevara 2011).

Finalmente la dimension seguridad, son las capacidades y ofrecimiento de
atencién que exhiben los servidores en razén a la prestacién que ofrecen, sumado
a ello la capacidad para brindar seguridad y credibilidad del servicio que se ofrece.
Se toma en consideracion el saber de los trabajadores, la urbanidad y la facultad
para irradiar seguridad y confianza. Asume una relacion positiva entre la seguridad

y la satisfaccion de los usuarios (De La Hoz, 2014).
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de la investigacion

La presente investigacion se realizé considerando el tipo de investigacion
basica, ya que se direcciond al conocimiento previo de los aspectos fundamentales
de los fendmenos, de los sucesos observables o de las relaciones que fijan las
variables (Congreso de la Republica del Perd, 2018), en la investigacion se
desarroll6 respecto a la correlacion entre las habilidades blandas y la calidad del

servicio en el Centro Emergencia Mujer, Piura.

La investigacion fue de disefio no experimental correlacional. Segun manifiesta
Hernandez et al. (2014) un disefio no experimental se plasma sin que
deliberadamente se manipulen las variables de analisis, asimismo que Unicamente
se apoya en el reconocimiento y presentacion del fenébmeno como tal, en el interior
del campo donde se desarrolla. La investigacion fue correlacional ya que se
comprendio el grado de relacion que existe entre dos variables en un entorno
especial (Hernandez et al. 2014), de la forma que se identifica en la imagen que se

presenta a continuacion:

OX

pd

M—— r

N

oy

Donde:

M : Muestra

OX  : Observacion de la Variable 1
OY : Observacion de la Variable 2

r : Relacion entre las variables
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3.2.Variables y operacionalizacion

El término habilidades blandas son un conjunto de destrezas personales, que

permiten a los individuos tener éxito, James y James (2004).

La variable de habilidades blandas fue operacionalizada en razén de las cuatro
dimensiones, trabajo en equipo, coaching, liderazgo y comunicaciéon asertiva. Las

cuales han sido valoradas a partir del cuestionario correspondiente.

Parasuraman et al. (1988) refiere que la calidad de servicio es momentanea y
gue es dificil de medir, la calidad observada se evalla ya sea alta o baja, con
respecto a la grandiosidad o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que

el cliente observa como interinos.

La variable de calidad del servicio fue operacionalizada en razén de las cuatro
dimensiones, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Las cuales
han sido valoradas a partir del cuestionario correspondiente. Se consideré en la

matriz correspondiente que se registra en anexos.

3.3.Poblacién, muestray muestreo

Segun Hernandez et al. (2014), son todos aquellos seres humanos, que
cuentan con las mismas caracteristicas en relaciéon a un problema sobre el cual se
lleva una investigacion.

En la presente investigacion, se consideraron criterios de inclusion los cuales
delimitaron a la poblacién elegible, la cual estuvo conformada por 30 trabajadores
de los Centros Emergencia Mujer en Piura (CEM), CEM regular, CEM en comisaria
y CEM en Centro de Salud, cuyas particularidades seran las siguientes: hombres y
mujeres que oscilen entre los 22 afios a 68 afos, grado de escolaridad: secundaria,
superior y que desemperie sus funciones en las diversas areas de la institucion.

En el presente apartado nos referimos a aquellas condiciones que no cumplen
la poblacion y que por ende origina la exclusién de la investigacion (Universidad
Cesar Vallejo, 2020). Estuvo conformada por trabajadores mayores de 68 afos de
edad.
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3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Segun manifiesta Sanchez, et al. 2018, la técnica constituye un conjunto de
procedimientos y reglas las cuales estaran orientadas a establecer la relacién con
el objetivo o sujeto de la investigacion. De este modo en la presente investigacion
se empled la técnica de la encuesta, la misma que nos permitid conseguir
informacion fidedigna sobre la poblacion, con la finalidad de apreciar con mayor

cercania la trascendencia del problema que se pretende estudiar (Rojas 2014).

En la presente investigacion el instrumento que permitié la recoleccion de
informacion y que se utilizé para el presente estudio fue el cuestionario, conformado
por una serie de items que guardan relacidén con las variables de estudio que se
pretende valorar (Herndndez y Mendoza, 2018), gracias a ello se obtuvo los datos
relevantes y significativos de la investigacion, de tal forma el instrumento que se
utilizé en la investigacion guardd congruencia, pertinencia y coherencia en relacion

con el planteamiento del problema y la hipotesis de la investigacion.

Se realiz6 una validacion de contenido, el cual estuvo a cargo por juicio de
expertos, quienes determinaron la relevancia, claridad y pertenencia de los items
de ambas variables. Participaron para ello tres jueces con grado académico de
maestro, cuya calificacion por cada uno de ellos proporciond la validez del

cuestionario, en la perspectiva de lo que se busca medir (Hernandez et al., 2014).

Para medir el grado de confiabilidad de la investigacion se determind por el Alfa
de Cronbach, siendo una herramienta cuyos valores se encuentran establecidos 0
y 1 donde al obtener un coeficiente 0 se comprende como una nula confiabilidad y

al obtener 1 manifiesta una méaxima confiabilidad (Santos, 2017).

3.5.Procedimientos

Para la recoleccion de informacion se llevo a cabo teniendo en consideracion
el marco tedrico y el cuadro de operacionalizacion de variables la cual se adjunto
en anexos y en merito a ello, a partir de los indicadores se disefié el instrumento

con el cual se medi6 las variable de estudio, las cuales previas a su aplicacion
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fueron validadas por la opinidén de expertos. En los procedimientos a seguir se inicio

con las coordinaciones previas para dar inicio a la investigacion.

Por otro lado, para el analisis correlacional y contrastaciéon de hipétesis se
efectud la prueba de normalidad de Kolmogorv-Smirnov, con ello se determiné si
se empleara pruebas paramétricas o no paramétricas, debido a que si se tiene una

distribucion no normal se hara uso del coeficiente correlacional de Spearman (Rho).

3.6.Método de analisis.

Se construyd una base de datos, codificando los niveles y los rangos conformes
a los baremos precisados. Para el andlisis de datos estadisticamente se hizo uso
del programa Excel, asi como del SPS. En la realizacion de la interpretacion
descriptiva de los resultados se empleo la tabla de frecuencias, haciendo uso de la
media aritmética, la desviacion estandar, asi como el coeficiente de variabilidad.
Posteriormente para la realizacién del analisis correlacional y la construccion de

hipotesis se efectud con la prueba no paramétrica de Spearman (Rho).

3.7.Aspectos éticos.

Para la realizacion de la presente investigacibn se necesité del arduo
compromiso de acotaciones precisas y concisas a la sociedad y de poder brindar
el reconocimiento cientifico y oficial, los mismos que constituyeron una demanda
moral en la perspectiva de un analisis y una investigacion de calidad, haciendo uso

de manera responsable, consiente de un analisis adecuado de los datos obtenidos.

En la linea de investigacion cientifica busc6 un aporte cientifico con resultados
reales contribuyendo a la ética, ya que si se presentase alteracion de los datos
alejariamos a la realidad y a objetivo de la investigacion lo cual no lograria una clase
de concepcion de ética, de esta manera una investigacion sin autenticidad,

veracidad no produce un aporte, ni ningun valor afiadido, ni mucho menos
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contribuye al aumento del conocimiento ni al aporte de la ciencia, no originando de
este modo algun beneficio y por ende no se justifica que se afladan dudas y poco

valor afectando a los individuos de la sociedad.

Se tomod en cuenta las consecuencias que se pudieran mostrar a lo largo de la
investigacion, adecuandose a la legitimidad y a los requerimientos éticos que rigen
en una investigacion en donde es participe poblacion humana. El presente trabajo
es de autoria propia, sin embargo cabe mencionar que se respeté los derechos de
aguellas investigaciones previas, libros, articulos y demas trabajos que han sido
tomados en cuenta para la elaboracion del marco teérico y otros. Se tiene a bien
informar que se emplearon normas APA para la realizacion de la presente

investigacion.
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V. RESULTADOS

Tabla 1. Nivel de habilidades blandas

Comunicacion Asertiva

8 Trabajo en equipo Coaching Liderazgo
% F % Estadigrafos F 0p Estadigrafos F 0 Estadigrafos F % Estadigrafos
Alto 6 200 =1583 | 233 < 54 6 200 =1567 [ T
Medio ,3 77 S=230 20 66,7 s=285 22 733 S72* 183 60,0 S=320
CV =14,53% CV = 18,18% CV =16.20% CV = 20.87%
Bajo 1 33 3 10,0 2 6,7 5 16,7
Total 30 100 30 100 30 100 30 100

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

De los resultados obtenidos respecto al nivel de Habilidades blandas, el grupo de estudio la percibe en un nivel medio. En la

dimensién trabajo en equipo, 76.7%; coaching, 66.7%; liderazgo, 73.3% y comunicacién asertiva, 60 %, lo cual implica que los

profesionales del Centro Emergencia Piura 2020 necesita fortalecer las habilidades blandas.
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Tabla 2. Nivel de calidad del servicio

8 Fiabilidad Capacidad de Respuesta Empatia Seguridad
_02) F 0% Estadigrafos F 0p Estadigrafos F 0p Estadigrafos F 0o Estadigrafos
< X X T
Alto 3 10,0 X=15,17 2 6,7 =1500 2 6,7 =117 3 10,0 =15,00
Medio S =207 $=1,86 S=1,60 S =2,30
25 833 26 86,6 CV =5,73% 27 90,0 CV = 10.54% 24 80,0 CV =15.33%
Baio CV =13,65%
J 2 67 2 6,7 1 33 3 10,0
Total 30 100 30 100 30 100 30 100

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

De los resultados obtenidos respecto al nivel de desarrollo de la Calidad del servicio, el grupo de estudio la percibe en un nivel
medio. En la dimension Fiabilidad, 83.3%; capacidad de respuesta, 86.6%; empatia, 90% y seguridad, 80%, lo cual implica que

los profesionales del Centro Emergencia Piura 2020 necesitan fortalecer la calidad del servicio dentro de la Institucion.
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Tabla 3. Nivel de relacidn entre variables

Habilidades blandas Calidad del servicio
Trabajo en Coaching Liderazgo Comunicacion Fiabilidad Capacidad de Empatia Seguridad
equipo asertiva respuesta

Niveles f % f % f % f % f % f % f % f %
Alto 6 20,0 7 23,3 6 20,0 7 23,3 3 10,0 2 6,7 2 6,7 3 10,0
Medio 23 76,7 20 66,7 22 73,3 18 60,0 25 83,3 26 86,6 27 90,0 24 80,0
Bajo 1 33 3 10,0 2 6,7 5 16,7 2 6,7 2 6,7 1 3,3 3 10,0
Total 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100 30 100

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

De los hallazgos obtenidos presentados se observa que el Centro Emergencia Piura 2020 - necesita perfeccionar las habilidades

blandas asociadas al equipo de coaching y comunicacion asertiva. Asimismo es necesario que se optimice las dimensiones:

fiabilidad y seguridad, siendo fundamentales para el desarrollo de una adecuada calidad de servicio dentro de la institucion.
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Tabla 4. Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Variables Estadistico f Sig

Habilidades 127 30 200
Blandas

Calidad del 139 30 147
Servicio

Fuente: Data de resultados

En la tabla 4 se aprecia que la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov

revela que el nivel de significatividad es menor de 0,05
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Tabla 5. Prueba de hipotesis

Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

V1: Habilidades V2: Calidad
Blandas del servicio
V1: Habilidades Coeficiente 1,000 ,450
Blandas de
o & Sig (bilateral) correlacion ,013
T E N 30 30
£ 8 v2: Calidad del Coeficiente 450 1,000
x & Servicio de
Sig (bilateral) correlacion 0,13
N 30 30

La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

De la Tabla 5 se desprende que, como p valor (Sig. Bilateral) es menor al nivel de

significacion 0,05, afirmando que no se puede aceptar la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

De los resultados obtenidos respecto al nivel de habilidades blandas, que
muestra el presente grupo de estudio encuadra en un nivel medio. En cuanto a los
resultados en la dimension trabajo en equipo arroja un 76.7 %; coaching 66.7 %;
liderazgo 73.3 % y comunicacion asertiva 60 %, por lo cual podemos deducir que
el personal que labora en el Centro Emergencia Mujer de Piura necesitan optimizar
estas habilidades, en cuyo contexto segun Hang, et al. (2018), nos indica que hoy
en dia se tiene que establecer con mayor énfasis el trabajo y desarrollo de las
habilidades blandas considerandolas como elementos fundamentales dentro de

una organizacion, donde el propésito es alcanzar el éxito.

Concordamos con Perreault (2004), quien considera que las habilidades blandas
connotan cualidades o atributos internos que muestra el grado de compromiso que
tiene una persona a diferencia del resto, a pesar de tener habilidades similares o la
experiencia previa, de tal modo tanto James y James (2004), opinan que las
“habilidades blandas” son un conjunto de cualidades personales siendo integradas
por diversas dimensiones entre ellas la comunicacion, el liderazgo, el servicio al
cliente, la resolucion de problemas, el trabajo en equipo, que con llevan al individuo

a su autorrealizacion.

Considerando la importancia que tiene la incorporacion de las habilidades
blandas en el personal de los Centros Emergencia Mujer de Piura, Vera (2016) nos
expresa que actualmente se selecciona de manera minuciosa personal altamente
capacitado, en los cuales exista congruencias entre los conocimientos técnicos
previos asi como sus habilidades blandas, ya que esto demuestra que dichas
habilidades facilitaran la interaccion y el trabajo en equipo entre los miembros de
una institucion conllevando a crear ambientes laborales 6ptimos y agradables, de
tal forma que dichos equipos de trabajo se expresen de manera libre y fluida, con

capacidad de solucion de problemas.

Fortaleciendo la presente investigacion coincidimos con Caceres (2018) en su
investigacion cuyo objetivo primordial se centra en la relacion existente entre las

habilidades blandas y el desempefio laboral siendo importante resaltar el impacto
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del aprendizaje formal e informal y la inteligencia emocional en el desempefio
laboral de colaboradores de dos empresas prestadoras de servicios en el Perq;
concluyendo que las habilidades blandas contribuird en la mejora de resultados de
los colaboradores, esto va mas alla de contar con las habilidades y/o técnicas

necesarias para el puesto de trabajo.

Del mismo modo en la teoria de las inteligencias multiples de Howard Gardner
(1993) en su obra “Estructuras de la mente” muestra una perspectiva general y
pragmatica de la inteligencia, que va mas alla de medir el coeficiente intelectual;
Ademas de hacer hincapié que la inteligencia como las habilidades blandas son
inherentes a las personas, pero no como aptitudes que van ligadas al saber, lo cual
nos lleva a concluir que la inteligencia es algo no determinado y que esto puede ser
modificado ya que el ser humano esta en un proceso constante de preparacion y
capacitacién, por ende esto nos muestra que se involucra la inteligencia, no siendo

la Unica técnica que se utiliza en el desarrollo de habilidades (Armstrong, 2006).

En la teoria de las habilidades sociales Monjas (1993) define a las habilidades
sociales como conductas 0 acciones necesarias para interactuar y relacionarse con
los iguales de forma efectiva y mutuamente satisfactoria. Dichas habilidades
sociales se definen como capacidades o destrezas sociales las cuales son

requeridas para la realizacién de un trabajo eficaz y eficiente.

Las habilidades son conductas aprendidas, definidas como un conjunto de
cogniciones, emociones y conductas que permiten mantener una convivencia

laboral con otras personas de forma satisfactoria y eficaz. (Monjas et al., 2007).

Finalmente las investigaciones a nivel local, Savitzky (2016) define en su estudio
gue al evaluar la aceptacion de una Escuela de Formacion en Liderazgo y
Habilidades blandas en jovenes por parte de los ciudadanos piuranos, cuyo
proposito es mejorar progresivamente las deficiencias en educacién y asimismo
formar un joven piurano mas competente, favoreciendo al desarrollo de un personal
competente, ya que en nuestra localidad no existe una empresa que ofrezca este
servicio. Por lo tanto, es rentable y viable la creacion de una escuela que brinde la
formacion en liderazgo y potencie las habilidades blandas en la juventud Piurana.
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De los resultados obtenidos respecto al nivel de desarrollo de la Calidad del
servicio, el grupo de estudio la percibe en un nivel medio. En la dimension
Fiabilidad, 83.3%; capacidad de respuesta, 86.6%; empatia, 90% y seguridad 80%,
lo cual implica que los profesionales del Centro Emergencia Piura 2020 necesita
mejorar y/o ampliar la calidad del servicio dentro de la Institucién. Considerando
gue la calidad del servicio segun Parasuraman et al. (1988) es momentanea la cual
es dificil de medir, la calidad observada se evalla ya sea alta o0 baja; respecto a la
grandiosidad o superioridad relativas de los bienes y/o servicios que el cliente y/o

usuario observa como parte del servicio a ser brindado.

De este modo los CEM en el departamento de Piura cuenta con un nivel medio
siendo optimo, sin embargo es necesario mejorar y fortalecer la calidad del servicio
brindado, unificando los elementos la calidad y servicio, permitiendo que la
poblacion vulnerable acuda en busqueda de apoyo al problema que presenta

recibiendo calidad del servicio.

La investigacion coincide con René. (2017), en su Tesis “Modelo ServQual
Académico como factor de desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su
influencia en la satisfaccién de los estudiantes de las carreras profesionales de la
Universidad Nacional Chimborazo Riobamba — Ecuador”’, donde el objetivo es
identificar el nivel en el que influye el Modelo ServQual Académico, donde su
principal enfoque es la Calidad de los Servicios en lo concerniente a la educacion
para la satisfaccion de los estudiantes, que se relaciona con la alta influencia entre
los servicios educativos de calidad con la ayuda del Modelo ServQual para la
satisfaccion de la de las carreras profesionales de los estudiantes; donde nos indica
gue a mayor evaluacién de calidad de servicios educativos se obtendra estudiantes

satisfechos con su formacion académica.

La investigacion se fundamenta en los resultados obtenidos considerando que la
evaluacion constante permite darse cuenta del nivel de calidad de servicio
entregado, detectando en las dimensiones que se encuentran en un nivel inferior
para optimizarlo empleando nuevas estrategias de mejora lo que favorecera a la

institucion, personal que labora y a los usuarios.
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Para Parasumaran et al. (1988) indica que los atributos de calidad se pueden
relacionar con el desarrollo de la institucion, lo cual favorece a la percepcion entre
el personal y el servicio brindado, posicionando la institucion y servicio brindado,
esto fortalece la toma de decisiones de los clientes y/o usuarios que acuden al

servicio y la probabilidad que retornen nuevamente.

Malpartida (2017) indica en su investigacion que la relacion entre calidad de
atencion y nivel de satisfaccion de usuarias victimas de violencia familiar en el
Centro Emergencia Mujer de la Provincia de Pomabamba — Ancash- 2017, es una
relacion significativa entre la dimension profesionalismo de la calidad del servicio
de las usuarias victimas de violencia familiar que acuden al Centro de Emergencia
Mujer de la Provincia de Pomabamba, siendo el valor del coeficiente de Pearson
igual a 0,676; lo que indica que existe una correlacion moderada. Por lo tanto
podemos indicar que el grado de satisfaccion y la calidad las cuales estan ligadas,
afiadido a ello la suma de habilidades blandas que cuentan los trabajadores que
realizan el servicio, favorece a la calidad y satisfaccién de los usuarios, sintiéndose
adecuadamente atendidas en las instituciones que protegen a las victimas de

violencia familiar.

Para afianzar la investigacion Albrecht y Carlzon (1986) desarrollaron la teoria
del triangulo del servicio que esta conformado por la estrategia del servicio y los
sistemas, resaltando en dicha teoria el rol fundamental del cliente y de los
empleadores, favoreciendo a la certificacion de la cultura del servicio dentro de una
organizacion, ya que actualmente la economia va ligada a los servicios brindados,
gue se relacionan dentro de la organizacién y esto dard mayor relevancia de los
bienes o servicios concretos que se brindan. Asi mismo hace mencion a las
relaciones interpersonales dentro de la organizacion que fortalece la calidad de
servicio dentro de la institucion y los trabajadores y/o personal de la misma. El autor
toma en consideracion elementos vitales entre ellos el empleador y el cliente siendo

ellos quienes estarian ligados a la percepcién del servicio que se brinda.

Por otro lado la investigacion es respaldada con el aporte de Phill Crosby (1991)
en su teoria de la calidad, hace mencién a la relacion entre la calidad a las

necesidades, en donde el sistema de calidad es preventivo mas no correctivo, por
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lo que define que se deben seguir pasos en una organizacion a fin de implementar
procesos de mejoramiento de la calidad en una organizacion obteniendo como
resultado el compromiso de correcta direccion, medicidn costo, conciencia de la
calidad, accion correctiva, educacion al personal, fijacion de metas, eliminacion de
las causas de error, y esto lograria que las personas que acudan a la institucion
confien en el servicio brindado, concretando y afianzando una alianza estratégica
entre el consumidor y el empleador, obteniendo resultado favorables en cuanto a la

calidad del servicio brindado al usuario.

Existe la necesidad de cumplir objetivos, de lograr metas dentro de cada
institucion, las mismas que se encuentran en la busqueda del talento humano,
capacitando al personal con potencialidades, reforzando las habilidades blandas y
asi lograr mejores resultados y por ende brindando una mejor calidad de servicio,
es por ello que Chiavenato (2011) refiere que las habilidades favorecen al desarrollo

de la entidad en el alcance de los objetivos.

Calderon (2017) refiere que las competencias blandas comprenden
conocimientos, habilidades y actitudes relacionados entre si, ya que permitiran un
desempefio acorde a los estandares fundamentales y necesarios para el
cumplimiento de metas planteadas. La percepcion que los profesionales del CEM
Piura con respecto a las habilidades blandas se encuentra en un nivel favorable,
sin embargo es necesario fortalecer ciertas habilidades en bien del trabajo que se

realiza.

En la relacion que se da en la interaccion del ser humano indica que la sociedad
viene atravesando una serie de procesos y cambios constantes los cuales se
reflejan en las nuevas generaciones. Es necesario hacer mencion que la
incorporacion de habilidades blandas viene realizando un efecto positivo y asertivo
en la resolucion de conflictos, mejorando las relaciones sociales siendo estas
constructivas, fortaleciendo el desarrollo de valores y habilidades orientadas a

conseguir una convivencia sana y adecuada en una sociedad globalizada.

A nivel internacional Manpower Group (2015) desde los 90 se viene trabajando
en el area de personal con la finalidad de cubrir plazas laborales, ya que se

identificé que el personal cubria los estdndares académicos requeridos para los
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trabajos mostraban un déficit de habilidades blandas siendo hoy en dia un requisito
importante saber, conocer y manejar las habilidades blandas, pero ademas de ello,
entender y trabajar con el personal, el capital humano quienes hacen frente y
brindan el servicio. ManpowerGroup, muestra que un 56% de los empresarios
indican que las habilidades blandas tales como la comunicacién, sea oral, escrita,
la interaccidn y la empatia son técnicas que deben manejar los profesionales como

parte de su desarrollo laboral (habilidades blandas).

En Europa, especificamente en Espafia los gobiernos locales tuvieron la
iniciativa de vincular a las universidades en un trabajo articulado, asi los estudiantes
combatieron el desempleo, basados en la construccidon de sus conocimientos en
una educacibn no cognoscitiva, brindando la importancia de las alianzas
estratégicas que van ligadas al trabajo insito, siendo las habilidades blandas de

gran importancia en la reduccion del desempleo. (EuropaPress, 2014).

Para finalizar en la teoria de calidad de servicio analizada por Karl Albrecht
(2000), realiza en una analisis del servicio al cliente en su libro en cuyo lema “si
deseas que las cosas marchen a la perfeccion fuera de la organizacién, en primer
lugar, debes conseguir que funcionen bien dentro de tu organizacion, bajo esta
premisa consideraremos importante que se evalué la calidad del servicio desde la
percepcion del empleador y como este percibe el servicio que se brinda. Por otro
lado se debe considerar las habilidades blandas principalmente la comunicacion
asertiva siendo un medio alternativo para la solucion de conflictos y diferencias por
lo que se requiere la destreza para generar diversas estrategias o alternativas
dentro de la organizacion, cuya finalidad es disipar las diferencias o desacuerdos
gue se pueden presentar en la interaccién entre dos 0 mas personas haciendo uso
de una comunicacion asertiva, donde los profesionales se vinculen en una
convivencia dentro de una organizacion adquiriendo habilidades de comunicacién,
liderazgo, empatia el cual se vera reflejado en el servicio que se brinda, Cortez
(2017) manifiesta que las relaciones pueden brindar trabajando estrategias donde
el fin primordial sea la satisfaccion de las necesidades enfocadas en el cliente y/o

usuario.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los resultados en la presente investigacion muestran que el nivel de
habilidades blandas en el Centro Emergencia Mujer, Piura segun el
analisis y la percepcion del grupo de estudio se encuentra en un nivel
promedio, siendo Optimo, sin embargo es necesario optimizar las
habilidades blandas en los trabajadores. Por otro lado se percibe 76.7
% en la dimensiéon trabajo en equipo; 66.7 % en la dimension de
coaching; 73.3 % dimension de liderazgo y 60 % dimension de

comunicacion asertiva.

2. En el nivel de calidad del servicio en el Centro Emergencia Mujer, Piura
se aprecia un nivel promedio, siendo optimo, asi mismo se advierte un
83.3% en la dimensién Fiabilidad; 86.6% en la dimensién de capacidad
de respuesta; 90% en la dimension de empatia y 80% en la dimension

de seguridad

3. Las habilidades blandas y la calidad del servicio del Centro Emergencia
Mujer, Piura guardan relacién significativa, reafirmando el hecho

reciproco entre ambas variables de estudio.



VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al Centro Emergencia Mujer, Piura en sus diversos
niveles de atencion, y diversas areas de desarrollo, incorporar programas para
el desarrollo de habilidades blandas en sus trabajadores, asi mismo continuar
realizando un control de calidad en los diversos servicios dentro y fuera de la

region.

Se sugiere a los trabajadores del Centro Emergencia Mujer, Piura hacer
uso de las habilidades blandas en el rol que desempefia, fortaleciendo las

areas de liderazgo, trabajo en equipo.

Se recomienda a los trabajadores del Centro Emergencia Mujer, Piura a

optimizar la calidad de servicio dentro de la institucion, fortaleciendo

principalmente la seguridad y fiabilidad, el cual contribuird en la eficacia de

los servicios brindados
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable 2efieler Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
conceptual
Resolucion de conflictos
. . Trabajo en equipo
Trabajo en equipo —
Logro de objetivos
Relaciones interpersonales
L Toma decisiones
El término — — acional
habilidades blandas | La variable de habilidades Motivacion organizaciona
son un conjunto de | blandas fue Aprendizaje continuo
destrezas operacionalizada en razon | Coaching Gestion de emociones
personales, gue | de las cuatro dimensiones, —
permiten a los | trabajo en equipo, Cumplimiento de metas
Habilidades | individuos tener | coaching, liderazgo, vy Habilidades personales
éxito, James y | comunicacién asertiva. Toma de decisiones Ordinal
Blandas | james (2004). Siendo valoradas a partir
del cuestionario Resolucién de problemas
correspondiente. Liderazgo Iniciativa
Bien com(in

Gestién de actividades

Comunicacién

asertiva

Adecuada Comunicacion

Socializacion de informacién

Comunica asertivamente

Brindo Informacién clara y precisa

Lenguaje no verbal
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) Definicién Definicién ) )
Variable _ Dimensiones Indicadores Escala
conceptual operacional
Satisfacciones de necesidades
Conducta de los trabajadores
Seguridad Organizacion dentro del servicio
Personal suficiente y horarios accesibles
El ambiente de trabajo y las rutas de atencion
Parasuraman, _ — :
Zeithaml y Berry La variable de La Intervencion es confiable
(1988) refiere que la | Calidad de,SerV|C|o La informacion clara y precisa
calidad de servicio es _sera abilidad — .
momentanea y que es | OPeracionalizada en Fiabilida Etica profesional
dificil de medir, la razon de las cuatro Acomparfiamiento y seguimiento
Calidad de | calidad observada se dimensiones, . _
- evalia ya sea alta o | Seguridad, fiabilidad, Derechos de los usuarios Ordinal
Servicio

baja, con respecto a
la grandiosidad o
superioridad relativas
de los bienes y/o
servicios que el
cliente observa como
interinos.

capacidad de
respuesta y empatia.
Las cuales han sido
valoradas a partir del
cuestionario
correspondiente.

Capacidad de

El tiempo de espera oportuno

Personal Capacitado y proactivo

La capacidad de respuesta a tiempo

respuesta
Emision de resultados
Implementacion de actos sin dilaciones
Buen trato en la atencién
Cordialidad en el trabajo
Empatia Escucha asertiva

Atencion a las necesidades de otros

Bien comun

/ L)/ w/
VN




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de Habilidades Blandas

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de desarrollo de
las habilidades blandas. Se ha de marcar con un aspa la alternativa que
corresponda:

Siempre (3) A veces (2)

Nunca (1)

NO

tems

Niveles

Siempre

A veces

Nunca

Variable 1: Habilidades Blandas

Dimension: Trabajo en equipo

Resuelvo conflictos que se presentan en mi

1 )
equipo

5 Trabajo en equipo a pesar de no compartir
las mismas opiniones

3 Considero que es mas facil lograr un
objetivo si se trabaja en conjunto

4 Mantengo relaciones armonicas con los
comparfieros de trabajo

5 Tomo decisiones basadas en el bien comun

a favor de la organizacion

Dimensién: Coaching

Es importante para mi motivar a mis

6 compafieros a realizar un buen trabajo.

7 Estoy en constante crecimiento profesional y
laboral

8 | Equilibrio mis emociones en el trabajo diario

9 | Impulsas a otros al cumplimiento de metas

10 Permito que otros desarrollen sus

habilidades y destrezas.




NO

items

Niveles

Siempre

A veces

Nunca

Variable 1: Habilidades Blandas

Dimension: Liderazgo

Influyo en opiniones y tomas de

11 e
decisiones de otros

12 Resoluciéon de problemas en situaciones
adversas

13 Tomo la iniciativa para la solucién de
conflictos

14 Busco el bien comun y la buenas
relaciones interpersonales

15 Organizo equipos de trabajo segun las

necesidades

Dimensién: Comunicacion asertiva

Comunico adecuadamente mis ideas y

16 ) )
escucho activamente a los demas

17 Las experiencias laborales  son
compartidas para el mejor aprendizaje

18 Mi opinién es tomada en cuenta en la
toma de decisiones

19 | Brindo Informacion clara y precisa

20 Mis gestion y expresion corporal es

congruente con mi lenguaje verbal

Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora




Cuestionario de Calidad de Servicio

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de desarrollo de
la Calidad de Servicio. Se ha de marcar con un aspa la alternativa que corresponda:
Siempre (3) A veces (2) Nunca (1)

Niveles

Ne items

Siempre | Aveces Nunca

Variable 2: Calidad de Servicio

Dimension: Seguridad

El servicio responde a lo que usted
1 | esperaba, usted obtiene el servicio que

esperaba

El comportamiento de los empleados dentro
2 | de la organizacion le inspira confianza y

seguridad

3 | Existe organizacion dentro del servicio

La cantidad de trabajadores y los horarios de

atencion son los oportunos

El ambiente de trabajo y las rutas de

5 - .
atencion son las idoneas

Dimensién: Fiabilidad

6 | La Intervencion es confiable y eficaz

La informacion que se brinda es uniforme

! absolviendo dudas

Los trabajadores con veraces y actian bajo
8 principios éticos

El acompafiamiento y seguimiento de caso
9 es oportuno

Salvaguarda los derechos de las personas
10

usuarias (0s)




Niveles

Ne items .
Siempre | A veces Nunca
Variable 2: Calidad del Servicio
Dimension: Capacidad de respuesta
El tiempo de espera para la atencion del
11 .
usuario es el oportuno
El personal esta capacitado para brindar
12 -
un adecuado servicio
La capacidad de respuesta dentro de la
13 o : .
organizacion es inmediata
Los resultados de los procesos seguidos
14 | dentro de un tiempo corto y con
resultados eficaces.
Se evita burocratizar los casos, siendo
15 :
accesible para todos
Dimension: Empatia
Demuestra amabilidad y buen trato a las
16 :
personas usuarias
Es cordial al momento te brindar el
17 - .
servicio resolviendo dudas
Se escucha activamente las
18 | necesidades de los usuarios sin
anteponer nuestras opiniones
El trato que se brinda es personalizado
19 | atendiendo las emociones y
necesidades de otros
Busca el bien comun, atendiendo a las
20 -
solicitudes de las personas.
Fuente: Cuadro elaborado por la investigadora
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Anexo 3. Validez y confiabilidad del instrumento

Constancia de validacion

Yo, Justina Guillermina Lisboa Zumaran, identificada con DNI N°16431477,
grado académico de Doctora, por medio del presente dejo constancia que he
revisado con fines de validacion el instrumento: Cuestionario de habilidades
blandas y calidad del servicio y luego de hacer las observaciones pertinentes,

puedo formular las siguientes apreciaciones

CATEGORIAS

Z
o

INDICADORES

<
w

B| R D

La redaccién empleada es clara y precisa

Los términos utilizados son propios de la investigacion
cientifica

Esta formulado con lenguaje apropiado

Esta expresado en conductas observables

Tiene rigor cientifico

Existe una organizacion logica

Esta formulado en relacion a los objetivos de la investigacion

Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion

© [0 |IN (o |0 | b~ W N

Observa coherencia con el titulo de la investigacion

Guarda relacién con el problema e hipétesis de la

10 | investigacion

11 | Es apropiado para la recoleccion de informacion

12 | Esta caracterizado segun criterios pertinentes

13 | Esta adecuado para valorar aspectos relevantes

14 | Muestra relacion con las variables, dimensiones e indicadores
15 | Guarda relacion con la hipotesis de la investigacion

16 | Elinstrumento esta orientado al proposito de la investigacion

Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la
17 | informacion son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sdlidas bases teoricas y epistemologicas

19 | Es apropiado a la muestra representativa

20 | Se fundamenta en referencias actualizadas

XIX| XX X [ X|X|X|X|X|X]|X[|X|X|X|X|X|[X]|X]|X]X

VALORACION FINAL

Fuente: Cuadro elaborado por el investigador



El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado y en sefial

de conformidad firmo la presente en el mes de octubre del 2020.

J o 2

— 2 -
Dr ina Guillermina Lisboa Zumaran

DNI N°16431477



Yo,

CONSTANCIA DE VALIDACION

Luis Gerardo Mendoza Saucedo, identificado con DNI N° 80495074

grado académico de maestro, expreso que, por medio de la presente dejo

constancia que he revisado con fines de validacion el instrumento: Cuestionario de

Habilidades Blandas y Calidad del servicio y luego de hacer las observaciones

pertinentes formulo las siguientes apreciaciones.

Ne INDICADORES MBCABTEGFSR'AS
1 La redaccién 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 Est& expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 Existe una organizacion logica X
7 Esta formulado en relacién a los objetivos de la investigaciéon | X
8 Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
g | Observa coherencia con el titulo de la investigacion X
10 | Guardarelacion con el problema e hipotesis 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 relacién con las variables, dimensiones e indicadores | X
15 | Guarda relacion con la hipétesis de la investigacion X
16 | Elinstrumento esta orientado al propdsito de la investigacion | X
Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la] X
17 | informacion son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona solidas 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 el investigador




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

conformidad firmo la presente en el mes de octubre del 2020.

Mendoza Saucedo Luis Gerardo
DNI 80495074
luisgerardoms@hotmail.com



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Erly Gicela Chopitea Balarezo identificada con DNI N°40055868, grado

académico de maestro, por medio del presente dejo constancia que he revisado

con fines de validacion el instrumento: Cuestionario de habilidades blandas y

calidad del servicio y luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular

las siguientes apreciaciones.

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B | R
1 La redaccion empleada es clara y precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacién cientifica X
3 Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 Esta expresado en conductas observables X
5 Tiene rigor cientifico X
6 Existe una organizacion ldgica 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 investigacién X
10 | Guarda relacion con el problema e hip6tesis de la investigacion X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién 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 propdsito de la investigacion X
Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la informacion X
17 | son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona sélidas bases teéricas y epistemolégicas 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

Mg. Elry Gicela Chopitea Balarezo

DNI 40055868
e-mail
eraquich@hotmail.com
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Matriz de confiabilidad del instrumento

112121

201120 2) 1

1

121201221

21

1

1202012 21

vy

/

R 1 12]13] ) 5[] I7 8 9] 10 111} 12{ 113 14 15] 16 17| 18 13] 201 (2] 22] 123] 24 25| 261 271 26] 23] 30] 31 132) 33| I34] 351 136} 137 138] 135 W0

A2t 22 22 12

11222121112

1

4

(b \ Vitade datos { Vs e varatles

SPSSEl procesador esta preparada

Estadisticos de fiabilidad

N de
elementos

40

Alfa de

Cronbach

844




