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Resumen

Esta investigacibn tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
habilidades blandas y servicio al cliente en la empresa Constructora del Oriente E
y K S.A.C, Tarapoto — 2021. Es de tipo basica y disefio no experimental de nivel
correlacional, cuya poblacion y muestra es de 30 clientes externos. La técnica
utilizada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Ante la problematica
identificada, han resaltado sobre el nivel de aplicacion de las habilidades blandas y
el servicio al cliente por los colaboradores; y como éstas influyen entre ellas para
mejorar y generar competitividad frente a las demés empresas. La misma que se
arroja un nivel de aplicacion de las habilidades blandas en promedio de 66,7%, y el
nivel de la calidad de servicio con un promedio de 63,3%. Ello significa que la
percepcion de los clientes externos es alta. Se concluye que el coeficiente de la
relacion de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0,636 < y como una
significancia del 0,000 que representa una correlaciébn positiva moderada;
demostrando que las habilidades blandas influyen en la calidad del servicio al

cliente en la empresa.

Palabras claves: Habilidades, servicio, ventaja competitiva.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
soft skills and customer service in the company Constructora del Oriente E y K
S.A.C, Tarapoto - 2021, which is of a basic type and non-experimental design of
correlational level, whose population and sample is of 30 external clients, the
technique used was the survey and as an instrument the questionnaire, in the face
of the identified problem, they have highlighted the level of application of soft skills
and customer service by collaborators, and how these influence each other to
improve and generate competitiveness against other companies. The same that
was obtained, regarding the level of application of soft skills, an average of 66.7%,
and the level of service quality with an average of 63.3%, which means that the
perception of external clients is high, so the research concludes that the coefficient
of the Spearman Rho relation was obtained a value of 0.636 <and as a significance
of 0.000 which represents a moderate positive correlation, which shows that soft
skills influence the quality of customer service in the company.

Keywords: skills, service, competitive advantage.
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INTRODUCCION

En la actualidad existe mucha dificultad para conseguir un empleo y que logre
ser exitoso, en razon de no depender de los grados y estudios académicos de
los profesionales; sino por el contrario ha procurado comienza con la
aplicacion de ciertas técnicas. Estas técnicas vienen siendo estudiadas desde
hace varias décadas y se aplican en distintos &mbitos. Al respecto, en México,
para Gomez-Gamero (2019), refirié en su investigacion que en la actualidad
las industrias, se encuentran enmarcadas por los aspectos tecnologicos,
fisicos y biologicos, que en cierta forma generan cambios duraderos y
acelerados que traen con ello desafios nuevos, siendo relevante contar con
trabajadores que dominen estos conocimientos teoricos, a fin de resolver los
problemas que surjan. También deben saber solucionar cambios que se
presentan a diario y que se solventan en los soft skills o conocida como las
habilidades blandas, que estan relacionadas con las emociones internas,
siendo estos, un desafio principal para entrenar a los colaboradores en los
diferentes oficios; considerando que el mayor valor se encuentra en talento

humano. (p.2)

A nivel nacional, no nos encontramos ajenos a estar en una realidad similar a
lo que enfrentan algunos paises, en razén de que constantemente existe un
gran numero de porcentaje de profesionales que puede encontrarse sin un
trabajo estable. Para Encinas (2011), refiri6 que es necesario contar con
diversidad de habilidades cognitivas como interpersonales, siendo necesario
promover programas que puedan desarrollar estas habilidades vy
competencias que brinden mejores oportunidades de empleo a los
trabajadores (p.4). Asi también, la revista Andina (2019) sefial6 que, en
épocas anteriores, las organizaciones solo se enfocaban en los resultados,
sin importar como lo lograban; sin embargo, ahora, si bien sigue siendo vital
lograr las metas, pero es relevante el como se logran, y esto es a través de
las habilidades blandas. Las organizaciones buscan hoy en dia estas
capacidades cognitivas, que estan enfocados en el desarrollo individual de las
personas, o mismo que influyen en el servicio al cliente. Wellington (1997)

sostiene gue la evolucion del mercado ha generado cambios en los servicios



creando una trascendencia, el cual tiene como elemento de gran importancia
la satisfaccion en los negocios. Es asi que, servicio al cliente se vuelve en un

pilar fundamental para la conservacion. (p. 28)

En San Martin, se observé que el desarrollo de las habilidades blandas sigue
siendo poco aplicada en las actividades laborales de los profesionales, no
vienen siendo tomadas como herramienta importante y necesaria para lograr
el mejor desempefio del servicio al cliente con el entorno laboral. Sin embargo,
se puede observar que las empresas e instituciones privadas vienen
sefalando en su bolsa de trabajo, cuando requieren un nuevo personal, que
el postulante aplique estas competencias internas en las diferentes areas
sobre todo en el servicio al cliente. Este es el caso de la empresa Constructora
del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, que la mayoria de trabajadores
permanecen gran parte del dia en la empresa, en donde se involucran
constantemente a todo tipo de conflicto e imprevistos, sobre quienes se
encargan de la atencion del servicio al cliente, el cual requiere tener ciertas
técnicas como la empatia y autocontrol ante situaciones de frustracion, estrés
con el entorno a fin de ponerse en el lugar de los demas. Esto resulta ser de
gran importancia, para la atenciéon de un cliente de la manera que sea de
calidad y que se vea reflejado en la satisfaccion que haya frente al servicio

recibido.

Ante todo, lo expuesto de la problematica se formuld el siguiente problema
general ¢Cudl es la relacion de las habilidades blandas y servicio al cliente
en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021?
Asimismo, se desprende los siguientes problemas especificos: ¢ Cual es el
nivel de aplicacion de las habilidades blandas en los colaboradores de la
empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021? ¢ Cual es el
nivel de aplicacion de las habilidades blandas por dimensiones? ¢ Cual es el
nivel de calidad del servicio al cliente en la empresa Constructora del Oriente
E y K S.A.C, Tarapoto - 2021? ¢Cual es el nivel de la calidad del servicio al

cliente por dimensiones?

Esta investigacion tiene como justificacion por conveniencia, porque tuvo el
propésito de determinar y conocer por qué las habilidades blandas se
2



relacionan o no con el servicio al cliente; a fin de poder aportar una mejora a
la problematica con la informacién confiable sometiéndose a la evaluacion
respectiva de los colaboradores, quienes ejerzan sus funciones en las
distintas areas. En cuanto a la relevancia social, la elaboracion de la
investigacion sirve como antecedente para alumnos o para profesionales que
trabajan en distintas empresas, las cuales se identifiquen con la realidad
problemética mencionada en la presente investigacion, porque la misma,
brinda soluciones de mejora con respecto al uso adecuado de la variable de
las habilidades blandas y servicio al cliente. En relacion al valor tedrico la
necesidad de otorgarle valor a las habilidades blandas y mostrar que dichas
habilidades son requeridas por los colaboradores a fin de hacer las diferencias
en las diferentes instituciones y areas para que de esa manera puedan lograr
una ventaja frente a la competencia en el servicio al cliente. Asimismo, en
cuanto a laimplicancia practica, esta investigacion se realizé para saber cual
es la relacion que existe entre las habilidades blandas y cémo influyen en el
servicio al cliente en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C. Asi
también, la utilidad metodoldgica, se basa en la aplicacién de cada una de
las habilidades blandas mediante el método cientifico, situacion que puede
ser investigada por la ciencia. Una vez que se haya demostrado sus efectos
de validez y confiabilidad, los mismos que podran ser utilizados en otros

trabajos de investigacion.

Por lo expuesto, es necesario platearse el objetivo general: Determinar la
relacion de las habilidades blandas y servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021. Como especificos:
Analizar el nivel de aplicacibn de las habilidades blandas por los
colaboradores en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto
- 2021. Analizar el nivel de aplicacion de las habilidades blandas por
dimensiones. Analizar el nivel de calidad del servicio al cliente por los
colaboradores en la empresa Constructora del Oriente E'y K S.A.C, Tarapoto

- 2021. Analizar el nivel de calidad del servicio al cliente por dimensiones.

Como hipoétesis general: Hi: Existe relacion entre las habilidades blandas y

servicio al cliente, en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C,



Tarapoto — 2021. Entre las hipoétesis especificas: H1. El nivel de aplicacion
de las habilidades blandas por los colaboradores en la empresa Constructora
del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, es alto. H2: El nivel de aplicacion
de las habilidades blandas por dimensiones, es alto. H3: El nivel de la calidad
en el servicio al cliente en la empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C,
Tarapoto - 2021, es alto. H4: El nivel de la calidad del servicio al cliente por

dimensiones, es alto.



MARCO TEORICO

Se ha realizado la busqueda de antecedentes para esta investigacion,
tenemos a Redchuk (2010) Service Quality Measurement:. A New
Methodology. (Articulo cientifico), investigacion descriptiva de caracter
aplicativo, concluyé que el conocimiento es de suma importancia para los
clientes quienes sefialan como atributos de calidad de los trabajadores,
existiendo una muy diferente funcion de ponderacion para los atributos de
calidad, entre ellos, "poblacién implicada" y "poblacion explicada" que
permiten identificarse a fin de ofrecer un mejor servicio en un grupo de clientes

con diferentes valores u opiniones sobre la calidad.

Méndez, D (2020). Las habilidades blandas como factor de mejora en la
gestibn de las pymes: Modelo de Negocio para una empresa consultora.
Colombia. (Tesis de maestria). Investigacion descriptiva con enfoque
cuantitativo, poblacion 2915 pymes a través de encuestas. Concluyo que las
cinco habilidades blandas que son solicitadas por pymes son: liderazgo,
trabajo en equipo, comunicacioén, creatividad y direccion del tiempo.

Vargas, A (2020). Las habilidades blandas en los directivos de las empresas
del sector turistico de Manizales. Colombia (Tesis de maestria). La
investigacion es tipo descriptivo con enfoque cualitativo, con una poblacién de
635 maestros y una muestra de 168, a través de unidad de analisis y
encuestas. Concluyé que las habilidades blandas permiten brindar un logro en
los resultados y genera efectividad profesional como empresarial, las mismas
que se desarrollan a diario, pero que se instalan de forma inconsciente y

natural al actuar con los demas, ya sea parte del directivo.

Granda, G. (2018). Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente
como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de
comercializacién de electrodomésticos. (Tesis de maestria). Ecuador. Tipo de
investigacion cuantitativa, con una poblacion y muestra de 43 clientes. A
través de una encuesta, concluyd que las habilidades blandas, en la gestion
de relaciones en la actividad empresarial enfocada en el servicio al cliente,
permite incrementar una impresién favorable de un consumidor sobre el

servicio.



Riva, M. (2019). Importancia de las habilidades personales blandas (soft skills)
en el ambito de las organizaciones. (Articulo cientifico). Espafia. Tipo de
investigacion explorativa, con una poblacion y muestra de 1 directivo, a través
de unidad de analisis y entrevista, concluydé que las habilidades blandas
ademas de favorecer el ambiente de trabajo, también ofrecen a la empresa la
iniciativa y creatividad, la misma que genera un beneficio competitivo con

otras empresas que realicen actividades en el sector.

Sarmiento, S (2020). Clima organizacional y la percepcion de la calidad de
servicio del cliente interno en una institucion publica, Lima-Peru. (Tesis de
maestria). Investigacion no experimental con enfoque transversal, poblacion
1435 usuarios del Poder Ejecutivo y con una muestra de 310 usuarios,
cuestionario, concluyé en su investigacion que: Al percibir un buen clima
organizacional genera una buena impresion de la calidad de servicio, a través

de los factores de liderazgo y responsabilidad social.

Ayala, P (2020). Las habilidades blandas y la gestiéon administrativa en una
dependencia de la Marina de Guerra del Perd. (Tesis de maestria).
Investigacion de tipo no experimental con enfoque transversal de nivel
descriptivo correlacional, con una poblacion y muestra de 80 trabajadores. A
través de una encuesta concluyé que la gestibn administrativa se ve

influenciada por el uso de las habilidades blandas.

Salas, R (2017). Customer Relationship Management en la satisfaccion del
cliente en la Maestria de Administracion de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, 2016. (Tesis de maestria). Investigacion de caracter cuatitativo,
no experimental de corte correlacional, poblacion 587 estudiantes, muestra de
232 estudiantes. A través de un cuestionario, concluyé que la satisfaccién al
cliente se ve influenciada por la variable Customer Relationship Management,
lo que genera una relacion de servicio con el usuario, para mantenerlos de

forma efectiva.

Regalado, M (2020). Calidad de servicio percibido por los clientes en
supermercados Mayorsa de Minka en la provincia constitucional del Callao,
Lima — Perld. (Tesis de maestria). Tipo de investigacion con enfoque



cuantitativo de nivel descriptivo de caracter transversal, una poblacion y
muestra de 100 usuarios. A través de una encuesta, concluy6 que los usuarios
de las diversas areas que prestan en el supermercado Mayorsa de Minka
piensan que la atencion es de baja calidad.

Las teorias que respalda la presente investigacion, se enfocan en las variables

de estudio:

En este acapite de la presente investigacion, se desarrollaran las teorias que
fundamentan la problemética y sus variables. Asi, en primer lugar, se
desarrolla la nocion habilidades blandas enmarcada en las dimensiones de
conocimiento de uno mismo, autorregulacién, conciencia social y
regulacion de las relaciones interpersonales. En segundo lugar, se
presenta el concepto del servicio al cliente sobre las siguientes dimensiones,
fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles y cdmo
éstas se relacionan con el estudio. Al respecto con el marco teérico, se hizo
una revision de la fundamentacion cientifica de cada variable independiente,

para lo cual se realizo el siguiente desarrollo:

Segun Goleman (2001) definié que las habilidades blandas, que estan ligadas
a la inteligencia emocional, como aquellas caracteristicas internas que tiene
cada persona para motivarse y asi, enfrentar las frustraciones, controlar sus
impulsos, regular sus cambios de animo, que dificulte la capacidad de pensar,

asi como confiar y empatizar en los demas. (p. 36)

Para (Goleman, 2001, p. 44), estructuré las habilidades blandas, en las
siguientes dimensiones; el conocimiento de uno mismo, como la capacidad
de identificar en el momento que aparece un sentimiento. Dicha dimensién,
estd compuesta por la capacidad de poder hablar y escuchar abiertamente a
las personas. La autorregulacion, que permite tener el control de uno mismo
en un proceso de aprendizaje, el control de la vida, y en otras situaciones. Lo
anico que tiene que plantearse un objetivo personal para que puedan
emprender, a fin de conocerse a uno mismo en cuanto a sus fortalezas y
debilidades para corregir los errores y pedir ayuda si se necesita. Se

encuentra comprendida por control emocional, orientacion de los resultados,



adaptabilidad y optimismo. Conciencia social, la cual estd comprendida por
la empatia y la conciencia organizacional, como aquella que permite identificar
las necesidades de los demas y generar la capacidad de desempefiar
diferentes vocaciones. Finalmente, la regulacion de las relaciones
interpersonales, comprendida por las competencias manejo de conflicto y
colaboraciéon como capacidad de conducir a un grupo de manera exitosa hacia

el logro de uno o mas objetivos.

Pérez (2001, p.14). “Al escuchar la palabra lider, inmediatamente evocamos
los logros de figuras han alcanzado un lugar predominante en la historia. Sin
embargo, lo anterior no nos impide aseverar la existencia de diversos
individuos que, mediante sus acciones, influyen cotidianamente en sus

ambitos, sean estos familiares, organizacionales y/o comunitarios”.

Para Vera (2016), defini6 las habilidades blandas como aquellas capacidades
particulares que permiten mejorar la satisfaccion laboral. (p. 56)

Ortega (2017), manifiesta que, estas caracteristicas al ser una combinacion
de destrezas para mejorar en lo personal y laboral, siendo que los
conocimientos tedricos son sencillos de ensefiar. Ante ello, plantean que, si
una empresa cuenta con trabajadores que tienen una muy buena
comunicacion, y las relaciones interpersonales, estos deben ser conservado

en la empresa. (p. 251-263)

Asimismo, la revista Gestion (2019) sefiala que las habilidades sociales
producen el efecto de las habilidades blandas, entre otras capacidades
internas; que brindan a cada colaborador la facultad de interactuar de una

forma eficiente con su entorno. (p. s.f.)

Por otro lado, las habilidades blandas tienen una relevancia posterior a la
contratacion a fin de identificar el desempefio que tienen en los colaboradores
y que atributos son requeridos para la empresa, debido a que los directivos
gue incorporan una gama de estas capacidades con un enfoque de liderazgo

para aumentar el rendimiento de la empresa. (Feffer, 2016, p. 57).

Servicio al cliente, en cuanto a la definicion, existen diversos autores que

sefalan lo siguiente: “Es un conjunto de actividades que el cliente genera
8



como expectativa, para recibir el producto y servicio, ademas de la publicidad
y el precio” (Horovitz, 1990, p. 7). “Como la actividad que permite conocer cual
satisfecho se encuentra el cliente con el servicio brindado por la empresa”.
(Peel, 1991, p. 24). “La relacion del cliente y el trabajador a través de las

actividades es el servicio al cliente”. (Gaither, 1983, p. 123)

“El servicio al cliente esta direccionada a toda tarea orientada, que recibe el
cliente externo, con los medios o herramientas virtuales. Esta funcion es de
comunicar e interactuar teniendo en mente dos objetivos: la eficiencia y

satisfaccion del cliente”. (Lovelock, 1990, p. 491)

El modelo Servqual, es una técnica de investigacion comercial, para realizar
la medicion de la calidad del servicio, es decir, saber cuéles son las
expectativas de los clientes, y cédmo ellos valoran dicho servicio, el mismo ha
sido estructurado por (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p. 740) en 5

dimensiones, las cuales paso a desarrollar:

Fiabilidad: Relacionada a brindar el servicio ofrecido de forma segura y
cuidadosa. Para cumplir con lo ofrecido, sobre las entregas, asi como la
solucion de los problemas en el servicio brindado. Sensibilidad, como una
caracteristica que posee una persona para brindar apoyo a las personas y
ofrecerles un adecuado servicio. Esto en base a la rapidez en atender las
solicitudes, asi como, responder y solucionar las quejas de los clientes.
Seguridad, basado en el nivel conocimiento de la informacion y las
habilidades que manejan los colaboradores para generar confianza en los
clientes. Empatia, el cual refleja predisposicion de los empleados frente a las
necesidades de cada cliente y los elementos tangibles el mismo que trata de
los elementos fisicos como las instalaciones, como la infraestructura, y

materiales que cuenta la empresa.

Paz (2005), definio al servicio al cliente como las actividades que relacionan
a la empresa con sus clientes. (p. 36). Asimismo, Paz (2005), refirié que estas
actividades pueden ser, todas aquellas en las que el producto y servicio es
entregado al cliente en el momento que se indic6. Ademas, las relaciones

interpersonales entre ambos, el cual incluye, el arreglo, informacion,



reparacion e incluso reclamos, finalmente la recepcion del producto o servicio
por el cliente. Para ello, todas estas actividades se encuentran divididas en
dos grupos, la primera es, las técnicas y la segunda, es secundarias o
comunicativas. (p. 36)

Al respecto, (Aguilar, 2019, p. 2-3), preciso las siguientes particularidades:
entre ellas el servicio como proceso, asi como se requiere una supervision de
manera no rigida o inamovible. La informacion es la materia prima
fundamental en el servicio. Los servicios cumplen un tiempo determinado. El

servicio tiene una relaciéon directa con el cliente.

Asi también, Aguilar (2019), defini6 como cliente a toda persona que solicita
un servicio o un producto, el mismo que esta conformada por los
consumidores finales, y los internos, que estan conformado por los mismos

trabajadores de cada empresa. (p. 3)

Es por eso, que para Aguilar (2019), existen caracteristicas para cada uno de
estos dos grupos de clientes (p. 4). El reconocimiento de los empleados que
cumplen con las exigencias de los usuarios. Directivos, que concentran su
apoyo en los empleados a fin de mantener la calidad en la atencion recibida
de los clientes. La promocion basandose en las habilidades a brindar una
buena atencién. El entrenamiento de cada trabajador es prioridad por medio
de las técnicas de destreza relacionadas a las habilidades interpersonales y
para los trabajadores, el reconocimiento de los empleados que logran las
metas de la organizacién. Cada colaborador concentrandose en alcanzar las
expectativas de los directivos de la empresa. La promocion basandose en la
permanencia del colaborador en la organizacién. El entrenamiento de los
trabajadores. Las decisiones que afectan a los clientes son resueltas por los
directivos de la empresa sin obtener la informacién del personal que haya sido

participe de la crisis.
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METODOLOGIA

3.1.

3.2.

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Es una investigacion de tipo basica con un enfoque cuantitativo, porque
solo se dedica a recoger los datos para poder corroborar la hipétesis, mas
no hace manipulacion de variables. Segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2003), por lo que, mediante esta investigacion se pretende
conseguir la ampliacion y profundizacion de conocimientos cientificos de la
realidad de cada variable de la investigacion: habilidades blandas y servicio

al cliente, y no pretende aplicar propdsitos inmediatos. (p. 29-52)
Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental de nivel correlacional porque
tiene como finalidad conocer el nivel de relacion que existe entre las
variables de estudio. Segun Sanchez y Reyes (1996) y Alarcén (1991),
guienes sefalan en saber si las variables de estudio se relacionan, esto es
habilidades blandas y servicio al cliente para de esa manera determinar

cOmo se relacionan una a la otra de forma natural.

Representacion:

O1
v
M r
A
02
M = Muestra

01 = Habilidades blandas
02 = Servicio al cliente
r = La relacidon entra ambas variables.

Variables y operacionalizaciéon

Variables:

V1: Habilidades blandas.
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3.3.

V2: Servicio al cliente.

Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de

analisis
Poblacion

Los integrantes de la poblacion estuvieron conformados por los 30 clientes
de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, para
medir las variables de estudio: habilidades blandas y servicio al cliente.
Siendo que para este estudio se utilizd la poblacion censal, porque se tomo
a todos los integrantes que hacen parte de la investigacion. Segun lo sefiala
Palella y Martins (2012), el cual puede abarcar como muestra la totalidad

de la poblacién, siendo denominada estudio censal o censo.
Criterios de seleccion

Inclusién: Se encontré conformada por los clientes externos de la empresa
Constructora del Oriente E 'y K S.A.C, Tarapoto - 2021, quienes mantienen
una relacién contractual vigente con la empresa para los diferentes
servicios del sector de construccidén que brindan, siempre que manifiesten

Su consentimiento.

Exclusién: Se encontré conformada por los clientes externos de la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto — 2021, que no dieron su
consentimiento en la ejecucién del instrumento y quienes hasta le fecha no

mantienen ninguna relacién contractual vigente con la empresa.
Muestra

La muestra fue censal, debido a que se tomo el total de la poblacion para

la muestra de estudio, es decir, el total de los 30 clientes externos.
Muestreo

Muestreo no probabilistico debido a que los elementos seleccionados para
la investigacion no muestran una dependencia con la probabilidad, sino
estd representada por las caracteristicas de los objetivos trazados,
conforme lo sefiala (Cuesta, 2009, p. sf).

12



3.4.

Unidad de analisis: Esta conformada por los colaboradores de la empresa

Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

Técnica

La presente investigacion tiene como técnica la encuesta, el cual esta
dirigida a los clientes externos de la empresa Constructora del Oriente E y
K S.A.C, Tarapoto — 2021, el mismo esta individualizado para cada variable
de estudio, es decir, tanto para el de habilidades blandas (V1), como para
el servicio al cliente (V2). Conforme lo sefialado por Carrasco (2006),
sefiala la encuesta como técnica para recolectar datos, es la mas utilizada,
sobre todo para investigaciones que tengan el mismo tipo y disefio de la

presente investigacion (p. s.f.).
Instrumentos

En referencia a los instrumentos que se utilizaron para el siguiente estudio
fueron dos cuestionarios. Dichos cuestionarios utilizados se basaron en las
dimensiones e indicadores de los conceptos utilizados para cada variable
de estudio, esto es (4 dimensiones para habilidades blandas y 5

dimensiones para servicio al cliente).

Los cuestionarios estuvieron conformados por los items que estan
relacionadas a los indicadores de cada dimension de las variables materia
de investigacion. Siendo las mismas (10 indicadores por las dimensiones
para habilidades blandas y 12 indicadores para las dimensiones de servicio

al cliente)

En cuento a su escala de medicion — Escala ordinal:
1: Bajo

2: Medio

3: Alto

En cuanto a la fuente de elaboracion es propia.

Validez
13



Los instrumentos de investigacion fueron validados por los siguientes

expertos, quienes tiene conocimiento y cumplen con los requisitos en la

materia, lo cual se detalla:

Variable N.° Especialidad Prom¢d|o de Opinion del experto
validez
1 Magister en Buena, instrumento
Administracion de 4,8 listo para ser
Negocios aplicado.
2 Magister en Buena, El
Administracion de instrumento muestra
Negocios coherencia para
. 4,8 :
Variable 1 cumplir  con los
Habilidades objetivos de
Blandas investigacion.
3 Magister en Buena, el
Administracion de instrumento muestra
Negocios 47 pertinencia por lo
’ que se encuentra
apto para  ser
utilizado.
1 Magister en Buena, instrumento
Administracion de 4,8 listo para ser
Negocios aplicado.
2 Magister en Buena, El
Administracion de instrumento muestra
Negocios coherencia para
. 4,8 :
Variable 2 cumplir  con los
Servicio al objetivos de
cliente investigacion.
3 Magister en Buena, el
Administracion de instrumento muestra
Negocios 47 pertinencia por lo
’ gque se encuentra
apto para  ser
utilizado.

Los instrumentos, consistentes en dos cuestionarios, ha sido sujetos al
veredicto de tres expertos, los cuales se detallan con anterioridad; quienes
verificaron la coherencia y pertinencia de los indicadores, dimensiones y
las variables de estudio. El resultado arroj6 un promedio de 4.76,
representando el 95.02% de concordancia entre los expertos sobre los
instrumentos de ambas variables. Lo que indica, que tienen alta validez,

reuniendo las condiciones metodolédgicas para ser aplicado.
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Confiabilidad

Se utilizé el Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad de los
instrumentos de la presente investigacion. Es decir, cuanto mas sea
préximo del valor 1, mayor es la fiabilidad de la escala, para lo cual se
realizé una prueba piloto con 5 usuarios de la empresa del Oriente E y K
S.A.C. Se obtuvieron los siguientes resultados al calcular dicho valor;
encuesta de habilidades blandas 0.89 y encuesta de servicio al cliente 0.71,

para lo cual se detalla a continuacion:

Anélisis de confiabilidad: Habilidades blandas

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0
Excluidos? 0 ,0
30 100,0

Total

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,891 10

Analisis de confiabilidad: Servicio al cliente

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0
Excluidos? 0 ,0

30 100,0

Total

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.
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3.5.

3.6.

3.7.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,715 12

Procedimiento

Para recolectar los resultados se realizé por medio de los instrumentos de
investigacion como fue el cuestionario, para lo cual, en primer lugar, se
presentd una carta para solicitar autorizacion a fin de realizar estudio en la
empresa Constructora del Oriente E y K S.AC. Con la autorizacion, se
procedid a realizar la ejecucion de los instrumentos, por medio de la
plataforma de Google Forms, el cual fue enviando a los clientes por medio
de sus correos electrénicos. Finalmente, se realizé el proceso respectivo
(ingreso de datos, procesamiento y salidas para la interpretacion). Los

resultados se desarrollaron por medio de la estadistica EPINFO.

Métodos de andlisis de datos

Concluido el proceso de encuesta se numer6 cada una de ellas en forma
correlativa y los datos fueron ingresados al software estadistico SPSS V.
26. Primero se calcul6 las frecuencias con sus porcentajes de cada una de
las dimensiones y las variables. Luego se determiné si existe correlacion
entre las dimensiones de las variables habilidades blandas y servicio al
cliente en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C. La misma que
se determind mediante Rho Spearman por no existir normalidad en la

distribucion de datos.

Aspectos éticos

La presente investigacion esta estructurada por los lineamientos de ética
que establece la Universidad César Vallejo, segun las precisiones
sefialadas y respetando las normas APA (2019). Asimismo, es de sefialarse
gue los resultados que se obtuvieron a través de los instrumentos fueron
tratados con total confidencialidad para que esta investigacién pueda servir

para futuros estudiantes con fines académicos.
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Los principios éticos llevados a cabo la presente investigacion fueron: el
principio de Beneficencia, porque se brindé6 recomendaciones que
permitieron mejorar el nivel de aplicacion de las habilidades blandas y el
servicio al cliente en la Empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C. El
segundo principio es de No Maleficencia, porque se tuvo en cuenta el
caracter privado de cada entrevistado. Como tercer principio se tuvo el de
Autonomia, porque se apel6 a la voluntad de cada participante. Finalmente
se tuvo el principio de Justicia, porque se resguardd la dignidad y

seguridad sanitaria de los entrevistados. (UCV, 2019)
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IV. RESULTADOS

4.1. Nivel de aplicacion de las habilidades blandas por los colaboradores

en la empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Tabla 1

Frecuencia de la variable habilidades blandas

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 10 33,3
Alto 20 66,7
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario de habilidades blandas aplicado a los clientes de la empresa Constructora
del Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Interpretacion

Se explica conforme al nivel de aplicacion de las habilidades blandas por
los colaboradores de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C,
Tarapoto - 2021, por lo que, el 66,7% es alto, y el 33,3% es medio. En

consecuencia, muestra que existe un indice alto en la aplicacion de las

habilidades blandas por los colaboradores de la mencionada empresa.
Tabla 2

Nivel de aplicacion de las habilidades blandas por dimensiones

Regulacion de

Conocimiento .. Conciencia :
Escala de uno mismo Autorregulacion social !as relaciones
interpersonales
f % f % f % f %
Bajo 0 0 1 3,3 0O O 0 0
Medio 12 40 12 40 14 46,7 17 56,7
Alto 18 60 17 56,7 16 53,3 13 43,3
Total 30 100 30 100,0 30 100,0 30 100,0

Fuente: Cuestionario de habilidades blandas aplicado a los clientes de la empresa Constructora
del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021.
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4.2.

Interpretacion

En la tabla 2 para el objetivo analizar el nivel de aplicacion de las
habilidades blandas por los colaboradores en la empresa Constructora del
Oriente E y K S.A.C, por dimensiones. El conocimiento de uno mismo, se
encontré que 0% afirma bajo, 40% de la muestra considera que es medio
y 60% considera que es alto. Respecto a la autorregulacion el 3,3 considera
gue es bajo; el 40% afirma que es medio y el 56,7% cree que es alto.
Respecto a la conciencia social el 0% afirma que es bajo; el 46,7%
menciona que medio y el 53,3% considera que es alto. Referente a las
regulaciones interpersonales el 0% cree que es bajo; el 56,7% menciona

gue medio y el 43,3% afirma que es alto.

Nivel de calidad del servicio al cliente por los colaboradores en la
empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Tabla 3

Frecuencia de la variable servicio al cliente

Escala Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0
Medio 11 36,7
Alto 19 63,3
Total 30 100,0

Fuente: Cuestionario de servicio al cliente aplicado a los clientes de la empresa Constructora del
Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Interpretacion

Se explica conforme al nivel de la calidad del servicio al cliente de los
colaboradores de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C,
Tarapoto - 2021, el 63,3% es alto y el 36,7% es medio. En consecuencia,
muestra una buena calidad del servicio en los colaboradores de la empresa

mencionada.

Servicio al cliente por dimensiones

Tabla 4

Nivel de aplicacién de servicio al cliente por dimensiones
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Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatia = e entos

Escala tangibles
f % f % f % F % f %
Bajo 0O O 3 10,0 0 0,0 3 100 2 6,7
Medio 15 50,0 16 53,3 18 60,0 9 30,0 16 53,3
Alto 15 50,0 11 36,7 12 40,0 19 60,0 12 40,0
Total 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0 30 100,0

Fuente: Cuestionario de servicio al cliente aplicado a los clientes de la empresa Constructora del
Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Interpretacion

En la tabla 4 para el objetivo analizar el nivel de calidad del servicio al
cliente por los colaboradores en la empresa Constructora del Oriente E y K
S.A.C, se encontrd que el 0,0% de la muestra cree que es bajo; el 50%
considera medio y el 50% menciona que es alto en la fiabilidad de la calidad
del servicio al cliente. ElI 10% de la muestra opind que es bajo, el 53,3%
menciond que es medio y 36,7% consideré que es alto; por lo que hay
sensibilidad en el servicio al cliente. Respecto en la seguridad en la
atencion al cliente el 0,0% opin6 que es bajo, el 60% menciona que medio
y el 40% cree que es alto. El 10% de la muestra afirma que es bajo, el 30%
menciona que es medio y el 60% considera que es alto sobre la empatia
en el servicio al cliente. El 6,7% de la muestra cree que es bajo, el 53,3%
afirma que es medio y el 40% considera que es alto sobre los elementos

tangibles.

Tabla 5

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Habilidades blandas
0,155 30 0,000 0,892 30 0,000
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4.3.

Servicio al cliente
0,150 30 0,000 0,926 30 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Conforme a la tabla descrita con anterioridad, se muestra los 30 clientes
sobre la habilidades blandas y servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K A S.A.C, Tarapoto — 2021. Mostrando
distribucion normal en donde (Sig. = 000<0.00), obteniendo un nivel de la
significancia estadistica de 0,000 para cada variable respectivamente, por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna en la
gue se considera que no existe normalidad en la distribucién de datos. En

consecuencia, para determinar la correlacion se utilizé la prueba de Rho de

Spearman.
Determinar la relacién de las habilidades blandas y servicio al cliente
en la empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.
Tabla 6

Servicio al

cliente

Habilidades Coeficiente de
- 0,636**
Rho de blandas correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 30

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes en la empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C,
Tarapoto - 2021.

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 6 conforme la correspondencia de las habilidades
blandas y servicio al cliente en la empresa Constructora del Oriente E y K
S.A.C, Tarapoto - 2021. A través del Rho de Spearman se obtuvo el
coeficiente de 0,636 (correlacion positiva moderada) y con un p valor igual
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a 0,000 (valor de <0,01). Demostrando que cuando menos se aplique las
habilidades blandas, disminuye la calidad del servicio al cliente en la
empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, aceptandose la hipotesis
del investigador. En consecuencia, se concluye que las habilidades blandas
influyen en la calidad del servicio al cliente de la empresa antes

mencionada.

Coeficiente de determinacién

12 = (0,636)?
12 = 0,4044
12 = 40,44%
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DISCUSION

De lo que se obtuvo como resultado en cuanto a la influencia de las
habilidades blandas en el servicio al cliente con una muestra de 30
colaboradores de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C,
Tarapoto — 2021. Se determiné la relacién a través de los instrumentos

aplicados en la investigacion.

Con respecto al nivel de influencia de las habilidades blandas en el servicio
al cliente, se tuvo una correlacion de Rho Spearman del (0,636) y un valor
de (p=0,000), lo que determina la relacion significativamente positiva entre
las habilidades blandas y el servicio al cliente. Resultados que coinciden
con lo investigado por Granda (2018), mediante el cual concluyé que,
dichas habilidades blandas en la gestion de relaciones en la actividad
empresarial enfocada en el servicio al cliente, permite incrementar una
impresién favorable de un consumidor sobre el servicio. Al igual que Riva
(2019), concluyo en su investigacion gque las habilidades blandas ademas
de favorecer el ambiente de trabajo, también ofrecen a la empresa la
iniciativa y creatividad, la misma que genera un beneficio competitivo con

otras empresas que realicen actividades en el sector.

No obstante, se debe considerar que las habilidades blandas son fruto de
aguellos conocimientos que no son obtenidos por la informacion que existe
en los conocimientos tedricos; sino se adquieren de forma paulatina por las
actividades diarias que realice cada persona en su vida diaria. Para Méndez
(2020), en su investigacién concluy6 que las destrezas internas que son
solicitadas por las pymes son: creatividad, direccion del tiempo,
colaboracion, liderazgo, y finalmente comunicacion. Segun Ortega (2017),
resultan por la combinacion de destrezas para mejorar las relaciones
laborales y personales, siendo que los conocimientos tedricos son sencillos
de ensefiar. Ante ello, plantean que, si una empresa cuenta con
trabajadores que tienen una muy buena comunicacion y relaciones
interpersonales, estos deben ser conservados en su organizacion. Es asi
gue para Ayala (2020), la gestion administrativa es influenciada por el uso

de las habilidades blandas.
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Por consiguiente, en atencion al objetivo especifico del nivel de aplicacion
de habilidades blandas por los colaboradores en la empresa Constructora
del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, se obtuvo como resultado el
66,7% de que la aplicacion es las habilidades blandas es alto, y el 33,3%
medio, lo que significa que los clientes externos observan el uso alto de
dichas destrezas internas a través del servicio al cliente, de lo que resulta
de la perspectiva e estos clientes externos, quienes califican a la empresa
de forma positiva, ello en respuesta a los efectos que produce la aplicacién
de las destrezas internas, lo que ha generado un buen desenvolvimiento
en las habilidades sociales que cada colaborar ejerce de forma eficiente,
asi como adecuada a través de la interaccion con el entorno, conforme lo

sefialado por Gestion (2019).

Para lo cual, es importante mencionar la dimensioén de conocimiento de uno
mismo, el cual arrojé como resultado del 60% el cual es alto, siendo este
una de las competencias internas mas valoradas por los clientes externos.
Para Goleman (2001), lo defini6 como aquella capacidad de identificar en
el momento que aparece un sentimiento. Dicha dimensién, estd compuesta
por la capacidad de poder hablar y escuchar abiertamente a las personas,
empero, no se puede dejar de lado, las demas dimensiones, entre ellas, la
conciencia social, el mismo que tiene un porcentaje de 53,3% de alto,
autorregulacion el cual esta representado por un 56,7% de alto y finalmente
la regulacion de las relaciones interpersonales, que también se encuentra
representado a un porcentaje de 56,7% medio, segun los resultados
obtenidos, lo que conlleva que en los resultados obtenidos menores de 60%
de las demés dimensiones, los colaboradores pueden mejorar para que
estos se incrementen positivamente en favor a la empresa el cual es

valorada y percibida por los clientes externos.

Por otro lado, con respecto al objetivo del nivel de calidad del servicio al
cliente percibido por los usuarios externos de la empresa Constructora del
Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, se obtuvo como resultado el 63,3%
lo que representa ser alto, es decir, han recibido un buen servicio al cliente

por parte de los colaboradores, asi como un 36,7% medio, representando
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dicho resultado un porcentaje de percepcion que el servicio al cliente es
bueno. Sin embargo, para Regalado (2020) en su investigacién concluyo
gue la atencién del servicio al cliente en el supermercado Mayorsa de Minka
es de calidad baja, el cual se debe al tipo de actividades realizadas por los
colaboradores en cada area, el cual involucra una gran participacion de

personas cada dia.

Al respecto, es importante sefialar lo que concluy6 Sarmiento (2020) en su
investigacion que, al existir un buen clima organizacional en una empresa,
esta pronostica la impresion de la calidad de servicio del usuario, a traves
de los factores de liderazgo y responsabilidad social. Al igual que, Redchuk
(2010), quien concluyé que el conocimiento es de suma importancia para
los clientes quienes sefialan como atributos de calidad de los trabajadores,
existiendo una muy diferente funcion de ponderacién para los atributos de
calidad, entre ellos, "poblacion implicada™ y "poblacién explicada" que
permiten identificarse a fin ofrecer un mejor en un grupo de clientes con

diferentes valores u opiniones sobre la calidad.

Ante ello, es relevante mencionar a la dimension de empatia del servicio al
cliente, mediante el modelo Servqual, establecido por Zeithaml, Bitner y
Gremler (2009). Dado que arrojé como resultado el 60% alto, siendo esta
la mas valorada por los clientes externos de la Empresa Constructora del
Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, al igual que las demas dimensiones
como el de elementos tangibles el cual arrojo el 53,3% de medio, seguridad
el cual tiene un resultado de 60% de medio, fiabilidad mediante el cual se
obtuvo el 50% alto y finalmente el de sensibilidad el cual estuvo
representado por el 53,3 de medio. Resultados que coinciden con Salas
(2017) al sostener que la satisfaccion al cliente se ve influenciada por la
variable Customer Relationship Management, el cual demuestra que
mantener una relacién de servicio con el cliente, de forma efectiva, podra

mantenerlos satisfechos.

De lo antes sefialado, es oportuno establecer que las dimensiones como el
de elementos tangibles, seguridad y sensibilidad arroj6 un resultado en
cuanto a la escala de medio, el cual conlleva a priorizar dichas
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dimensiones, las mismas que pueden ser mejoradas a través de
herramientas para que los colaboradores puedan aplicarlas
adecuadamente, a efectos de producir un impacto positivo para la
perspectiva de los clientes externos, esto de acuerdo a lo establecido por
Paz (2005), quien definié al servicio al cliente como las actividades que
relacionan a la empresa con sus clientes. Asimismo, estas actividades
pueden ser, todas aquellas en las que el producto y servicio es entregado
al cliente en el momento que se indico. Ademés, las relaciones
interpersonales entre ambos, el cual incluye, el arreglo, informacion,
reparacion e incluso reclamos, finalmente la recepcién del producto o
servicio por el cliente. Para ello, todas estas actividades se encuentran
divididas en dos grupos, la primera es, las técnicas y la segunda, es

secundarias o comunicativas.

Por lo expuesto, es importante mencionar que las habilidades blandas son
de suma importancia, porque Lovelock (1990) sefal6 que el servicio al
cliente esta direccionada a todas aquellas actividades, mediante el cual se
interactda con el cliente. Quien percibe si dicho servicio brindado ha sido
de su agrado en mérito al uso de las competencias internas o conocidas
como los soft skills, que son adquiridas por el intercambio social segun el
sector de cada organizacion, es el cliente. En cual coincide con lo
investigado por Vargas (2020), quien concluy0, que las habilidades blandas
permiten brindar un logro en los resultados y genera efectividad profesional
como empresarial, las mismas que se desarrollan a diario, pero que se
instalan de forma inconsciente y natural al actuar con los demas, ya sea

parte del directivo.

Por consiguiente, para finalizar, es conveniente referir lo investigado por
Aguilar (2019), quien considera que existen ciertas caracteristicas que son
de gran relevancia, como la promocién basandose en las habilidades a
brindar una buena atencién, asimismo, el entrenamiento de cada trabajador
el cual es prioridad por medio de las técnicas de destreza relacionadas a
las habilidades interpersonales y el reconocimiento quienes logran las

metas de la organizacion.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Existe correlacion del 0,636 el mismo que representa una correlacion
positiva moderada entre habilidades blandas y servicio al cliente, en la
Empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, ya que
el valor p es igual a 0.000 (valor p < 0.01), por tanto, la variable de
habilidades blandas influye positivamente en la variable de servicio al
cliente.

El nivel de aplicacion de las habilidades blandas por los colaboradores
en la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021,
esta representado por el 66,7% alto, y el 33,3% medio. En consecuencia,
muestra que la aplicacion de las habilidades blandas por los
colaboradores en la empresa, es alta, el cual es percibida por los clientes
externos.

En atencion a las dimensiones de habilidades blandas, se obtuvo en el
conocimiento de uno mismo, un porcentaje de 60% el cual considera que
es alto, por su parte el 40% de la muestra considera que es medio y 0%
considera que es bajo. Respecto a la autorregulacién el 3,3% considera
gue es bajo; el 40% afirma que es medio y el 56,7% cree que es alto.
Respecto a la conciencia social el 0% afirma que es bajo; el 46,7%
menciona que medio y el 53,3% considera que es alto. Referente a las
regulaciones interpersonales el 0% cree que es bajo; el 56,7% menciona
gue medio y el 43,3% afirma que es alto, lo que significa que los clientes
externos de la empresa perciben la aplicacién de las habilidades blandas
en sus 4 dimensiones de forma alta.

El nivel de calidad del servicio al cliente de los colaboradores en la
empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, arrojo
un 63,3% alto y el 36,7% medio. En consecuencia, muestra que la
calidad del servicio en los colaboradores es alta, el mismo que es
percibido por los clientes externos.

Con respecto a las dimensiones de servicio al cliente, se encontré que
el 0,0% de la muestra cree que es bajo; el 50% considera medio y el
50% menciona que es alto en la fiabilidad de la calidad del servicio al

cliente. ElI 10% de la muestra opind que es bajo, el 53,3% menciond que
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es medio y 36,7% considerd que es alto; por lo que hay sensibilidad en
el servicio al cliente. Respecto en la seguridad en la atencion al cliente
el 0,0% opin6 que es bajo, el 60% menciona que medio y el 40% cree
gue es alto. El 10% de la muestra afirma que es bajo, el 30% menciona
qgue es medio y el 60% considera que es alto sobre la empatia en el
servicio al cliente y finalmente, el 6,7% de la muestra cree que es bajo,
el 53,3% afirma que es medio y el 40% considera que es alto sobre los
elementos tangibles; lo que significa que los clientes externos de la
empresa consideran que perciben una calidad regular de las 5

dimensiones para el servicio al cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Se recomienda al gerente general de la empresa Constructora del
Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021, a ejecutar un plan de
fortalecimiento de las habilidades blandas en cuento a su aplicacion para
que continte positivamente influenciado sobre el nivel de la calidad
servicio al cliente en los colaboradores, el mismo que es percibido por

los clientes externos.

Se recomienda al gerente general a sensibilizar por medio de reuniones
de trabajo organizacional, sobre el uso de las habilidades blandas en los
colaboradores de la empresa para fortalecer en aquellos que les falta
conocer y mejorar, con la finalidad lograr con los objetivos trazados para

el servicio al cliente.

Se recomienda al gerente general a capacitar a través de herramientas
(capacitaciones, talleres y recompensas) para mejorar en las
dimensiones como el conocimiento de uno mismo, autorregulacion,
conciencia social y las relaciones interpersonales en sus colaboradores
para que la empresa mantenga una ventaja competitiva frente a otras

del mismo sector por el uso de las habilidades blandas.

Se recomienda al gerente general a continuar mejorando el servicio al
cliente por medio de instrumentos de medicion de la calidad como una
encuesta, para que los clientes externos puedan recomendar la empresa
en base a sus buenas expectativas sobre las virtudes, recursos y

atributos personales que cuenta los colaboradores en la empresa.

Se recomienda al gerente general en invertir a través de talleres para el
aprendizaje de sus colaboradores en las dimensiones de fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y los elementos tangibles; a fin de que
continten brindando un servicio al cliente en éptimas condiciones y asi
garantizar con el cumplimiento de las necesidades requeridas por los

clientes externos.
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Operacionalizacién de variables

VARIABLE Definicién conceptual Defml(_:lon Dimensiones Indicadores Escala de medicion
operacional
Para Goleman (2001), Son aquellas Conocimiento de uno | I1: Capacidad de comunicarse
estan ligadas a la competenciacl mismo 12: Capacidad de escuchar.
inteligencia emOC|or|1|aI, internas que | Autorregulacion I3: Autocontrol.
Eggcc)teristicas ?r?t:?n:i desarrollan las 14: Orientacion de los resultados.
V1: gue tiene cada persona personas — y - sé I5: Optimismo.
Hab'l'dades ara motivarse asi vinculan  con el 16: Adaptabilidad.
Blanlclias gnfrentar v gsiblels: exterior. Conciencia social I7: Empatia
FrUSHraciones cpontrolar I8: Capacidad organizacional. Ordinal
los impulsos, regular sus La . \,/anable, s¢€ Regulacion de las 19: Manejo de conflicto.
2 medira a través de . ) -
estados de animo, y un_ cuestionario de relaciones 110: Colaboracion.
evitar que la angustia 10 requntas interpersonales
dificulte la capacidad de preg
L cerradas.
pensar y, por ultimo, la
capacidad de empatizar
y confiar en los demas.
Fiabilidad I1: Proactividad
Es el conjunto de [2: Cumplimiento de promesas en
El modelo S | hg | dimensiones  para cuanto al tiempo.
.dmo eto terv?jua, & | medir la I3: Atencidn a los detalles.
;Iei(t)harisl ruc léri?n:r PO | catisfaccion de lo | Sensibilidad 14: Disponibillidad .dga ayuda.
oo ,(2009) o cugl que el proveedor _15: P.r'ed|sp03|C|on en la
es una técnica de ofrece y de lo que informacion.
va2: investigacién comercial el consumidor | Seguridad 16: Comunicacion permanente. _
Servicio al que permite realizar la | recibe. I7: Inmediatez en la atencion. Ordinal
cliente medicion de la calidad _ I8: Atencion a las necesidades.
La variable se | Empatia 109: Atencion individualizada.

del servicio, conocer las
expectativas de los
clientes, y cémo ellos
aprecian el servicio.

medira a través de
un cuestionario de
12 preguntas
cerradas.

110: Preocupacion en los intereses
de los clientes.

Elementos tangibles

I11: Capacidad de equipos
modernos.

112: Los materiales deben ser
visiblemente adecuados.




Matriz de Consistencia
Titulo: Habilidades blandas y servicio al cliente de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto - 2021

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cudl es la relaciéon de las habilidades
blandas y servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C,
Tarapoto - 2021?

Problemas especificos:

P1: ¢ Cual es el nivel de aplicacién de las
habilidades blandas en los colaboradores
de la empresa Constructora del Oriente E
y K S.A.C, Tarapoto - 20217

P2: ¢Cual es el nivel de aplicacion de las
habilidades blandas por dimensiones?

P3: ¢Cual es el nivel de calidad del
servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C,
Tarapoto - 2021?

P4: ¢Cual es el nivel de la calidad del
servicio al cliente por dimensiones?

Objetivo general

Determinar la relacion de las habilidades
blandas y servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto
- 2021.

Objetivos especificos

O1l: Analizar el nivel de aplicacién de las
habilidades blandas por los colaboradores en la
empresa Constructora del Oriente Ey K S.A.C,
Tarapoto - 2021.

02: Analizar el nivel de aplicacion de las
habilidades blandas por dimensiones.

03: Analizar el nivel de calidad del servicio al
cliente por los colaboradores en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto
- 2021.

O4: Analizar el nivel de la calidad del servicio
al cliente por dimensiones.

Hipdtesis general

Hi: Existe relacion positiva entre las habilidades
blandas y servicio al cliente en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto
-2021.

Hipdtesis especificas

H1: El nivel de aplicacion de las habilidades
blandas por los colaboradores en la empresa
Constructora del Oriente E y K S.A.C, Tarapoto
- 2021, es alto.

H2: El nivel de aplicacion de las habilidades
blandas por dimensiones, es alto.

H3: El nivel de calidad del servicio al cliente de
la empresa Constructora del Oriente E y K
S.A.C, Tarapoto - 2021, es alto.

H4: El nivel de aplicacién de la calidad del
servicio al cliente por dimensiones, es alto.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Disefio: No experimental
Correlacional
O

M r +
*

02
M = Muestra
O1 = Habilidades blandas
O2 = Servicio al cliente
r = La relacién entra ambas variables.

Poblacion

La poblacion estuvo conformada por un total de
30 clientes de la empresa Constructora del
Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021

Muestra:

La poblacion estuvo conformada por un total de
30 clientes de la empresa Constructora del
Oriente Ey K S.A.C, Tarapoto - 2021.

Variables Dimensiones
Conocimiento de uno
mismo
Habilidades Autorregulacion
blandas Conciencia social
Regulacion de las
relaciones interpersonales
Fiabilidad
cliente Seguridad
Empatia
Elementos tangibles

Técnica

La técnica que se utilizara
es encuesta.

Instrumentos

Los instrumentos que se

utilizaran son
cuestionarios.




Instrumento de recojo de Informacion

Cuestionario 1: Habilidades Blandas

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de habilidades blandas en los
colaboradores de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C. - Tarapoto. 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.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 3 donde:

1.- Nunca 2.- Algunas veces 3.- Siempre

Puntaje

1 2 3
Nunca | Algunas | Siempre
veces

N° ITEMS

Conocimiento de uno mismo
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
01 | realizan preguntas claras y concisas para conocer sus
reguerimientos.
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
se esmeran por entender a detalle sus requerimientos.
Autorregulacién
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
mantienen el control de sus emociones frente a las
situaciones criticas que se presenten por factores
externos o internos de la empresa.
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
muestran capacidad para tomar decisiones frentes a
los problemas que se presente por los requerimientos
del proyecto solicitado.
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
05 | desempefian estrategias para cumplir con los
requerimientos que soliciten.
Usted cree que los colaboradores de la empresa E 'y K
06 | se adaptan con facilidad a los cambios en los requisitos
gue se presentan una vez iniciado el proyecto.
Conciencia social
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
07 | demuestran predisposicion para responder sus
consultas.
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey L
08 | demuestran capacidad de organizarse cuando existen
contratiempos para la entrega de su proyecto.
Regulacion de las relaciones interpersonales
Cree usted que los colaboradores de la empresa Ey K
09 | ofrecen soluciones frente a los conflictos que se
presenten en el proyecto en marcha.
Usted observa que los colaboradores de la empresa E
y K muestran disponibilidad de apoyo entre ello, en
caso de no contar con la informacion para atender sus
requerimientos.

Fuente: Elaboracion propia

02

03

04
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Cuestionario 2: Servicio al cliente

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de servicio al cliente en los
colaboradores de la empresa Constructora del Oriente E y K S.A.C. - Tarapoto. 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.

NOTA: Para cada pregunta se considera la escala del 1 al 3 donde:

1.- Nunca 2.- Algunas veces

3.- Siempre

NO

ITEMS

Puntaje

1 2
Nunca | Algunas
veces

3
Siempre

Fiabilidad

01

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
se mantienen proactivos al momento de la atencién.

02

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
cumplen con el horario de atencion.

03

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
captan las consultas realizadas para responder con
detalle a los requerimientos solicitados.

Sensibilidad

04

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
manifiestan su apoyo ante las dudas o problemas que se
manifiesten en el momento de la atencion.

05

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K,
le brindan la informacion justa y necesaria respecto al
pedido realizado.

Seguridad

06

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K,
estan en constante comunicacion ante las dificultades
gue se presenten en la atencion.

07

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
atienden sus requerimientos en el momento solicitado.

08

Considera usted que los colaboradores de la empresa E
y K llegan a satisfacer sus necesidades solicitadas.

Empatia

09

Se siente conforme con los modales que emplean los
colaboradores de la empresa E y K al momento de la
atencion.

10

Cree usted que los colaboradores de la empresa E y K
demuestran  predisposicion para responder sus
consultas.

Elementos tangibles

11

Cree usted que la empresa E y K cuenta con equipos
modernos para satisfacer sus necesidades frente al
servicio requerido.

12

Cree usted que la empresa E y K brinda a sus
colaboradores las herramientas necesarias para brindar
una adecuada atencién al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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COMSISTENCLA

L3 Informacion Que se recaja a Taves 02 o5 Fems del
instrumento, permitiid analizar, descriplr y explicar I3
nealidad, motlvo de |3 investgacion.

COHEREMCIA

los Eems o2 Insiumento expresan relacion con koS
Indlcadores de cada dimenslon de |3 variabbs: Serviclo al
clante.

METODOLOGLA

L3 mlacion enfe |a ecnica y e InsTumenta propussios

responden 3l propésio e I3 Investgacion, desarolio
BCnoltaken & Nnovacion.

FERTINERCIA

La redaotitn de los iems concuerda con |3 escala valoratva
del Instrumenin.
PUNTEJE TOTAL

43

[HOLa Tener en cuenta que & INSTUMERD o6 valod CUandD 52 B2ne LN puntzie minimo oe 41 Excelente . 5N
emiango, un purtaie menor 3 ananor 52 conskien 3 Instrumento no valido i aplicabic)

. OPINION DE APLICABILIDAD: El Ingtrumento mussira cohersncla mefodoleglca por lo gue
proceds su aplicacion

Instrumenio ksto para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8
Tarapoto, 24 de mayo de 2024

MARIA DE LOS ANGELES DIAZ FINEDD
MAZIETER EN ADMINISTRASIGN DE
NEGLHIIER



‘ﬁ UHINERSIDAD Coxnm Vavimam

INFORME DE OPINION SOERE INSTRUMENTD DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L.DATOS GEMERALES

Apelldos y nombres del expeno: Ramirez Pinedo, Eisa Mavia

Institucidn donde labora

Especialdad

Instnimenta de eyaluacion

T SUNAFIL
: Magister en Administracion de Negocios
: Cusstionanio 1: Habllidades Blandas

Autar (s} del Instrumento (s} : Pinedo Flores, Klara Mellssa
I ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

CRITERK:S

DEFICIENTE [2] ACEPTABLE [3)
INDIC ADORES

BUEMA [4)

2

EXCELENTE [5)

CLARIDAD

Los Rems estan redactados con lenguale apropiado y liore de
amio £ 3cOrde con los sU Muesiaies.

OBEJETNIDAD

Las Insinecciones y los [ems O Instrumentn pesmiien
recoger i3 Informacian objetva sobre |a vanabie, en 0das sus

dimensiones en Indcadies conCEplIaies Y OperaEonalss.

ACTUALIDAD

El instemento  demuesta ngnm.a acorde com @l
conocimientn clentMco, tecnoidglco, Innovacion y legal
Inherents a la variabie: Habllidases Blandas.

CRGANIZACION

Los Mlems oel Instusmento reiejan crganiciiad 1gica entre 13
definicion operackonal y oo respecto a la varlabie, da
FHEWEIEW.EPHT‘HHEH hacer Inferencias &n funckin a 1as

hipatesis, probiema y objetvos de |a Investigaciin.

SUFICIEMCLA

Los ltems del Instumento son sflclentes en canfidad y
calidad acorde con 13 varaile, dimensiones e Indicadones.

INTERCIOMALIDAL

Los Mems oal nstrumento son cohensnies con el Tpo 08
Investigacion y responden a los objeTvos, hipstesis y vanable
de eshudln: Habllldades Blandas.

COMSISTENCIA

La Informacion gue 52 mecdja a t@aves o2 os Rems del
Instrumento, permiicd analizar, descriolr y explicar 13
realidad, moiteo de |3 Investgacion

COHEREMCIA

Los Eems el Insiumenio E:qrEﬁm relacion con  kos
Indlcadores de cada dimension de la varable: Habllldades
SBlandas.

METODOLOGA

La relaclon enfe |3 temica y = InsTumenta propuesios

responden 3l proposio de 3 Invesbigacion, desamoll
tecnoltdgicn & Innovacion.

PERTINERCIA

La redaccion de los Hems concwenda ¢on |3 escala valoratva
del Instnimenio.
PUNTAJE TOTAL

43

[MMEMMEIMDEMMEMmmH&mHmEM "Excelenta”™; B
embargo, un puntaje menor 3 anenor 52 considera al instrumento no valido il aplicabie)

. OPINION DE APLICABILIDAD: El Instrumenio musstra conerencla metodoléglca por o guse
proceds au apllcacion

El Insirumento muestra coherencia para cumplir con los oojetivos de Investigackin.

PROMEDIO DE VALORACION: 4.8
Tarapoio, 24 de mayo e 2021

ELSA MAVILA RAMIREZ PINEDD
MAGISTER EN ADMINISTRACION DE
NEGOCI0S



ﬁ WHIWVERSIODAD Citan Wil

INFORME DE OPIMION S0OBRE INSTRUMENTD DE INVESTIG ACION CIENTIFICA
L. DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del expertn; Ramirez Pinedo, Eisa Mavila
Insiftucion donde labora - SUMAFIL

Espacialidad - Magistar en Administracion de Negocios
nstrumento de evaluacion - Cuestionario 2- Sarviclo al cliente

Autor {5) oel Instramento (5) : Pinedo Flores, klara Mellssa

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE () ACEPTAELE (3) BUEMA [4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1 2[3]als
CLARIDAD L Rems estan redactados con lenguas aproplado y o de X
amiblpladades aconde oon los sulsfrs mussiaies.
Lﬁm}mmﬂammmp&ﬂﬂﬁﬂ X

OBJETNVIDAD | recoger|a informacken objetiva sobre 13 varabie, en i063s sus
dimenslones en Indlcadores concapiuales ¥ operacionales.
Bl mstumentc  OemUSsla  VigENGa  acorie  con e X
ACTUALIDAD | comocmiento clentfico, tecnokgico, innovacion y legd
inherente a 3 vanable: Senicio al clente.

Los llems del InsTumentn refeian organicidad iogica entre 3 X

gefinicion operacional y conceptual respacto 313 varable, de
ORGANIZACION maners Que permiien hacer imferencas en funcin a las

] =lE| =thvos dela in L

SUFICIENCLA Los fems del Instumento son suficleniss en cantldad y X
calkdad aconde con 13 variable, dimenslones e Indicadonss.
Los Rems del insirumento son coherentes con el dpo de X

INTENCIOMALIDAD | ivestigacsan y responden 3 los objefvos, hipbiasis y variable
de estidio; Servicia al cliente.
(5 Informacion que 52 recojs 3 TaveE O8 1os TEmE oF X
COMSISTENCIA | mstrumento, permitra analizar, descrbr y explicar 13
realidad, motivo de |3 Invastigadion.
Loe Iems del InsTumenic expresan rElaion con 1S X
COMERENCIA | Moicacomss de caga dmenson de @ vanaoie: Senvico
.
L3 reiagtn enire 13 1echica y & InSTUMEND propussios X
METODCLOGIA | responoen 3 propesho de 13 Invessgacisn, cesamoilo
tecnolbcs & Innowacion,

L= redaccion 02 108 Rems CONCLEa con 13 55033 valraiva X
PERTINENCIA | oo mevumento.

PUNT AJE TOTAL =

(Miota: TENEr &n Cusnia gue & Nsumento &5 walldo Cuando SE Bens un puntaje minimo o 41 "Excsierse", 5in
=mbargo, ur puntaje mencr al anberior & considera al InsTumento no valkdo nl apicabie)

L OPIHIGOM DE APLICABILIDAD: El Ingtrumento muesira coherencla metodoldglca por o que
proceds su aplicachin

El Instrumenio muesira coherencia para cumplr con 1os oojetivos de Invastigackn,
PROMEDIO DE VALORACHKIM: 4.8
=== —P o
"ELSA MAVILA RAMIREZ PINEDO

MAGISTER EN ADMIMISTRACION DE
NEGDCIS

Tarapoto, 24 de mayo de 2021



E-I FRIVERSIDAD CitAR WALLE IO

INFORME DE OPIMIOM S0OBRE INSTRUMENTD DE INVESTIHG ACION CIENTIFICA
L. DATOS GEMNERALES
Apaiidos y nombres del experto; Chavez Rodriguez, Gana Solange Beatriz
Insifecdon donde labora - INDECOFI

Espacialidad - Maglstar en Administracion g Negocios
nsirumento de evaluacion - Cusstionanio 1: Habllidades Blandas

Autor {5} del Instrumento [5) : Pinede Flores, kKiara Melissa
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTABLE [3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 12 ]3lals
CLARIDAD LCes hems estEn redactados Con Ienguae apropiaco y 1Ire de X
amiplgledades aconde con ios sujsins mussirales
L35 Insthucclones y 105 Nems 08 INGMUMentD penmien X

CEJETIVIDAD | recoger |a INformacion objetiva SoUre 13 \anabie, &n 135 s
fimensiones en Indlcadaes concapluales y operacionales.
B melumenic  0emussha  vigEnca  acoroe con 8 %
ACTUALIDAD | conocmients clentfico, tecnoldglcs, Mnovackn y legd
Mherente 3 12 varanie: Habllzadss Biandas.
Lo% Nlms g InsTuments refean organiedad 69ica enfre 13 X
QEfNicion operacional y coNCEpiLal Feepactn 3 3 vanabis, oe
ORGANIZACION | ©orers que permiten hacer mferencas en funcian 3 13
NipOlEsis, DrOBiama Y CHStivos de 12 Investigacien,
Los Nems del Insumenio son suficentss en canliosd y X
calkiad 3coroe £on 13 Varable, dmensionss & NdICAlores.
Loe fiems del METument son coherenies con & po 08 X
INTENCIONALIDAD | IMVestigacsan y responden 3 105 OBjETvns, Nptesis y vanatie
de aciUdlo: Hablidades Biandas,
L3 Informacion Que 52 recol 3 Taves 02 1os HemE of X
COMSISTENCIA | mstrumento, pemitrd analizar, descrbir y explicar 13
realidan, molivo 02 13 nvastigacion.
Lo lems del Insvumenic expresan relacion con 1% X
COMERENCIA | Iicacorss ge cada Mmensien de 13 vanaie: Hablidades
Blandas.
L3 reiacon enire 13 Bcrica y & INSTumenta propussios X
METODOLOGIS | respongen @ proposio de 13 Invessgacon, cesammio

lecnoigico & Innovacion.
PERTINEHCIA La redaccion de los Rems concuanda con 3 escala valo=Etiva X

ded Irestnumeeio.
PUNTAJE TOTAL 47

{Miota: Tener en cusnta gue & Instromento &3 valldo cuando se Sere un puntaje ko de 241 "Excel=nba®; sin

=mbargo, un puniaje menor al ankerior s& considera al InsFumanto no Ao ml apbcabls )

Il QPIHION DE APLICABILIDAD: El Instrumento mussira coharancla metodoléglca por ko qus
proceds su aplicaciin

SUFICIEMCIA

El Instrsmantn mwesira partinensla por lo que 52 enclentra apto para ser ulllizado.
PROMEDIO DE VALORACIOM: 4,7
Tarapolo, 24 de mayo de 2021

GENA SOLANGE EEATRIZ CHAVEZ
RODAIGUET

MAZISTER EM ADMINIETRASIGK DE
Ligiiid =4



ﬁ-l PHIVERSIDADR Clian Wailidio

INFORME DE OPINION 508RE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L DATOS GENERALES

Apallidos y nombres del experto; Chavez Rodrigusz, Gena Solange Bealrlz

Instiucon donde |abora

Espacialidad

Insirumento de evaluacion

: INDECOPI

- Magister en Administracitn ge Negocios
- Cuestionario 2 Servicio al cliente

Autor {5} ded Instrumento {5) - Pinede Flores, Kiara Mallssa
Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE [2) ACEPTAELE (3) BUEMNA [4)

EXCELENTE (5}

CRITER KK

CLARIDAD

1

Lces Remes estan redactados con lenguaie apropiado y lione de
amolgledades acorde con os sulsfos m 1

OEJETHVIDAD

x|en

Las Instrucciones y Ios Rems O INSTUMEND penmien
recoger |3 infonmackin objstiva sobie 13 vanable, &n Ddas sUs

dimenslones en Indlcadores concapluales y operacionales.

ACTUALIDAD

B insiumenio  demuesita acorme ocon &
corocimiento clentMco, ftecnoldgico, Nnovaciin y lega
inherente a |3 varable: Servicio al chanie.

ORGANIZACION

0% Mems del INSTumenin refejan oraniciiad ogica entre 13

gefinkeon operacional y concephual respecto 3 la vanable, de
maners Que permiien hacer Inferencias en Tunckan a las

hipSiesls, probiema ¥ pdisthvos de |3 Investikgacion.

SUFICIEMCLA

Los fiems del Instumenio son suficientes en cantidad y
calidad acorde con I3 variable, dmensionas & Indicadones.

INTEMCIONALIDAD

Los Rems del insmumenio son coheventes con & dpo de

INVEEgacion y responden a6 objedvos, hipotesis y varabie
de estudio: Senvicio al cierte.

CONIIETENCIA

L3 Informacion que 52 recoj@ a lEves e 106 Rems oo
instrumentn, permibra analzar, describir y explicar 1a

redlidad mathve de 13 Invesisadon.

COHERENCIA

Los llems del InsTumenio relacitn con los
Indicadonres de cada dmension de 13 vanae: Servicio al
clenie.

METODOLOGLA

L3 miacion enire |a tecnica y e Insumerio propuesios
responden @ proposho & h Invesigacion,  fesamoilo
mmunmmm.

PERTINERCE

La redaccion de los Rems concuenda con 3 escala valomEbva
el InsTumenio.

PUNTAJE TOTAL

a7

(Mcta: Tener en ousnta gue &l nstrumento = wdlldo cuando se Bere un puntaje minko de 21 "Excel=nb="; =in
=mbargo, un purtaje menor al anberior =& considera al Insrumeanio no vAlko mil aploable)

L SPHIGH DE APLICABILIDAD: El Instrumento muesfra coharencla metodoléglca por ko que
proceds su aplicacion

El Instremenio muesira partinencla por o que 52 encuenta apio para ser utiizado.
PROMEDIO DE VALDRACIIN: 4,7
Tarapoto, 24 de mayo de 2021

QENA SOLANGE BEATRIZ CHAYEZ
ROAMUET

PG| CTCR CA ADMIFICTIRAD SR DT
NELDCIOS



Alfa de Cronbach

Habilidades Blandas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,891 10

Estadisticas de total de elemento

Cuestionario 1: Media de Varianza de Correlacion Alfa de

Habilidades blandas escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se elementos elemento se

ha suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
ftem 1. 20,0000 25,500 118 ,918
ftem 2. 19,8000 23,700 ,600 ,883
ftem 3. 20,6000 24,800 ,385 ,894
ftem 4. 20,0000 20,500 , 792 ,867
jtem 5. 19,8000 24,200 ,501 ,888
ftem 6 19,8000 18,700 ,995 ,848
item 7. 19,8000 18,700 ,995 ,848
item 8. 19,8000 24,200 ,501 ,888
ftem 9. 20,0000 20,500 , 792 ,867
ftem 10. 20,2000 22,200 ,675 877

Servicio al cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,715 12

Estadisticas de total de elemento

Cuestionario 2: Media de Varianza de Correlacion Alfa de

Servicio al cliente escala si el escala si el total de Cronbach si el

elemento se elemento se ha elementos elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
ftem 1. 24,0000 4,000 ,685 ,633
ftem 2. 23,4000 5,800 ,000 721
ftem 3. 24,2000 5,200 ,196 ,719
item 4 24,4000 5,800 ,000 721

ftem 5. 24,0000 4,000 ,685 ,633



{tem 6.
item 7.
{tem 8.

ftem 0.

ftem 10.
ftem 11.
ftem 12.

24,4000
24,4000
24,4000
24,6000
24,4000
24,0000
24,2000

5,800
5,800
5,800
4,300
5,800
4,500
3,200

,000
,000
,000
, 701
,000
,430
,635

721
721
721
,640
721
,684
,653




CONSTANCIA

LA GERFNTE GEMNERAL DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA
DEL ORIENTEE Y E 5.A.C. LA SEFNOBRA KATIA PAREDES
GRANDEZ, DEL DISTRITO DE TARAPOTO, PROVINCIA Y

REGION SAN MARTIN, QUE SUSCRIEBE:

HACE CONSTAR

(Jue, [a Srra - ETAR A MELISSA PINEDO FLORES, idenrificada con
DI T4171624; ha realizado so Tesis denominado “Habilidades
Blanda= y servicio al clhiente de la empresa Constiuctora del Omente
E vy K 5.A.C de Tarapoto, 2021" en nuestra empresa.

Se expide la presente en sedal de confornudad a solicimad de 1a
interesada para los fines que estme pertinente.

Tarapoto, 10 de junio de 2021

@ ERENTE @ENERRL
COMSTRUCTORA DEL ORIENTEE Y K
B AL

Jr. Ricardo Pakma [y, 534
Tarapois - San Marin - San Martin

Eparecies ihelc ifura Harapobo . edu pe



Base de datos estadisticos

Variable: Habilidades Blandas

1v101
[e101 gns

Regulacién de
las relaciones
interpersonales

[e101 NS

Conciencia
social

[e101 NS

Autorregulacion

[e10} NS

Conocimiento
de uno
mismo

P3 P4 P5 P6

P2

P1

14
26
26

14
22
24
24
23
27
27

10

11

24
22
23
20
28
20

12

13

14

15

16

17

14
21

18

19

26
24
20
23
28
24
20

20

21

22

23

24

25

26

14
20
26
25

27

28

29

30




Base de datos estadisticos

Variable: Servicio al cliente

Iv1i01l
[e1o1 qns

Elementos
tangibles

[e10]l gns

Empatia

[e10l gns

Seguridad

[e10l gns

Sensibilidad

[e101 gns

Fiabilidad

P9 P10 P11 P12

P6 P7 P8

P5

P4

P1 P2 P3

20
27

33
19
17
26
26
28
32

10

31

11

29
28
25
25
33
21

12

13

14

15

16

17

20
28
33
21

18

19

20

21

23
29
24
32

22

23

24

25

21

26

20
25
33
28

27

28

29

30




