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Resumen

La presente investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Ferrefiafe. El enfoque de la investigacion fue cuantitativa, de tipo de
investigacion no experimental y transversal, utilizando el disefio correlacional. La
poblacion en estudio fueron 80 trabajadores de la entidad, los cuales cumplian con
los criterios de inclusion y exclusion, para el recojo de la informacion se disefiaron
el cuestionario para medir habilidades blandas y el cuestionario para medir calidad
de servicio, ambos probados respecto de su validez a través de juicio de expertos
y confiabilidad via el Alfa de Cronbach (0.942, 0.952). Determinandose que en
habilidades blandas el 9% de la poblacion se calificd en el nivel medio y 91% se
percibe en el nivel alto; por su parte en calidad de servicio que brindan el 15% se
visualiza en el nivel medio y el 85% en el nivel alto. Ademas se confirma la hipétesis
alterna, es decir existe relacion directa de intensidad media entre las variables
estudiadas (Rho=0.613).

Palabras claves: Habilidades blandas, calidad de servicio.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between soft skills
and quality of service in the workers of the municipality of Ferrefiafe. The research
approach was guantitative, non-experimental and cross-sectional research, using
the correlational design. The study population was 80 workers of the entity, who met
the inclusion and exclusion criteria, to collect the information the questionnaire to
measure soft skills and the questionnaire to measure quality of service were
designed, both tested with respect to their validity through expert judgment and
reliability via Cronbach's Alpha. Determining that in soft skills 9% of the population
qualified at the medium level and 91% at the high level; On the other hand, in the
levels of quality of service that they provide, 15% were perceived at the medium
level and 85% at the high level. Finding there is a direct relationship of average
intensity between the variables studied (Rho = 0.613).

Keywords: Soft skills, quality of service.
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l. INTRODUCCION

El éxito y sostenimiento competitivo de las entidades publicas y privadas se
fundamentan en sus trabajadores, lamentablemente en la actualidad el recurso
humano es desestimado, dandosele una valia menor que a otros recursos, y en
ocasiones son vistos soOlo como partes cambiables de un rompecabezas
organizacional, desvalorizando sus capacidades: emocionales, cognoscitivas,
profesionales y sociales (Organizacion Internacional del Trabajo OTI, 2019). En
este contexto existe un inadecuado uso de los recursos, no solo logisticos sino
también humanos, lo cual limita un mejor desempefio, provocando un servicio
ineficiente debido a las débiles estrategias para potenciar las cualidades internas
de los colaboradores, siendo asi que muchas de las dificultades que se perciben
en las entidades tienen su origen en la inexistencia de planes que garanticen lineas
de crecimiento laboral, capacitacion, ascensos, y desarrollo de competencias
profesionales (Great place to Work, 2020).

A nivel mundial, las habilidades blandas son desvaloradas por las
instituciones al momento de calificar a sus trabajadores (AMSTAT news, 2016). Sin
embargo, segun informes de Flores-Carretero (2020), en Europa el 75% de la
efectividad, dentro de un trabajo, depende de las habilidades socio-afectivas que
posee el servidor, el restante 25% es atribuido a las competencias técnicas

obtenidas en la formacion académica.

El uso de las habilidades blandas, busca obtener resultados idoneos en las
entidades, utilizando las cualidades intrapersonales en la calidad de servicio al
usuario (Dean & East, 2019). En este sentido Jafari, Smith, Burch & Vick (2019),
revelaron la importancia de este tipo de destrezas en el campo empresarial para
alcanzar logros. Valerevna (2018), encontré en Rusia que las brechas entre las
expectativas de los consumidores y la percepcion de los servicios tienen relacion
con habilidades blandas; influenciando éstas en la percepcion de la calidad del

servicio brindado al publico (Araya, Escobar, Bertold, & Barrientos, 2016).

Segun Dominguez, Fontalvo y Fontalvo (2020), en Latinoamérica al hacer el

recuento en la evaluacion de calidad de servicio en las entidades publicas, el 86%



de los usuarios la califican como inadecuada, centrando sus quejas en las formas
de atencion, el 75% de los usuarios califican como incompetente el cumplimiento
de las funciones, ademas de indicar como excesivo el tiempo para la atencion. Asi
mismo Lopeztegui (2021), indica que las habilidades de trato por parte del personal

son calificadas como negativas, el 64% se encuentra disconforme con los servicios.

Morillo (2019), sefiala que existe alineacidn entre la calidad de los servicios
y las cualidades personales de los trabajadores, en tanto que el 80% de los usuarios
le presta mas valor a la forma en que son tratados que al producto final recibido. En
México, una investigacion que indica que las habilidades blandas permiten a las
personas poder comunicarse adecuadamente y desarrollar empatia (Singer et al.,
2019); siendo explicadas como un conjunto de destrezas no cognitivas utiles para

aprender y desempefiarse exitosamente en el trabajo (Revista APT, 2020).

En Peru, Garcia (2020), en un reporte de la situacion de la calidad del
servicio sefiala que los empleados se ubican en el nivel medio basado en el ambito
suramericano, subraya que el servidor estatal tiene potencial para hacer las cosas
bien, sin embargo no cuenta con guias establecidos, solo el 13% de las entidades
gubernamentales son percibidas de forma positiva por los consumidores, el 91%
de atendidos indica que deben ejercerse cambios en los sistemas de atencion. Esta
problematica se incrementa al conocer que, de este porcentaje de organismos
estatales, el 90% no cuentan con planes de mejora en el servicio. Por su parte
Callaca (2019), indica que 45% de municipios tiene area de recursos humanos mas
no utilizan insumos y estrategias en desempeifiar acciones para el crecimiento de

las habilidades socio-emocionales y sociales de los servidores.

De manera similar en la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, los servidores
presentaron limitadas capacidades para la comunicacion, pudiendo ser hostiles
cuando brindan un servicio al publico, y tienen débiles criterios éticos al momento
de poder ejecutar sus funciones segun el TUPA o normas ediles, ademas se
observé problemas al momento al gestionar sus emociones teniendo como
consecuencias comportamientos inadecuados. Asi mismo se evidencio que es una
entidad en la cual se presentan dificultades para realizar gestiones de diversa

indole, encontrandose insatisfaccion con la atencion que brindan, donde se percibio



gue el trato que dan es ineficiente, siendo la mala comunicacién uno de los factores
mas acentuados, los trabajadores desconocen sus funciones, emplean mas del
tiempo necesario para poder ejecutar alguna accion, los empleadores visualizan de
manera adversa a los colaboradores ediles, reduciendo la confianza hacia ellos, los

servicios y la calidad de los mismos.

Por lo anteriormente mencionado se formula el siguiente problema: ¢ Existe
relacion entre las habilidades blandas y la calidad de servicio en los trabajadores

de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe?

La justificacidn tedrica de la investigacion se nutrié en el sustento de las
contribuciones bibliograficas en habilidades blandas de Haselberger et. al. (2012) y
los aportes en la calidad de servicio brindado por Cuatrecasas (2017), las cuales
brindaron la base teérica cientifica para la delimitacién de las variables, para
comprobar la posible relacion entre estos fendmenos. Asimismo la justificacion
metodoldgica se basoé en la innovacion de instrumentos, disefiados para medir las
variables, las cuales se acomodaron a las caracteristicas reales de la poblacién
permitiendo asi un diagndstico real; a su vez la justificacion practica tuvo su
fortaleza en el conocimiento que generd los resultados de la investigacion, los
cuales podran ser utilizados por el municipio para generar acciones de mejora en

sus servicios y potenciar las habilidades blandas del personal a cargo.

Con respecto al objetivo general, fue determinar la relacién entre las
habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad
de Ferrefiafe. Asimismo, los siguientes objetivos especificos a) ldentificar las
habilidades blandas en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Ferrefiafe; b) Conocer la calidad de servicio por parte en los trabajadores de la
Municipalidad provincial de Ferrefiafe. c) Analizar la relacion entre las Habilidades
Blandas y la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Ferrefafe.

De modo tal que, la Hipotesis a probar fue: Existe relacion directa entre las
habilidades blandas y la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad

de Provincial Ferrefiafe.



Il. MARCO TEORICO

Redchuk (2016), en su articulo buscé brindar una nueva metodologia para
la medida de la calidad de servicio, luego del disefio de su modelo, descubre dentro
de las dimensiones evaluadas que el 80% de los usuarios considera como esencial
la amabilidad en los servidores, y el 83% certifica como necesarias las cualidades
de honestidad y respeto. Revelando que la formacion y desarrollo activo de los
trabajadores, tanto en areas funcionales como en las cualidades individuales, socio
afectivas y sociales provoca el crecimiento del mismo, y con esto garantiza un mejor
servicio, asi mismo esto tiene un gran impacto en los usuarios puesto que suelen
calificar mejor a los trabajadores que poseen caracteristicas notorias de empatia o

comunicacion.

Pedrosa y Ferreira (2019), en Brasil llevaron a cabo una investigacion en la
cual desearon determinar la relacion entre las habilidades blandas y las
competencias gerenciales dirigidos a la calidad de servicio en proyectos de
tecnologias. Revelan que 67% de los evaluados se establece en el nivel alto de las
habilidades blandas, en lo que refiere a las habilidades gerenciales el 58% de los
evaluados se ubico en el nivel alto. Indicando asi que, sin importar el tipo de servicio
que se brinde, las cualidades personales y socio afectivas son determinantes en el
desarrollo de competencias de liderazgo, y de trato con las personas a su cargo,
potenciando también al personal. Asi mismo descubrieron que existe relacion

positiva entre las variables estudiadas (r=0.786).

Brandle (2017), plante6 un estudio en el cual busco hallar si existe alguna
vinculacion entre las habilidades blandas de las mujeres a sus capacidades
empresariales. Entre los datos descriptivos se encontrd que el 62% alcanza nivel
alto en las habilidades blandas, siendo las mas puntuadas la empatia con 63%,
comunicaciéon 75%, flexibilidad 58%. Dentro de las capacidades empresariales el
56% se ubica en el nivel alto, en las dimensiones con mayores frecuencias se ubico
qgue el 58% se describe como lider democratico, el 62% como gestores y el 75%
como promotores de recursos. Ademas, datos se determind relacion directa entre

las variables de estudio, altamente significa al nivel 0.883 indicando que las



evaluadas que demuestran mejores cualidades en las habilidades blandas

responden de manera mas adecuada a las competencias empresariales evaluadas

En Ecuador, Suarez y Lim (2019), pretendieron encontrar la forma en que
los usuarios perciben la calidad de atencién en un Centro de Salud. Los hallazgos
indicaron que el 48% establece en el nivel medio tanto la expectativa como la
percepcion de la calidad de atencion brindada por los trabajadores de la entidad.
En el analisis indican que, basados en el modelo SERVQUAL, los empleadores
posicionan la calidad de servicio en el nivel medio, sefialando como dificultades la
infraestructura de la entidad, ademas de la escasa empatia de los trabajadores,
teniendo como conclusiones finales la necesidad de intervenir en estrategias para

la mejora de la calidad de servicio.

Con respecto a los antecedentes nacionales, se tienen a Benites, De la Cruz,
Quispe y Sanchez (2020), realizaron un estudio para encontrar la relacién entre
habilidades blandas y calidad de servicio en trabajadores de un programa bancario
de la ciudad de Trujillo. Los resultados determinaron que existe relacion directa Rho
Spearman 0.48, siendo calificada esta de intensidad media pero altamente
significativa al grado 0.01; repitiendo resultados en la vinculacién entre las
dimensiones de las variables. Determinando que las habilidades evaluadas se

asocian a la forma en que se ejerce el servicio para con los usuarios.

Astochado (2019), en tu investigacion “habilidades blandas y calidad de
servicio en el Hospital de apoyo Il Gustavo Lanatta”, pretendioé describir la relacion
entre los fendbmenos estudiados en la poblacion. Los datos descriptivos sefialan
que el 44.4% se sitta en el nivel bajo de las habilidades blandas, en las
dimensiones de esta variable el 48.6% indica poseer escasas cualidades de
proactividad, el 41.7% sefiala tener dificultades de trabajar bajo presion, 45.8%
responsabilidad social, 48.6% tener cualidades de proactividad, 50.7% poseer
caracteristicas de buena comunicacion; en lo que refiere a calidad de servicio el
47.2% lo califica como deficiente, ademas el 41.7% indica que es bajo el nivel de
respeto al empleador, 49.3% posiciona en nivel bajo de comunicacion con el
usuario, 43.1% bajo nivel de eficacia en el servicio. Los datos determinan que existe

relacion positiva de grado r=0.746, con un p=0.01.



Martinez, (2018), buscaron obtener la relacion entre calidad de servicio en
la atencion al publico y la satisfaccion del usuario, esta se llevd a cabo en una
municipalidad de Ica. Los resultados presentados indican que el 46.2% califica la
atencion al publico como buena, el 35.9% como regular, el 3.8% como deficiente y
el 14.1% como muy buena; mientras que al medir satisfaccion del usuario de hallo
que el 51.3% la ubica como alta, el 35% como regular, el 8% como muy alta y el
5% como baja. Ademds, se establecid6 que existe relacion positiva r=0.624,
significativa 0.05 entre los fendmenos estudiados, sosteniendo que a mejores
lineamientos para la ejecucion de funciones dentro de una entidad edil estas seran
mas simples de ejecutar por los servidores, ademas que de esto puede depender

percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios.

Manrique (2020), llevé a cabo un estudio en la ciudad Lima, pretendiendo
encontrar la relacion entre las habilidades blandas y calidad de servicio; se encontro
que 36.36% califica las habilidades blandas en el nivel medio, en las dimensiones
destrezas el 29% se establece en el nivel medianamente alto, en relacion laboral el
62.5% en el nivel medio, en comportamiento el 31.8% nivel medio, en lo que
concierne a calidad de servicio el 43.1% lo seflala como medio, en sus
dimensiones, satisfaccion el 35.2% lo establece en el nivel medio, en resolucién de
problemas el 39.7% nivel medio, valor agregado el 36.2% nivel medio. Los

hallazgos indican relacion directa entre las variables r=0.786 altamente significativo

Entre los aportes previos a nivel local se ubica a Brenis (2021), quien
desarroll6 un trabajo en la ciudad de Chiclayo en la entidad INABIF, con el propésito
de descubrir la relacion entre las habilidades blandas y la calidad de servicio. En
las habilidades blandas el 55.56% se califica en el nivel regular, el 26.67% en el
alto y 17.78% en el nivel bajo; en calidad de servicio el 60% se ubica en el nivel
regular, el 31.11% en el nivel malo y 8.89% en el nivel bueno. Los resultados
indicaron que existe relacion directa Rho=0.613, reconociendo la asociacion entre
estas variables, estableciendo que a mejores habilidades blandas mejor servicio

pueden ofrecer los sujetos.

Gamarra (2020), desarrollo su estudio dentro de una comisaria en la
localidad Zafia, Lambayeque, la intencion fue proponer un programa de habilidades



blandas para mejorar la calidad de servicio en dicho establecimiento. Los alcances
reflejaron que el 51.7% de los usuarios calificaron el servicio de calidad como
medio, seguido del nivel alto (27.9%), en sus dimensiones indicaron que en
efectividad el 65.3% lo califica como medio, el 23.1% como bajo; en eficiencia el
44.9% lo ubica como bajo, el 39.5% se ubica en el nivel medio; en accesibilidad de
los servicios el 48.3% lo sefiala como medio, el 27.9% como bajo y en la dimension
aceptacion de la atencion del servicio el 53.7% lo posiciona en el nivel medio, el

25.9% le posiciona en el nivel bajo.

Como parte del crecimiento y consolidacion econémica el estado peruano
requiere la ratificacion de instituciones que promuevan espacios de empleo digno,
los cuales presten las condiciones necesarias para el sano desarrollo personal y
profesional ademas de lineamientos que garanticen el sano ejercicio de las
funciones (Aguila, y otros, 2020). Es asi que esta investigacion se direcciona en lo
gue promueve uno de los objetivos por el desarrollo sostenible, el objetivo 8: trabajo

decente y crecimiento econdmico (United Nations Development Programme, 2015).

Con respecto a las teorias de Habilidades blandas, Haselberger et. al.
(2012), hacen referencia a que estas son destrezas particulares que han
desarrollado las personas, las cuales permiten desempefarse de manera ideal en
las distintas areas de su vida, ademas de conseguir acomodarse a las
circunstancias y cambios que se puedan presentar en el ambiente, accediendo asi
a una adecuada forma de relacion con las personas que interaccionan. El sustento
de este autor se basa en los aportes de Gardner (1983), quien mantiene la idea de
una la inteligencia distinta, la emocional, esta a su vez hace mencion a dos tipos de
atributos, las habilidades intrapersonales e interpersonales, precisamente en este
altimo apartado es que desarrolla el concepto de la variable en estudio; indicando
que las personas no deberian ser sujeto de evaluacién sélo por sus capacidades
cognitivas sino que, también, deben ser calificados por sus cualidades de manejar

su mundo interno y las caracteristicas que desempefian con su medio inmediato.

Por otro lado, la teoria del aprendizaje social, de Albert Bandura citado en
Mussico (2018), quien indica dos bases para sus fundamentos, el primero es que

la conducta del sujeto no es siempre innata, existen comportamientos aprendidos,



construyendo representaciones mentales o simbolos para crear asociaciones. El
segundo es que para todo aprendizaje surge del medio, basado en las motivaciones
gue encontramos en €l o las recompensas que se dan ante una determinada
conducta, observando lo que ocurre con los demas es que se decide replicar reglas,
conocimientos, cualidades, creencias y actitudes (Rodriguez, 2018); Cinque (2016),
coincide con los aportes brindados por estos autores, indicando ademas que todo
desarrollo de virtudes personales se dara siempre en un contexto social, el cual
varia de cultura y contexto. Uppal, Samnan, Gulliver (2018), guiados en las
contribuciones conductistas y socio culturales, indican de manera firme que el
hombre aprende de los comportamientos de otros, estos no son aislados,
influyendo en cada uno de ellos un medio, precisamente el cual impone las

condiciones para emitir cierto tipo de conductas.

Para tener claro lo que refiere a habilidades blandas es preciso sefalar,
primero, el significado de habilidades, aqui Arroyo (2017), indica que es la
capacidad y voluntad para llevar a cabo una accion con habilidad. Asimismo,
Haselberger et al. (2012), sefalaron que las habilidades blandas son las cualidades
que posibilitan a las personas perfeccionar o potenciar su comunicacién y
desempefio dentro de un espacio, estas tienen caracteristicas intra e
interpersonales, las cuales se ven reflejadas en el exterior a través de sus
comportamientos; para esto las personas hacen uso de sus herramientas
emocionales, sentimientos y todos aquellos recursos que han adquirido en su

desarrollo.

Por su parte Cobo y Moravec (2016), sefialan que las habilidades blandas
son caracteristicas personales que posibilitan a los sujetos a conseguir sus
objetivos estando auln bajo presion; sostienen ademas que como principio
fundamental que las personas buscan la continua mejoria en la flexibilidad y
adaptacién ante las diversas problematicas que puedan presentarse, adquiriendo
aprendizaje que conllevan al aumento de la autoestima, confianza, refuerza el
didlogo y la comunicaciéon con lo cual se puede mantener una mejor relacién con

su medio.



Esto quiere decir que las habilidades blandas no implican soélo la ejecucion
de cualidades de comunicacion, sino que va mas alla, estas involucran ademas el
maximizar las capacidades de relacion con los demas, promoviendo asi una sana

interrelacion con su medio (Pedraza, Bernal, Lavin, & Lavin, 2015).

Haselberger et.al (2012), expone que existen diversas dimensiones que
componen las habilidades blandas, estas ayudan a analizar como las desarrolla
una persona, mas aun en el ambito profesional, mencionando las siguientes, a)
habilidades de adaptacion, las cuales son las habilidades que tiene una persona de
adaptarse con mayor rapidez a un entorno u situacién presentada de manera
original buscando el mayor beneficio brindando soluciones rapidas y al menor
tiempo; b) las habilidades de gestidn, estas son aquellas habilidades que permite
direccionar un equipo de trabajo, tomando decisiones oportunas buscando el
maximo beneficio de las oportunidades del entorno; c) las habilidades
interpersonales, aqui se hace referencia a la manera ideal de interaccionar con los
sujetos de nuestro medio, donde se permite crear adecuadamente ambientes para
un desarrollo sano; d) las habilidades de comunicacién, aqui se muestran
competencias que permiten coordinar y brindar informacion asertiva que posibilite
una adecuada comunicacion con las personas que se convive en las diversas zonas
de desemperio; e) las habilidades de ética laboral, son aquellas habilidades que se
encuentran relacionadas con el buen obrar es decir no vulnerando la dignidad a
nivel personal y profesional; asi mismo, que la acciébn no vaya en contra de los

principios laborales y perjudique a la organizacion.

Por su parte Franch y Marco (2015); Blut (2016), sefalaron vinculaciones
entre la las habilidades blandas de las personas y la calidad de servicio, estos
autores mantienen la concepcion que segun el potencial que un individuo puede
resaltar en si, este sera equivalente a la manera en que pueda tratar a las personas
con las que se relaciona, viéndose reflejado esto en el campo laboral en las
ocasiones en que los miembros de una organizacién establecen la relacion
servidor-cliente. Asi mismo Barrios (2016), sefiala que tedricamente una persona
gue desplega mayor cantidad de cualidades intrapersonales es un sujeto con
potencial mayor para poder afrontar situaciones con los usuarios, debido a que

puede manejar con mayor facilidad la comunicacién, identificacion del lenguaje no



verbal, empatia, cordialidad. Ademas, siendo una de las caracteristicas principales
de las habilidades blandas la gestion de las emociones y el liderazgo puede
“conectar” de mejor manera con los usuarios, creando un clima agradable para la
disposicion del servicio, es asi que multiples empresas optan por crear filtros de
ingreso laboral que incluya la evaluacion individual, emocional y social (Séez,
Machado, & Godoy, 2016).

Amaad, Ali y Gulliver (2018), sefialan que la calidad de servicio es percibida
como el contenido total de lo que la empresa brinda, viéndose involucrado en esta
ecuacion la forma en que los servidores atienden a los consumidores; inclusive,
sefialan que los compradores mas que adquirir un producto buscan consolidar una
experiencia, en la cual los colaboradores de las entidades son el rostro visible y por
lo tanto, representantes de lo que involucra la empresa. Indicando que si se desea
incrementar la calidad de servicio es preciso enfocar los esfuerzos en potenciar
trabajadores con competencias personales dirigidos a la atencion, entre las
caracteristicas de estas personas es que las cualidades de trato con los demas
deben ser las mejores; las habilidades blandas son, entonces, insumos necesarios
que deben tener los trabajadores. Siendo asi que estos autores presentan tres
focos direccionales en los que se deberian trabajar las habilidades blandas en los
colaboradores de las organizaciones, sin importar el cargo o jerarquia (Moreno,
2019). Las habilidades de socializar, la cual incluye, comunicacién y empatia
garantiza que el trabajador pueda propiciar un clima agradable, de confianza,
amable ante la persona con que la trata (usuario), las habilidades para solucionar
problemas, incluyen la resiliencia y gestion de emociones, aqui los servidores
pueden resistir el estrés y pueden reponerse ante adversidades presentadas en su
vida cotidiana, pudiendo asi afrontar su trabajo sin que estas cosas externas
puedan afectarles; con la gestion, ellos pueden construir caminos para solucionar
los problemas sin presenten diariamente en el trabajo, utilizando los recursos

internos con los que cuenta (Zepeda, Cardozo, & Rey, 2018).

En lo que respecta a calidad de servicio Cuatrecasas (2017), hace referencia
gue es la percepcion de como es que se brinda un servicio, y el tipo de atencion
que se brinda, calificando las funciones y el logro del servicio ademas del conjunto

de acciones que involucra para que este sea efectivo. Ademas, Arias (2016), indica
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gue este término sefiala a los procesos que se emplean sobre una determinada
prestacion, considerando aqui se el servicio dado coincide con las expectativas de
los empleadores, esto involucra no solo que se cumplan las gestiones para llevar a
cabo un trabajo sino ademas de la valoracion de cualidades interpersonales por
parte del empleado, sumando entonces los factores internos y externos. Asi mismo
es necesario discriminar en que para que exista la evaluacion de la calidad del
servicio, la asistencia debe darse dentro de las instalaciones de la institucion, para

diferir de criterios personales o manipulables (Kossmann, 2016).

Deming es citado por Redhead (2015), quien indica que la calidad de servicio
se determina por la percepcion en el cumplimiento de necesidades y las metas
expectantes de las personas que utilizan una determinada prestacion, siendo el
empleador el calificante. Segun Arias (2016), para evaluar la calidad del servicio de
una organizacion se debe analizar a través de los cuatro indicadores del circulo de
Deming, es decir dichos indicadores permitiran reconocer si cumplen con los
requisitos necesarios para cumplir con las expectativas. El planificar, es aquella
actividad base que toda organizacion debe de realizar para poder analizar el plan
de trabajo que se pretende hacer, esquematizando politicas, normas y acciones
que ayuden atender las necesidades de manera adecuada (Guerra, 2109). El
hacer, en base a las directrices y el plan de trabajo se realizan las actividades
programadas, esto quiere decir que dichas actividades se desarrollaran con la
finalidad de poder atender las necesidades de los clientes. El comprobar, aqui se
evalla la eficiencia y eficacia de cada una de las actividades desarrollas, es decir
se verifica si se esta cumpliendo con los programado, utilizando de manera
adecuada los recursos, logrando comprobar si los resultados son los planificados.
El actuar, es donde se analiza las debilidades y la situacion actual para proponer
acciones, esto quiere decir que después de evaluar el comportamiento del plan de
trabajo se propone nuevas estrategias y acciones para dar frente a los errores y

puntos débiles de la organizacion (Pando & Rodriguez, 2020).

Cuatrecasas (2017), brinda un modelo de medicién de calidad de servicio, lo
que busca es satisfacer a lo maximo las necesidades de los usuarios
complementando el servicio prestacional, el autor se basa en la teoria de la

administracion de la calidad total seguan Deming, cuyos indicadores han sido
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previamente mencionados; a) la efectividad, es aquella percepciéon que tiene el
usuario sobre el rendimiento del trabajo y funciones que realizan los servidores
publicos, sin que involucre un trato adecuado, aqui solo de cuantifica el logro de
una determina meta; b) la eficiencia, en esta se evalla la capacidad que tienen los
trabajadores para llevar a cabo una labor, incluyendo el cumplimiento adecuado,
siguiendo todos los procedimientos correspondientes, ademas de brindar un
servicio de calidad, el cual debe ser visualizado por los usuarios; c) la accesibilidad
de los servicios, es el grado de dificultad o facilidad para que el usuario pueda
acceder al servicio, es decir es la gestion que se efectla para el correcto desarrollo
del servicio brindado; d) la aceptabilidad del servicio es aquel grado de aceptacion
que tiene el usuario que tiene hacia el servicio es decir que llegar a cumplir las

expectativas.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo ydisefio de investigacion

El estudio se baso6 en un enfoque cuantitativo, debido a que el resultado se
brind6 utilizando cifras, o datos cuantificables, asi mismo la informacion se
recepciond con instrumentos que posean estas caracteristicas (Hernandez y
Ferndndez, 2016). Asi mismo el tipo de investigacion fue basica segun la
clasificacion del Concytec (2020), sefialando que estas investigaciones tienen
como finalidad del andlisis de datos sin la modificacion de la realidad; ademas es

correlacional porque procura encontrar la relacion entre las variables en estudio.

Segun el disefio fue una investigaciéon no experimental debido a que no se
manipularon variables, ademas transaccional porque se emple6é un determinado

momento para el recojo de informacion (Sanchez, et al. 2018).

Y de disefio correlacional basado en el objetivo que fue hallar la posible
vinculacion de dos variables (Bernal, 2016).

Figura 1. Esquema del disefio de investigacion correlacional

Leyenda:
X P= Poblacién de estudio
p r -
X= Habilidades blandas
Y Y= Calidad de servicio

r=relacion.
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3.2. Variables y Operacionalizacion.
Variable 1: Habilidades blandas.

Destrezas particulares que han desarrollado las personas, las cuales
permiten desempenfarse de manera ideal en las distintas areas de su vida, ademas
de conseguir acomodarse a las circunstancias y cambios que se puedan presentar
en el ambiente, accediendo asi a una adecuada forma de relacién con las personas

gue interaccionan (Haselberger et. al. 2012).
Variable 2: Calidad de servicio.

Percepcién que se tiene sobre un servicio, el cual se recibe dentro de una
institucién, cumpliendo con los objetivos de la prestacion, satisfaciendo criterios de

tiempo, responsabilidad, funcionalidad y accesibilidad (Cuatrecasas, 2017).
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis.

La unidad de andlisis se considero al trabajador municipal de la provincia de
Ferrefiafe, siendo la poblacion de 80 servidores ediles, los cuales cumplieron con
los criterios de inclusion y exclusion, debido a la cantidad de la poblacién no se

consideré muestra para el presente estudio.

Criterios inclusion: Empleado que ejerza trabajos administrativos dentro de
la sede principal de la comuna ferrefiafana; servidores que tengan vinculacion
laboral vigente con la entidad; servidores que tengan tiempo minimo de tres meses

en las funciones sefialas previamente.

Criterios exclusion: Servidores que estén actualmente suspendidos o con
licencia; personal que este esté realizando practicas pre profesionales y

profesionales en la comuna.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

La investigacion utiliz6 como técnica el censo, la cual consiste en la
recoleccion y/o evaluacion de los datos de toda la poblacién (Hernandez, 2016),

como instrumentos se emplearan dos cuestionarios los cuales “son medios que se
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emplean para recopilar la informacién en una investigacion, puede aplicarse de
forma presencial, indirecta o a través del internet (Sanchez, et al., 2018). Los
instrumentos fueron dos, uno para medir la variable habilidades blandas y otro para

medir la variable calidad de servicio.

La validez de los instrumentos se realiz6 a través del juicio de expertos.
Mientras que la confiabilidad del instrumento se hizo a través del Alfa de Cronbach
mediante el analisis de datos recolectados en una poblacion piloto con integrantes
similares a la poblacion final. Los detalles de la validez y confiabilidad se encuentran

en el Anexo 3.
3.5. Procedimientos.

Para el desarrollo de la investigacion primero se realizd la revision
documental que permitid6 operacionalizar las variables y definir los instrumentos
para la recoleccion de datos. Ademas, se hizo la observacion de la problemética,
identificando asi las variables a investigar. Asimismo, se present6 el documento de
manera formal a la alcaldesa de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe para
obtener el permiso y poder aplicar los instrumentos. El desarrollo se basé en aplicar
los instrumentos a los trabajadores de la municipalidad provincial de Ferrefiafe a
través de un link generado en Google Forms.

3.6. Método de anéalisis de datos.

Para el recojo de la informacion se emplearon los canales digitales
institucionales, siendo la recepcién individual, en la cual se discriminaron los
instrumentos que hayan sido completados de manera inconclusa. La examinacion
y procesamiento de datos se hizo a través del programa estadistico SPSS, con la
que se elaboraron tablas y figuras de resultados, describiendo los niveles
encontrados en cada variable estudiada, ademas de los resultados segun sus
dimensiones; al evaluar la normalidad de la poblacion se empleo el coeficiente de
Kolmogorov-Smirnov. Por las caracteristicas de las variables y la distribucion de la
poblacién la contrastacion de hipotesis se hizo utilizando el coeficiente de

correlacion de Spearman por ser el mas idéneo.
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3.7. Aspectos éticos.

Este estudio se llevé a cabo cumpliendo los criterios de busqueda de la
verdad y honestidad, garantizando que los resultados que publicados en la presente
sean reales, sin modificacién, adaptacibn o manipulaciéon direccionada a un

resultado esperado (Hernandez y Fernandez, 2016).

Asi mismo se utilizd el criterio ético de originalidad, el cual se basa en que
ninguno de los aportes ubicados en la investigacion ha sido plagiado parcial o
totalmente; brindando los créditos correspondientes a las fuentes utilizadas dentro

de la misma (American Psychological Association, 2017).
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V. RESULTADOS
Andlisis descriptivo.
Tabla 1.

Niveles de las dimensiones de la variable habilidades blandas en los trabajadores

de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe.

Niveles
Dimensiones Medio Alto

Adaptacién Trabajadores 25 55

% 31% 69%

Gesti6n Trabajadores 13 67

% 16% 84%

Trabajadores 43 37
Interpersonal

% 54% 46%

. ., Trabajadores 34 46
Comunicacion

% 43% 57%

Etica laboral Trabajadores 7 73

% 8% 92%

Se observa en la Tabla 1, la distribucién de las dimensiones que componen
la variable habilidades blandas, resaltando que en ninguna se ha encontrado
puntuacion que corresponda al nivel bajo; en adaptacién el mayor acumulado se
ubica en el nivel superior con el 69% (55), siendo secundado por el medio 31% (25);
en gestion la mayoria de trabajadores perciben tener nivel alto en estas cualidades,
ubicandose aqui el 84% (67), seguido por el medio 16% (13); resultado distinto se
da en la dimension interpersonal en la cual el 54% (43) se encuentra en el nivel
medio, por su parte el alto alcanz6 el 46% (37); en las habilidades para la
comunicacién el 57% (46) sefiala encontrarse en el nivel alto, el restante 43% (34)
se califica en el medio; en ética laboral se ubica la diferencia mas notoria, el 92%
(73) se evalua que su desarrollo en esta habilidad es alta, mientras que el 8% (7)

se califica en el nivel medio.
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Tabla 2.

Niveles de la variable habilidades blandas en los trabajadores la Municipalidad

Provincial de Ferrenafe.

Trabajadores %
Medio 7 9%
Alto 73 91%
Total 80 100%

Tras la evaluacion de la variable habilidades se observa que el 91% (73) de
la poblacion se percibe en el nivel alto, mientras que el 9% (7) se establecié en el

medio, resaltando que no existen sujetos que se hayan calificado como bajo.

Tabla 3.

Niveles de las dimensiones de la_variable calidad de servicio en los trabajadores de

la Municipalidad Provincial de Ferrenafe.

Efectividad Eficiencia Accesibilidad Aceptacién

Niveles Trabajadores % Trabajadores % Trabajadores % Trabajadores %

Bajo 0 0 0 0 2 3 0 0

Medio 11 14 13 16 25 31 13 16
Alto 69 86 67 84 53 66 67 84
Total 80 100 80 100 80 100 80 100

En la tabla 3 se observa que en la dimensién efectividad el 86% (69) se
posiciona en el nivel alto, en el medio el 14% (11), sin encontrarse sujetos que se
perciban en valorativo bajo; en la dimensién eficiencia el 84% (67) de la poblacion
se ubica en el nivel alto, mientras que el 16% (13) obtiene puntuaciones de medio;
en la dimensién accesibilidad al servicio el 66% (53) sefialan que se encuentran en
el nivel alto, el 31% (25) alcanza el medio, mientras que el restante 3% (2) lo
perciben como malo; en aceptacién del servicio el 84% (67) lo visualiza en el nivel

bueno, el 16% indica que es medio.
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Tabla 4.

Niveles de la variable la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Ferrenafe.

Niveles Trabajadores %
Medio 12 15
Bueno 68 85
Total 80 100

Tras la evaluacion de la variable calidad de servicio en los trabajadores de
la municipalidad de Ferrefiafe se encuentra que el 85% se percibe en el nivel bueno,

mientras que el 15% restante se ubica en el nivel medio.

Analisis de Correlacion.
Figura 2.

Diagrama de dispersion entre habilidades blandas y calidad de servicio en los

trabajadores de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe.

R2 Lineal = 0,564

140,00

LI 1]
L1

130,00 .

120,007 . . . L]

Habilidades Blandas
L ]

110,00 . .

100,00 .

90,00 T T T T T T
50,00 55,00 60,00 65,00 70,00 75,00

Servicio de Calidad

Lo que sugiere la figura 4 es que existe un posible relacion lineal directa entre
las variables habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2021.

19



Prueba de normalidad

Ho: La distribuciéon de frecuencias de la variable habilidades blandas sigue
una distribucion normal.

H1: La distribucion de frecuencias de la variable habilidades blandas no
sigue una distribucion normal.

Ho: La distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio sigue
una distribucion normal.

H2: La distribucion de frecuencias de la variable calidad de servicio no sigue

una distribucién normal.

Tabla 5.

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Habilidades Blandas 0,081 80 0,200"
Calidad de Servicio 0,119 80 0,007

La sig. de habilidades blandas es 0.200* la cual es mayor a 0.05, indicando
que su distribucion es normal, por su parte en la variable calidad de servicio la arroja
sig. 0.007 la cual es menor a 0.05, indicando asi su no normalidad; lo cual indicaria
gue por lo menos una de ella no se ajusta a una distribucion paramétrica; por lo
tanto se utilizd los comandos del estadistico Rho de Spearman, por corresponder
de manera idénea a las caracteristicas de las variables, segun los objetivos

planteados.

Contrastacion de hipotesis.

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y el servicio de calidad

en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Ferrefafe, 2021.

Hi: Existe relacion entre las habilidades blandas y el servicio de calidad en

los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, 2021.
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Tabla 6.

Correlacion entre habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de

la Municipalidad Provincial de Ferrenafe, 2021.

Habilidades Calidad de

Blandas Servicio
Coeficiente de o
N 1,000 0,613
. correlaciéon
Habilidades Blandas . ]
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 80 80
Spearman Coeficiente de o
By 0,613 1,000
. . correlacion
Calidad de servicio ] ]
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Tras el analisis estadistico se determina que el valor p es inferior a 0.05,
consiguiendo rechazar la Ho, por consiguiente se acepta la hipoétesis alternativa,
confirmando la existencia de relacion entre las habilidades blandas y la calidad de
servicio, esta es de direccionalidad positiva de intensidad alta (Rho=0.613),

altamente significativa (<0.05).
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V. DISCUSION

Las cualidades que poseen los trabajadores dentro una institucion
consolidan la cadena del servicio que presta la misma, siendo asi que a mejores
calificaciones de cualidades personales posibilita mayores niveles de calidad de
servicio, sin embargo en el Peru esta es una de las mayores dificultad que existe,
debido a que se aprecian carencias en las habilidades blandas de los servidores,

evidenciandose en la calidad de servicio que brindan estas organizaciones.

Esta investigacion pretendié hallar la posible relacién entre las habilidades
blandas y la calidad de servicio en la municipalidad de Ferrefiafe, es preciso sefalar
gue en este estudio participaron trabajadores ediles en edades entre los 23 a 60
afios, siendo una poblacion no homogénea; los mismos que se encontraban
ejerciendo funciones administrativas al momento del recojo de la informacion, asi

mismo que su condicién de empleo estuvo ligada a través de un contrato.

En lo que respecta a los niveles de habilidades blandas se encontré que el
91% (73) de la poblacion se percibe en el nivel alto, mientras que el 9% (7) se
establecio en el nivel medio, se resalta que no existen sujetos que hayan calificado
como bajo la variable medida. Asi mismo en lo que respecta a las dimensiones de
esta variable se observé que en ninguna se encontrd puntuacién que corresponda
al nivel bajo; en la dimensién adaptacién la mayor acumulacion se ubica en el nivel
superior con el 69% (55), siendo secundado por el nivel medio 31% (25); en la
dimension gestion la mayoria de trabajadores perciben tener nivel alto en estas
cualidades, ubicandose aqui el 84% (67), seguido por el nivel medio 16% (13);
resultado distinto se da en la interpersonal en la cual el 54% (43) se encuentra en
el nivel medio, por su parte en el nivel alto alcanzé el 46% (37); en la dimension de
habilidades para la comunicacion el 57% (46) sefiala encontrarse en el nivel alto,
el restante 43% (34) se califica en el nivel medio; en la dimension ética laboral se
ubica la diferencia mas notoria, el 92% (73) se evalla que su nivel en esta habilidad

es alta, mientras que el 8% (7) se ubica en el nivel medio.

Los datos obtenidos en la presente coinciden con los hallazgos encontrados
por Pedrosa & Ferreira (2019), quienes realizaron en Brasil una investigacion en la

cual desearon determinar la relacion entre las habilidades blandas y las
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competencias gerenciales, dentro de este estudio encontraron como datos que el
67% los trabajadores que participaron del estudio se establecio en el nivel alto de
las habilidades blandas; dato parecido es el que ubicé Brenis (2021), quien
desarrollo un trabajo en la ciudad de Chiclayo en la entidad INABIF, con el propdsito
de descubrir la relacién entre las habilidades blandas y la calidad de servicio, en las
habilidades blandas el 55.56% se califica en el nivel regular, el 26.67% en el alto y

17.78% en el nivel bajo.

Sin embargo los hallazgos en la presente se contrastan con lo que refiere
Astochado (2019), puesto que este autor en su investigacion ubica datos
descriptivos que sefialan que el 44.4% de trabajadores evaluados, dentro de una
entidad pubica, se sitia en el nivel bajo en las habilidades blandas; asi mismo
Manrique (2020), llevo a cabo un estudio en la ciudad Lima, pretendiendo encontrar
la relacién entre las habilidades blandas y calidad de servicio; se encontré que
36.36% califica las habilidades blandas en el nivel medio.

Al comparar las investigaciones previas con los resultados en este estudio,
se puede observar que existen resultados similares con distintos autores y diversas
realidades, lo cual sugiere que depende de como se autopercibe la poblacion es
que se brinda la opinién de las cualidades que poseen, en este caso al haberse
auto-evaluado las habilidades blandas, los colaboradores visualizan que ellos si
poseen los indicadores que determinarian la posesion de estas cualidades. Con lo
que respecta los datos que difieren a los de este estudio, es preciso indicar que
cada poblacion se mide basado en sus condiciones con las caracteristicas
particulares, las cuales resaltan precisamente la necesidad de investigacion de las

variables en cada contexto.

Los Hallazgos indicarian que los evaluados se perciben de una manera
distinta a la forma en que se observoé la problemética, es preciso sefalar que el
instrumento utilizado para el recojo de esta informacién es autoaplicado y que mide
la variable en estudio a través de la percepcion, lo que abre la posibilidad a que
exista manejo de la misma para mostrarse de una manera optimista ante la
calificacion, consiguiendo resultados distinto al evidenciado en el recojo de la

informacion de realidad hecha por la investigadora.
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Desde la teoria de las habilidades blandas Haselberger et. al. (2012), sefiala
que estas son un conjunto de cualidades personales, las cuales se van
desarrollando de manera permanente por el ser humano, las cuales tienen como
principal caracteristica que posibilitan el mejor contacto en relaciones con los seres
humanos, siendo asi prioridad en las individuos que prestan servicios de manera
directa con personas. La Revista APT (2020), indica que este tipo de habilidades
tienen un poder mayor sobre las destrezas técnicas, es decir que el personal que
consiga el potenciar estas competencias tendra mejores posibilidades de brindar

un servicio de mayor calidad.

Asimismo, Haselberger et. al. (2012), indica que el desarrollo de las
cualidades particulares no cognitivas, significan una distincién de otras personas.
Las habilidades en la adaptacion crean la posibilidad de acomodarse de manera
rapida ante diversas situaciones, las cuales pueden ser percibidas como adversas
para otras personas, quienes entrenan esta cualidad ven oportunidades de mejora
en medio de las dificultades; las habilidades para la gestion son ideales para poder
decidir de manera ideal en el tiempo correspondiente, es decir que los sujetos que
la poseen de manera adecuada tienen la capacidad de poder planificar sus
estrategias de interaccidén con los demas y elegir la manera idénea de responder
ante un determinado contexto; las cualidades interpersonales aseguran el
acercamiento ante los demas, pudiendo iniciar didlogos amenos, con sensibilidad
y empatia ante los usuarios; las habilidades en la comunicacion apertura fluidez de
envio y recepcién de mensajes con los usuarios, pudiendo delimitar de manera
clara lo que se quiere decir y recibir lo que otros quieren que entendamos,
brindando a esto una respuesta oportuna; las habilidades de ética laboral
garantizan que los trabajadores de la entidad han desarrollado caracteristicas que
aseguren un trato integro, ademas que se ve reflejado los valores personales para

atender distintas situaciones que pueden involucrar comportamientos indebidos.

En lo que respecta a los resultados de la variable calidad de servicio se
encontré que el 85% se percibe en el nivel bueno, mientras que el 15% restante se
ubica en el nivel medio, en la valoracion de sus dimensiones, en efectividad el 86%
(69) se posiciona en el nivel alto, en el nivel medio el 14% (11), sin encontrarse

sujetos que califiquen esta dimensién como baja; en la dimension eficiencia el 84%
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(67) de la poblacion se ubica en el nivel alto, mientras que el 16% (13) obtiene
puntuaciones de nivel medio; en la dimension accesibilidad al servicio el 66% (53)
seflalan que se encuentran en el nivel alto, el 31% (25) alcanza el nivel medio,
mientras que el restante 3% (2) lo percibe como como malo; en la dimension

aceptacion el 84% (67) lo visualiza en el nivel bueno, el 16% indica que es medio.

Esta informacion se asemeja a la encontrada por Martinez, (2018), quien
busco obtener la relacion entre calidad de servicio en la atencion al publico y la
satisfaccion del usuario, esta se llevé a cabo en una municipalidad de Ica. Los
resultados presentados indican que el 46.2% califica la atencion al publico como
buena, el 35.9% como regular, el 3.8% como deficiente y el 14.1% como muy
buena; datos que dan una vision no tan pesimista son los hallazgos de Brenis
(2021), quien encontré que en calidad de servicio el 60% se ubica en el nivel
regular, el 31.11% en el nivel malo y 8.89% en el nivel bueno. Asi mismo se ubicé
a Manrique (2020), quien al medir calidad de servicio encontré que la frecuencia

mas notoria se encontré en el nivel medio, alcanzando el 43.1%.

Por otro lado existen trabajos que discrepan, es asi que se encuentra a
Gamarra (2020), quien al medir las dimensiones de la calidad de servicio encontro
que en efectividad el 65.3% lo califica como medio, el 23.1% como bajo; en
eficiencia el 44.9% lo ubica como bajo, el 39.5% se ubica en el nivel medio; en
accesibilidad de los servicios el 48.3% lo sefiala como medio, el 27.9% como bajo
y en la dimension aceptacion de la atencién del servicio el 53.7% lo posiciona en el
nivel medio, el 25.9% le posiciona en el nivel bajo. Por su parte Astochado (2019),
encontré que en la calidad de servicio el 47.2% lo califica como deficiente, ademas
que el 41.7% de su poblacién indica que es bajo el nivel de respeto al empleador,
49.3% posiciona en nivel bajo de comunicacion con el usuario, 43.1% bajo nivel de

eficacia en el servicio.

Se puede observar que, a diferencia de esta investigacion, en los estudios
previos si existen trabajadores que se encuentran dentro del nivel bajo de la calidad
de servicio y sus dimensiones, esto se puede deber a las condiciones distintas en
las que se estan brindando los servicios en la actualidad, basados en la crisis

causados por la pandemia en la cual se han tenido que acondicionar estrategias
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diferentes y que posiblemente estos servidores estén cumpliendo con las
acomodaciones pertinentes y perciban que el servicio que estan brindado es bueno.

Por su parte Cuatrecasas (2017), sefala que la calidad de servicio en si, es
la percepcion que se tiene sobre un servicio recibido, los cuales sefialan
caracteristicas de tiempo, responsabilidad funcionalidad y acceso. Para la presente
esta ha sido autoevaluada, es decir los trabajadores han calificado de manera

personal la vision que tienen ellos sobre la manera en que otorgan el servicio.

Este mismo autor indica que los elevados puntajes en la dimension
efectividad sefialarian que los trabajadores pueden responder de manera oportuna
ante un determinado pedido, satisfaciendo la necesidad del cliente, no se evalta
agui los procesos que se dieron para la atencion sino el objetivo a cumplir, por su
parte en lo que refiere a eficiencia no sélo se observa el resultado final sino que se
visualiza todo el camino que efectuado el trabajador para atender al usuario, aqui
se ven estrategias utilizadas para que la prestacion haya sido dada de la mejor
manera; las caracteristicas de un servicio accesible garantiza que se estan
acomodando las condiciones necesarias en la entidad para que los beneficios
puedan ser acogidos por la mayor cantidad de publico posible; en lo que refiere a
aceptacion del servicio los niveles altos indicarian que el publico acoge de la mejor

manera posible los ofrecimientos que brinda la institucion.

Tras el andlisis estadistico se encontré que determina que el valor p es
inferior a 0.05, consiguiendo rechazar la Ho, por consiguiente, se acepta la hipotesis
alternativa, confirmando la existencia de relacion entre las habilidades blandas y la
calidad de servicio, esta es de direccionalidad positiva de intensidad alta
(Rho=0.613), altamente significativa (>0.05).

Estos resultados reafirman lo encontrado por Benites, De la Cruz, Quispe &
Sanchez (2020), quienes realizaron un estudio para encontrar la relacién entre
habilidades blandas y calidad de servicio en trabajadores de un programa bancario
de la ciudad de Trujillo, determinando que existe relacién positiva directa Rho
Spearman 0.48, siendo calificada esta de intensidad media pero altamente
significativa al grado 0.01. Asi mismo con los resultados encontrados por Astochado
(2019), quien determinan que existe relacion positiva de grado r=0.746 p=0.01 al
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estudiar las mismas variables; Manrique (2020) y Brenis (2021), también llegaron a
la misma conclusion, el primero encontro relacion directa r=0.786 p=0.01 y el
segundo Rho=0.613 p=0.01.

Lo mencionado en el parrafo anterior afirma la relacion entre las habilidades
blandas y la calidad de servicio en los trabajadores de la Municipalidad provincial
de Ferrefafe, ademas de ratificar a través de los estudios previos esta tendencia,
lo cual indicaria que los trabajadores que poseen mejores competencias

socioafectivas y sociales se relacionan con el brindado de un servicio de calidad.

Franch y Marco (2015); Blut (2016), indican que existen vinculaciones entre
las habilidades blandas y la calidad de servicio, debido a que va depender mucho
de la forma en que los trabajadores de una entidad puedan relacionarse con los
clientes que van poseer el servicio o producto, siendo asi que estos sugieren que
los servidores deben de entrenar estas caracteristicas socioafectivas, siendo la
empresa la responsable de consolidar, en los empleados, este conjunto de
competencias. Indican ademas que las personas que tienen mejores destrezas al
momento de interaccionar con los usuarios tienen mayores probabilidades de
brindar satisfaccion en los atendidos, incluso si el producto final no es 6ptimo, la
explicacion para esto seria que el publico mas que buscar un producto en si lo que

pretende es tener una experiencia grata en la entidad, ain mas si esta es publica.
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VI. CONCLUSIONES

1. El 91% de la poblacion se percibe en el nivel alto, mientras que el 9% se
establecio en el nivel medio en las habilidades blandas. En el detalle de las
dimensiones se encontré poblacion que presenta algunas dificultades con las
habilidades de poder decidir sobre la forma en ejercer sus funciones (gestion),
ademas se aprecia que un porcentaje de los servidores mantienen débil las
condiciones de acercamiento hacia los demas (interpersonal), ademas se
encontr6 vacios al momento de entablar interacciones con los usuarios
(comunicacion), es asi que un grupo de empleados municipales se perciben
con escasas herramientas para la comunicacién, disminuyendo la posibilidad
de mostrarse empaticos ante los distintos ambientes.

2. El 85% se percibe en el nivel bueno, mientras que el 15% restante se ubica en
el nivel medio de la calidad de servicio, sin que existan datos que simbolicen
dificultades notorias en esta variable. Se evidencia en la dimension
accesibilidad que existen brechas para el acercamiento del servicio hacia los
usuarios, en lo que refiere a aceptacion del servicio, existe la percepcion de que
el publico no recibe el servicio siempre de la mejor manera, ademas que se
presentan carencias en la eficiencia del servicio, los trabajadores pueden
cumplir con los requerimientos de los atendidos pero no siempre usando las
estrategias correctas, que garanticen comodidad en quien recibe el servicio.

3. Se encontré que existe relacion directa Rho= 0.613 entre las habilidades
blandas y la calidad de servicio, esto involucra que los trabajadores que
consiguieron mejores puntuaciones en las capacidades socioafectivas se
vinculen con mejores resultados al momento de ejercer sus funciones laborales

ante el publico, por lo tanto brindan un servicio de mejor calidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al area de recursos humanos potenciar las cualidades
socioafectivas de los trabajadores a través del Plan de desarrollo de
personas (PDP), en la busqueda del implementar capacitaciones y
fortalecimiento en los colaboradores con la finalidad de que aquellos
empleados que se ubican aun en los niveles medios, consigan entrenar de
manera ideal sus habilidades y consigan incrementar sus cualidades.

2. A la unidad de gestion de personal, estructurar actividades grupales en las
cuales se les brinda capacitaciones a los colaboradores, utilizando los
medios tecnoldgicos con los que cuenta la entidad o los espacios
presenciales (segun la coyuntura), en los cuales se consiga la integracién de
todos los servidores, fortaleciendo la confianza y consolidando el apoyo sin
exceptuar los cargos jerarquicos, adiestrando en las habilidades sociales,
asi mismo se recomiendan realizar sesiones de inter-aprendizaje en las
cuales las areas que hayan conseguido completar sus metas de gestion y
atencién de calidad al publico puedan ensefiar a los compafieros, de otras
unidades, cdmo es que lo consiguieron para asi fortalecer la entidad.

3. Al responsable de la gestidbn de recursos humanos se recomienda la
implementacion y ejercicio del articulo 11 de la Ley N°28175, Ley marco del
empleado publico, la cual brinda el derecho a los servidores para la
capacitacion con la intencion del crecimiento en competencias profesionales
y personales direccionadas a garantizar el desarrollo de la funcién publica y
los servicios publicos, mejorando el desempefio laboral, propiciando el
desenvolvimiento personal y con esto brindar un servicio de calidad al

usuario.
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Anexo 1: Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

puedan
presentar en el
ambiente,
accediendo asi
a una adecuada
forma de
relacion con las
personas que
interaccionan
(Haselberger et.
al. 2012).

13. Asumo las consecuencias de mis decisiones.

Habilidades

interpersonales.

- Capacidades de

comprender a los demas.

14. Puedo comprender cémo se siente el publico que
atiendo.

- Gestion de emociones.

15. En situaciones de incomodidad puedo mantener la
calma.

16. Me descontrolo al sentirme mal.

17. Me siento incomodo cuando no cumplo con mis labores.

- Amabilidad con los
demas.

18. Puedo guiar a los demas cuando necesitan ayuda.
19. Puedo ser amable con los demés.

Habilidades de
comunicacion.

- Dialogos.

20. Puedo guiar a los demas cuando necesitan ayuda.
21. Al momento de atender al publico me siento bien.

- Comunicacién escrita.

22. Puedo mantener dialogos de manera escrita.

Habilidades de
ética laboral.

- Moral y valores ante su
ambiente.

23. Cuando existe ocurre algo malo puedo comunicarlo.

- Confianza y lealtad.

24. Me uno a las metas de los jefes rapidamente.
25. Reservo la informacién que se comparte en la institucion.

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escalas de
conceptual Operacional Medicién
Habilidades | Destrezas Cualidades Habilidades de - Capacidad de 1. Se me es facilmente moldearme a nuevas metas. Escala
Blandas particulares que | de los adaptacion. acomodo. 2. Se me hace facil integrarme a un nuevo grupo de trabajo. ordinal
han desarrollado | servidores 3. Aprendo de forma rgpida los conocimientos impartidos por
las personas, municipales la organizacion. Instrumento:
las cuales que utiliza - Resistencia a las 4. Puedo ejecutar diversas actividades al mismo tiempo. Cuestionario
permiten para poder dificultades. 5. Puedo continuar con mis actividades a pesar del estrés para medir
desempefiarse | vincularse Habilidades de | - Colaboracion en el 6. Cuando un compafiero necesita ayuda me muestro las
de maneraideal | consu gestion. trabajo. colaborador. habilidades
en las distintas medio 7. Me integro al trabajo para alcanzar una meta. blandas
areas de su inmediato y - Decisiones para el 8. Al encontrarme en equipo puedo tomar decisiones. (Creacion
vida, ademas de | que utiliza trabajo. 9. Puedo solucionar problemas tomando decisiones propia)
conseguir para poder oportunas.
acomodarse a llevar - Liderazgo y 10. Tomo decisiones para mi trabajo sin ser influenciado.
las armonia las compafierismo. 11. Puedo decidir adecuadas soluciones en bienestar de mi
circunstanciasy | demas equipo.
cambios que se | personas. 12. Puedo respetar las decisiones de los demas.




- Responsabilidad por
sus funciones.

26. Me esfuerzo para cumplir las metas propuestas.

27. Me siento orgulloso de la institucién donde laboro.

28. Sé que soy parte importante para el cumplimiento de los
objetivos.

Calidad de
servicio

Brindar una
labor con
eficiencia,
cumpliendo con
las expectativas
de los usuarios
y satisfaciendo
las funciones
asignadas, con
responsabilidad
y respeto,
siguiendo el
conjunto de
acciones
correspondiente
s para llegar al
objetivo
(Cuatrecasas,
2017).

Conjunto de
acciones
que realiza
el servidor
municipal de
la provincia
de Ferrenafe
para cumplir
sus
funciones,
satisfaciendo
tanto la meta
asignada.

Efectividad.

- Cumplimiento de meta.

1. Considero que cumplo con todas las actividades que me
designan como trabajador.

2. Cuando brindo un servicio a un usuario, logro atender con
el servicio completo.

3. Cumplo las metas propuestas en el servicio que brindo.

Eficiencia.

- Manejo de recursos.

4. Considero que tengo las competencias requeridas para
ejercen mis funciones.
5. Uso los recursos adecuados para atender al publico.

- Tiempo de entrega.

6. Cuando brindo un servicio uso el tiempo establecido, sin
sobrepasarme.
7. Cumplo todas las actividades en el tiempo establecido.

Accesibilidad al
servicio.

- Facilidad en el acceso
al servicio.

8. Considero que cualquier usuario puede tener acceso a los
servicios de la municipalidad.

9. Pienso que si se dan a conocer los canales de acceso a
los servicios de la municipalidad

- Flexibilidad en el
servicio.

10. Desde mis funciones he aperturado estrategias y
herramientas para el acceso de usuarios a los servicios.
11. He adaptado la atencién de los servicios segun las
necesidades del publico.

Aceptabilidad de
la atencion.

- Percepcidn del servicio.

12. El servicio que brindo como administrativo es de calidad.
13. Existen funciones que necesito fortalecer para brindar
mejor atencion.

- Importancia en el
servicio.

14. Califico como importante los servicios que brindamos en
la municipalidad.
15. Mis funciones son importantes para el funcionamiento de
la municipalidad.

Escala
ordinal
Instrumento:
Cuestionario
para medir la
calidad de
servicio
(Creacion
propia)




Anexo 2: Instrumentos de recoleccidn de datos.

CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS PARA TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacion, se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la

intencién es conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcién gue mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda

gue no existen respuestas buenas o malas.

ITEMS

ESCALA DE VALORACION

NUNCA
(1)

CASI
NUNCA

()

A
VECE
S
(3)

CASI
SIEMPRE|

(4)

SIEMPRE|
(%)

1. Se me es facilmente moldearme a nuevas metas.

2. Se me hace facil integrarme a un nuevo grupo de trabajo.

3. Aprendo de forma rapida los conocimientos impartidos por la organizacion.

4. Puedo ejecutar diversas actividades al mismo tiempo.

5. Puedo continuar con mis actividades a pesar del estrés

6. Cuando un compafiero necesita ayuda me muestro colaborador.

7. Me integro al trabajo para alcanzar una meta.

8. Al encontrarme en equipo puedo tomar decisiones.

9. Puedo solucionar problemas tomando decisiones oportunas.

10. Tomo decisiones para mi trabajo sin ser influenciado.

11. Puedo decidir adecuadas soluciones en bienestar de mi equipo.

12. Puedo respetar las decisiones de los demas.

13. Asumo las consecuencias de mis decisiones.

14. Puedo comprender como se siente el publico que atiendo.

15. En situaciones de incomodidad puedo mantener la calma.

16. Me descontrolo al sentirme mal.

17. Me siento incémodo cuando no cumplo con mis labores.

18. Puedo guiar a los demas cuando necesitan ayuda.

19. Puedo ser amable con los demas.

20. Se me es facil hablar con los demas

21. Al momento de atender al publico me siento bien.

22. Puedo mantener didlogos de manera escrita.

23. Cuando ocurre algo malo puedo comunicarlo.

24. Me uno a las metas de los jefes rapidamente.

25. Reservo la informacion que se comparte en la institucion.

26. Me esfuerzo para cumplir las metas propuestas.

27. Me siento orgulloso de la institucién donde laboro.

28. Sé que soy parte importante para el cumplimiento de los objetivos.




ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS

Escala general.

Niveles Puntuaciones Brutas
Alto 104-140
Medio 66-103
Bajo 25-65
Dimensiones.
Dimensiones Niveles Puntajes Brutos
Habilidades de Alto 20-25
Adaptacion Vedio 1219
Bajo 5-11
Habilidades de Gestion Alto 32-40
Medio 20-31
Bajo 8-19
Habilidades Alto 24-30
Interpersonales Medio 15-23
Bajo 6-14
Comunicacion en el Alto 13-15
trabajo Medio 812
Bajo 3-7
Etica en el trabajo Alto 24-30
Medio 15-23
Bajo 6-14




CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacion se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas,
la intencion es conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (X) en la opcién que mas se acerque a tu forma de pensar.
Recuerda que no existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION

, A [ CASI[SIEMP
TEMS NUAN(NﬁﬁI%'AVECESEMP RE
S| RE| (5

M @ | 3| @

1. Considero que cumplo con todas las actividades que me
designan como trabajador.

2. Cuando brindo un servicio a un usuario, logro atender
con el servicio completo.

3. Cumplo las metas propuestas en el servicio que brindo.

4. Considero que tengo las competencias requeridas para
ejercen mis funciones.
. Uso los recursos adecuados para atender al publico.
. Cuando brindo un servicio uso el tiempo establecido, sin
sobrepasarme.
. Cumplo todas las actividades en el tiempo establecido.
. Considero que cualquier usuario puede tener acceso a los
servicios de la municipalidad.
9. Pienso que si se dan a conocer los canales de acceso a
los servicios de la municipalidad
10. Desde mis funciones he aperturado estrategias y
herramientas para el acceso de usuarios a los servicios.
11. He adaptado la atencién de los servicios segun las
necesidades del publico.
12. El servicio que brindo como administrativo es de
calidad.
13. Existen funciones que necesito fortalecer para brindar
mejor atencion.
14. Califico como importante los servicios que brindamos
en la municipalidad.
15. Mis funciones son importantes para el funcionamiento
de la municipalidad.

ol

o

\‘
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ESCALA VALORATIVA CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Escala general.

Niveles Puntuaciones Brutas
Alto S7-75
Medio 36-56
Bajo 15-35
Dimensiones.
Dimensiones Niveles Puntajes Brutos
Efectividad en el Alto 13-15
servicio Medio 8-12
Bajo 3-7
Eficiencia en el servicio Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9
Acceso en el servicio Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9
Aceptacion del servicio. Alto 16-20
Medio 10-15
Bajo 4-9
Medio
Bajo




Anexo 3: Validez de instrumentos

Instrumento 1: Habilidades blandas.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD;MIC? DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
Mg. Marco Bravo Saucedo
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacioén y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

o Matnriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacién de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Firma
Bch. Bertilda Rimarachin Rivera




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicaciéon:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 28 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

§. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en trabajadores de la municipalidad provincial de Ferrenafe.

6. Estructura detallada:

Es esta seccion se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las dimensiones e indicadores que la integran.

Estructura
Variable (s) Dimensiones Indicadores ltems
1. Colaboracion en el trabajo.
1. Habilidades de gestion. | 2. Decisiones para el trabajo.
3. Liderazgo y compafiensmo. l
4. Capacidad de comprender a los demas. 1
2 Habilidades &
inferpersonales 5. Gestion de emociones. 1
6. Amabilidad con los demas
Variable 1 m
- 7. Didlogos.
Habilidades blandas 3 Habiidades  de |’ "0
comunicacion.

8. Comunicacion escnta. !

9. Moral y valores ante su ambiente. !

4. Habilidades de ética

laboral, 10. Confianza y lealtad.

11. Responsabilidad por sus funciones. 1

5 Habilidades de 12 Capacidad de acomodo. 3

adaptacion.

13. Resistencia a dificultades.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS PARA TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacion se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ] CASI| A | casi [sEmPRY
) NUNCA| (-]
5 1. Se me o3 facf molJeanme 3 nuovas metas 2' = -
'.:mm it e ettt 2. Se me hace Aok Mogranme 2 &n /UevD Qrupo de tradalo.
adaptacion e 3. Aprevdo de f0rma rapids DS CoNOCITYERIGS ATDAMICGS por ia
sgarvmoca
Resistencia a las | 4 Puedo scutor diversas actvidades af mismo Sempo.
dificultades 8. Pusdo continuar con mis aciddaces 3 pesar oef esids
Colaboracién en ef | & Cuandoun compafero necesta ayuds me muesiio cobOMAT.
rrabejo. 7. Me integro af frabayo pava alcanzar Wi meds.
Habiidades & Al encontramme an 8QUADO puado fomar decisiones.
de gestion. Decisiones para el trabjo 5. Pusdo s0LCONIT COMEMASs DMaNdD Se0sones covhnas
10. Tomo decisiones para mi rabap sin sar nfusncado
. 11. Puodd gecial de manemn adecuada on Dlanesiar de v aquipo
inerazgo y cm‘uﬁma 12. Puodo respedar las gecisionos oe i0s demas
13 Asumo Jas camsecuendas de mis deasiones
dew de comprender 8 14. Puedo comprander como se siente o pUDICO gue adiendo.
los demas.
Habibdades 73 £r shaomes de omodOad pueds mankner @ Cam
interpersonal | Gestidn de emociones. 10. Me Oesconyolo o sendrme mal
es 17. Me siento NcOmOodo CuENdo NO CUMpio Con mis Mborns
i 18. Puodo gy 2 10s Jemas cuando necestan ayuda
Amabiidad con los demds. 19. Puedo sar amable con 105 demas.
Habiddades DIEOQOS 20. Se me o3 Saf habfar con los demas
da 21. Puedo expresame cuando no cono con algo.
COMUNCacisn Comunicacion escrita. 22. Puodo manizner NAOZOS de manera escris
Habiddades Moral y valores anle su 23. Cuando ocune a0 Malke puedo comuncano
de ética ambiente.
Iaboral 24. Me uno a jas melas de jos fefes rapidamends
Confianza y lsaltad 29. Resenvo fa nformacion que se compante & Az nstiuctn
Responsabiidsd por sus | 20 Mo esfuerzo para cumplr i medas propuestas
funcionss 27. Me slento orgulioso de i Insitucion donds OO,
28. Se que soy parfe importante pam ef cumpimianto de los olyedvos.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI NO E’

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021.
A Sascrdo
/ i

T CORKE

Mg. Marco Bravo Saucedo
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD;MIC? DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
Dr. Luis Arturo Camacho Montenegro
Ciudad -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacioén y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

* Matnz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

/'__7_:'1_7 e
T R o

Firma o
Bch. Bertilda Rimarachin Rivera




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicaciéon:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 28 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS PARA TRABAJADORES DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacién se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
o N e e o Lo Bl Bl gy
) NUNCA 1]
alal w
° 1. 5€ me o3 f3Cf molJearme a NUoVas metas
Habidades
. 2. Se me hace fack niegrarme a un AUEYD Qrupo de tadalo
de Capacidad de acomodo
mm 3. Aprendo de Dema rapids DS conocITYenios AMDaMmcos por i
oganmcen
Resistencia a las | 4 Puedo ecuter dhversas actvidades of mismo Sempo
dificultades 8. Pusdo continuar con mis aciddades 3 pesar oef esiés
Colaboracion en ef | & Cuando un companen necesta ayuds me muesto colabomaor.
trabajo. 7. Me intagro af rabayo para alcanzar L meds.
Habiidades ) ] & Al enconframe & 6QuUP0 puUady fomar gecisiones
de m Decisiones para el trabgjo §. Puedo solugionar probiemas Hmando decsiones cpoviunas
10. Tomo decisiones para mi faba sin ser nfusncado
. ) 11. Puodo decialy de manemn adecuads o Dlenesiar de v equipa
Liderazgo y compafierismo. 12. Puedo respedar las decisiones o oS demas
13, ASUTO M5 CORSECLENTas 08 M Jeasnes
Capacidad de comprender @ | 14 Puedo comprander como se siente of pUbIco qus adiendo
los demas.
Habibdades 5.6 de inc T B cama
interpersonal Gestion de emociones. 10. Me desconiol o sendrme mal
es 17. Me sienfo NCOmOo CUINDD NO CUMPIo Con mis faboms:
2 : 18. Puodo gulr 2 10s demas cusndo necestan ayud
bidad con los - 19. Puedo ser amable con 105 demas
Habiddades D'dogos 20. Se me o3 o habiar con los damas
do 21. Puedo expresame cuando no cono con algo.
comunicacisn Comunicacion escrits. 22. Puedo manisner Nabgos de manera ascils.
Habiddades Moval y valores anfe su | 23. Cuando ocune ago malke puedo comunicano
de élica ambiente.
Iaboral 24. Mo uno 2 jlas meias de s feles rapkfamends

Conflanza y leaktad

b

Resenvo fa nformacion gue se comparie &w A nstiucion

Responsabiidsd por sus
funciones

20

Mp esfuerz0 para cumpdr i3 medas proguestas

7

Me slento orpulioss de i NSO donds BOOYD.

S# que soy parfe Importante pam af cumpiimiento de Jos otyedvos.




(1107 'sesedanen))
onyaiqo e ey
esed ssuepuodsanca
’ sauoKoe 8p owniuco
| OIS |8 BpEpUL] BOUBASIEY | |2 opuainbis ‘ojadsa)
i OIoIes [ap S0ysUSq 8p ORI\ | ‘Lonusie e) &p pepigeiday S popmmadonl
adweg s8] p | “oueuogsem (3 UQIOUaE ap Bpusmaly ‘epeuliise epw e| ojue) oo ‘sepeubise sauonuny|
saceAy g “opswNsY| ORIASS [Bp SB0UEDE Bp et “ODWES [B PEIIgEa3TY 10BJSHES ‘SELDILN; 56| OpuBDESHES
EBUNN 1860 7 UORNoale ap odwail Ins mdwmo esed ajeyausy A sowensn soy
eouny '} osuen g SORNIN 800N ERoueau3 epeusod eap b seageadxe sej uco
payun ‘e8] sopeynsay domnw sopusss o ezyeaf cpusiduing ‘eousoys
[ sew ep quemmdungy | e ] prb sauomoe ap auniuog | uoo Jogey eun sepuug | oowses ep pepien
Iauotoun; sns sod pepyigesucdsey "Z1oz
——r e @ safiageseH)
Peies [ EZueiioy uewopoessju snb
[BlusuIE ns GUE SaioeA K eiop | [e10qe) B399 8p bucssad se| uco uonerad
U080 URDANRI0D 8p Ewuo) epenaape
“soboeI UOIEINIMLIO) 3p SEPEPINEH Eun € 15e opuBIpacce
SEWap S0 UCD pepugEuly busque |5 us seesad
“S3U0DOWS &p LoEsaY epand s anb soques
“Sgwep £ seouesuNaID s8]
50 € J5puaIdwod ap peprede) | “seeuossadisiul sepepIgeH esmpowcoe sinflesucy
aidwai GsUSBGW0) A OBZEISp ‘seuossad sewsp &p spwiape ‘epin
aidwergse) | oueuogsam |3 OlEqe] B £2ed ssuos0aQ se| ejuoune ;ensg Japod | ns ep sease sersp
S808AY E -ouewngsy] [ olegen e us ugweogep) | “wogsebsp sapepyigeq  |ied ezign anb £ ciEpawialse| Us fep! B53UBW 8P
BJUNN 1560 7 OPAW NS UCO BsJENIUA psiepadwesap uspuuad
e | ‘osu8) 3 sepejnog se| & Eugssay sepodedezmn | seieno se) ‘seuosied
payu ‘Eom08) Inb seediar ] uey anb
GPowoe 5 PEpPeden p 501 p 2 d sezansag | sepueg sepepier
‘upppaw | SolusULINASY| sai0pEOPUY| uoIsuBwIg feuot
op Eeos3 hsorie d S ouyag o1uysq

34VINIYY3IS 30 TVIONIAOYd AVAITVdIOINAN V1 30 SIHOAVIYEvYL SOT 30 OIDINY3S 30 avalTvO A SYANYE S3avalrlgvH

S8|qBUBA SB] 8p UOIDEZ/EUORISIO 8P ZUJB i€ OXBUY

OranIvA HVYS3ID avdaisH3IAINN %



HOaVNIVAI OLY3dX3

oyoewe) 0163uSjUOK 0INYY

2

. ‘opadxa |ap euLl4
sIn "IQ ‘ouadx3 |ap aiquioN A opeis

X

i
SIUCOUTY IS B 13
SRpsanud SEre Sty ATND RI0d OZIUSS WY 92 M H
: T =3
UDEAYELE & US SHRALC 95 9N UoDRULOU & OASSSY 5T ———— 4
USRI SYaf SO7 S0 STIAU 58T 8 OUD WY T >
TR Gpand G S Suas D) £L | SV v wae s K] - ¥
03059 WRR 30 SCOOWD SRR 0PaNG T W53 LOPEANLTD s x
OO LOD COPUID? DU OPYBID SULTSRIAS 0PIN ‘12 28

ISP 50 UD3 JNGRY (DR 59 9 95 O

0000

SPAD 50f U0D VS 55 0PN 4

TONAD UENTA0RU ODLED SPWRP 5O 0N 0pand §h

SPWSP 50| UG PEpRgELY

B 0 1 5 1 Y Y B 1 £ o B B O 0 B o Y I

% X
X 3 3
X X X
X X X
X X X
X % X
X X X
X X X
X X X
X X X
=
X X X gz | =
-3
X X X SAIOGE $1 USD OJALIND OU GPUETID CPOWIDU] CYuar oY L B2 B
X X X 123 SUpas 1§ 0BI03530 9 0 SIUCOWS 30 UOISID 885
X X X DLIT ) JSURUTL OE9NC DRAPISOIL 30 $AL0TS U3 M w w
X X X TPLDAE S CRGDE 13 S 95 003 JOPURIALD CRang b SIS S0 B JSPUAIILID 3P PEPREIED z
X X X OO0 S 50 SEUMNDUDI0) S OLISY € a
£
X 3 X ST 90| 90 S9UOHD9P 511 Jedsal opand T i & i -
X % X TGS 111 30 1599 US SPeTOSpT Bi9unl 30 3P5SP 0Pona | ) n E
X X X CORSUSNS 9% Urs CRGES, 1Ll EI00 SSUS0ep OWOL 0 ] 3
X X X SENP000 S9U0 090 OPURLI, SEWAI JRI00NIS OpaNd fs St e g w
X X X TOUCTR09) U0, 05and O3FDS U3 SEENU0oua 1Y s g ER ]
5 i TR € Ciat o s
X X x = AR a OGRS B US UDREIOZRIRD
X X X JOPI0RI00 OASATLL Sl TPNAE EYS309U CIyRaiis Un Uy
X X X 0 190 16550 € SOpEHNDT Sl 00 TENRUSD o TeCETOND £ ¢ TRUsEIY =
X X X DCLISG DUSAL [T SSPTOI R ST31D 7 opang 8-
X X X LODERUEEI0 B 200 SOPRIRGLLE SORUSILIDOUCD 50| FRIIES SULG 3P opudidy \M- g
X 3 3 L4 1263 0 I 95 opowose 3 PEPPRNRD 28
X X X ST SEADN € SULTIROW 28 59 oW 95 2 a
[ ON 3 ON S ON 3 oN s
R ToRGE
3D | cpamap opsunasu HOOVIICNI NOENINIG
5 2L T3 A HOQVIION! e <
] B\ Y1SINGS Y m»mmw:u Notwi3y | T3 ANOENINEG o1 A TEVIIYA R
=3 3ONDDEO YT A = VISHININOOYISE | V1 3HINT NOOVTIY e HOQVIICNI z 12
¢ ] Kopemtcen
0 pay 1= 3uNS NoloVTEY =3 B
e NOIDYIIVAS 30 SORZL0
3

34YNIEHIS 30 TVIONIANOBJIAYAVAIDINAW ¥1 30 SIHOAVIYEYHL SOT N3 OIDIAN3S 30 aVaITYD A SYONYIE S3AVANIEVH SIS3L V130 ONLIL

$0.1¥3dX3 30 OI2INr V NOIDVAITVA 3a VHOI4

OranIvA HVS3ID AavdaisH3IAINN ——w
—_—




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: Sl NO D

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021.

P

Dr: Luis Arturo Montenegro Camacho
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD?MIC_O DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
MBA Ingrid Vanessa Vasquez Rojas
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacioén y experiencia en el campo profesional y de la investigacion recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

o Matnriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

> —
T\; e —\s )

Firma -
Bch. Bertilda Rimarachin Rivera




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicaciéon:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 28 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE HABILIDADES BLANDAS PARA TRABAJADORES DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacién se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
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Colaboracion en ef | & Cuando un companen necesta ayuds me muesto colabomaor.
trabajo. 7. Me intagro af rabayo para alcanzar L meds.
Habiidades ) ] & Al enconframe & 6QuUP0 puUady fomar gecisiones
de m Decisiones para el trabgjo §. Puedo solugionar probiemas Hmando decsiones cpoviunas
10. Tomo decisiones para mi faba sin ser nfusncado
. ) 11. Puodo decialy de manemn adecuads o Dlenesiar de v equipa
Liderazgo y compafierismo. 12. Puedo respedar las decisiones o oS demas
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de élica ambiente.
Iaboral 24. Mo uno 2 jlas meias de s feles rapkfamends

Conflanza y leaktad

b
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir las habilidades blandas en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO E’

/ : Chiclayo, 27 de Mayo de 2021.
77

-~ L

TR

MBA. Ingrid Vanessa Vasquez Rojas
EXPERTO



Instrumento 2: Calidad de Servicio

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD?MIC_O DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
Mg. Marco Bravo Saucedo
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacién recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

* Ficha de evaluacion de validacion.

o Matnriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

e > Sz
~ T\--‘V <

Firma

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicacion:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 15 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacion se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
A | CASI | SIEMA
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MR‘LCaﬂ k,m sevd e
ApNCA s re | )
i I
1. Considero que cumplo con todas las actividades
gue me designan como trabaiador.
S 2 2. Cuando brindo un senvicio a un usuano, logro
Efectividad Cumplimiento de meta.
~ g atender con ef servicio complefo.
3. Cumplo las mefas propuestas en el servicio que
brindo.
Manejo de recursos 4. Considero que fengo las compelencias
requendas para gjercen mis funciones.
S Uso fps recursos adecuados para afender &
Eficienci publico.
o Tiempo de entrega 6. Cuando brindo un senvicio uso el tiempo

establecido, sin sobrepasame.

7. Cumplo todas las actividades en el tiempo
establecido.

Faclkidad de acceso al
Senicio

8. Considero que cualquier usuario puede fener
acceso a los servicios de la municipalidad.

9. Pienso que si se dan a conocer los canales de
acceso a los servicios de la municipalidad

Flexibiidad del servicio

10. Desde mis funciones he aperturado estrafegias
y herramientas para el acceso de usuarios a los

11. He adaptado la atencion de los servicios segun
las necesidades del publico.

Iz atencidn
del servicio.

Percepcion del
sarnvicio

12. El servicio que brindo como administrativo es
de cafidad.

13. Existen funciones que necesito fortalecer para
brindar mejor atencion.

importancia def
sanicio

14. Califico como importante los servicios que
brindamos en fa municipalidad.

15. Mis funciones son lmponames_ para el

funcionamiento de la municipalidad.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO ‘:I

hiclayo, 27 de Mayo de 2021.

A Braso Sscedo
LSOO
CUDTEn  COOESM

Mg. Marco Bravo Saucedo
EXPERTO



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD?MICP DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
Dr. Arturo Camacho Montenegro.
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacién y experiencia en el campo profesional y de la investigacién recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

o Matnz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

FEL g
T

Firma

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD?MIC? DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicacion:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 15 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacién se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
A | CASI|SIEMP
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS Nl:ii CA%‘ \vecdsend re
o @| 5 El®
(3] @
1. Considero que cumplo con todas las actividades
que me designan como trabajador.
S : 2. Cuando brindo un servicio a un usuario, logro
Efectividad Cumplmiento de mefa.
o e afender con el servicio completo.
3. Cumplo las metas propuestas en el servicio que
brindo.
Manejo de recursos 4 Considero que fengo las compefencias
requendas para ejercen mis funciones.
5. U;o Ios recursos adecuados para atender al
Eficienci pubiico.
3 Tiempo de entraga 6. Cuando brindo un servicio uso el tiempo

establecido, sin sobrepasame.

7. Cumplo todas las actividades en el tempo
establecido.

Faclidad de acceso a
Senicio

8. Considero que cualquier usuano puede fener
ACcCeso a los servicios de la municipalidad.

9. Pienso que si se dan a conocer los canales de
acceso a los servicios de fa municipalidad

Flexibiidad del servicio

10. Desde mis funciones he aperturado estrategias
y herramientas para el acceso de usuarios a los
2

11. He adaptado la atencion de fos servicios segun
las necesidades del pubiico.

Ia atencidn
del servicio.

Percepcion del

12. El servicio que brndo como administrativo es
de calidad.

13. Existen funciones que necesito fortalecer para
brindar mejor atencion

importancia def

14. Califico como importante los servicios que
brindamos en fa municipalidad.

15. Mis funciones son importantes para el

funcionamiento de la municipalidad.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI | X NO D

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021.

A

Dr: Luis Arturo Montenegro Camacho
EXPERTO




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD?MIC_O DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

Validacién de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021

Senor
MBA. Ingrid Vanessa Vasquez Rojas.
Ciudad. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del diseno del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de Maestra en Gestion
Publica.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacion y experiencia en el campo profesional y de la investigacién recurro a
Usted para en su condicion de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez
del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

* Instrumento detallado con ficha técnica.

e Ficha de evaluacion de validacion.

o Matnriz de consistencia de la investigacion.
e Cuadro de operacionalizacion de variables
e Descripcion de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

o >
~ - —
T-\_ - - S

Firma

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACAD;MIC(') DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA

INSTRUMENTO

. Nombre del instrumento:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Autor original:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera

. Objetivo:

Recoger informacion y analizar la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. Estructura y aplicaciéon:

La presente prueba escrita esta estructurada en base a 15 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores de las dimensiones.

El instrumento sera aplicado a una poblacion de 80 trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Autor: Bertilda Rimarachin Rivera

A continuacion se presentan una serie de enunciados, divididos en diversas areas, la intencion es
conocer mas sobre tus habilidades internas.

Marca con un aspa (x) en la opcion que mas se acerque a tu forma de pensar. Recuerda que no
existen respuestas buenas o malas.

ESCALA DE VALORACION
A | CASI | SIEMA
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MR‘LCaﬂ k,m sevd e
ApNCA s re | )
il I Y
1. Considero que cumplo con todas las actividades
gue me designan como trabaiador.
S 2 2. Cuando brindo un senvicio a un usuano, logro
Efectividad Cumplimiento de meta.
~ g atender con ef servicio complefo.
3. Cumplo las mefas propuestas en el servicio que
brindo.
Manejo de recursos 4. Considero que fengo las compelencias
requendas para gjercen mis funciones.
S Uso fps recursos adecuados para afender &
Eficienci publico.
o Tiempo de entrega 6. Cuando brindo un senvicio uso el tiempo

establecido, sin sobrepasame.

7. Cumplo todas las actividades en el tiempo
establecido.

Faclkidad de acceso al
Senicio

8. Considero que cualquier usuario puede fener
acceso a los servicios de la municipalidad.

9. Pienso que si se dan a conocer los canales de
acceso a los servicios de la municipalidad

Flexibiidad del servicio

10. Desde mis funciones he aperturado estrafegias
y herramientas para el acceso de usuarios a los

11. He adaptado la atencion de los servicios segun
las necesidades del publico.

Iz atencidn
del servicio.

Percepcion del
sarnvicio

12. Bl servicio que brindo como administrativo s
de calfidad.

13. Existen funciones que necesito fortalecer para
brindar mejor atencion.

importancia def
sanicio

14. Califico como importante los servicios que
brindamos en fa municipalidad.

15. Mis funciones son lmponames_ para el

funcionamiento de la municipalidad.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Habilidades blandas y calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Ferrenafe.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Ferrenafe.

. TESISTA:

Bch. Bertilda Rimarachin Rivera.

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO ‘:I

Chiclayo, 27 de Mayo de 2021.

O i —
mmﬁlwﬂ":‘
sy o e Mg
MBA. Ingrid Vanessa Vasquez Rojas

EXPERTO




Anexo 4: Confiabilidad de instrumentos de recoleccién de datos.

Los instrumentos elaborados en la presente investigacion fueron sometidos
a este proceso con la finalidad de probar la fiabilidad de los mismos y poder ejecutar
el estudio.

La herramienta empleado para determinar la confiabilidad de los
instrumentos a) Cuestionario para medir habilidades blandas y b) Cuestionario para
medir calidad de servicio en trabajadores de la Municipalidad de Ferrefiafe fue el
Alpha de Cronbach, proceso que se basa en el analisis de la consistencia interna 'y
que fue seleccionado teniendo como base las caracteristicas de la investigacion.

Se sefiala que para ser considerado como confiable este coeficiente debe
ubicarse entre 0.7 <r < 1.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR HABILIDADES BLANDAS EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE FERRENAFE

Analisis del Alfa de Cronbach.

En la tabla siguiente, se presentan los resultados del analisis de confiabilidad,
calculado a través del Coeficiente Alpha de Cronbach.

Estadisticos de Confiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach elementos estandarizados  elementos
,942 ,940 28

El Cuestionario elaborado por la investigadora para evaluar Habilidades blandas en
los trabajadores de la municipalidad de Ferrefiafe obtuvo un Coeficiente Alpha de
Cronbach de 0.942 y de 0.940 si se tipifican los resultados, valores que denotan un
nivel de confiabilidad aceptable.



Estadisticas resumen de los items en relacién con el Cuestionario “Habilidades blandas” Completo

Media de escala si el Varianza de escala si el Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elemento se ha suprimido elemento se ha suprimido  elementos corregida  elemento se ha suprimido

1.Se me es facil moldearme a nuevas metas.. 85,77 433,633 ,650 ,939
2. Se me hace féacil integrarme a un nuevo grupo de trabajo. 85,80 433,545 ,690 ,938
3. Aprendo de forma rapida los conocimientos impartidos por la 85,90 434,783 572 ,940
organizacion.

4. Puedo ejecutar diversas actividades al mismo tiempo. 85,90 433,955 ,686 ,938
5. Puedo continuar con mis actividades a pesar del estrés. 86,00 440,759 ,555 ,940
6. Cuando un compafiero necesita ayuda me muestro colaborador. 85,80 430,993 ,663 ,939
7. Me integro al trabajo para alcanzar una meta. 85,83 454,626 ,392 ,941
8. Al encontrarme en equipo puedo tomar decisiones. 85,30 437,803 ,592 ,939
9. Puedo solucionar problemas tomando decisiones oportunas. 85,83 428,626 712 ,938
10. Tomo decisiones para mi trabajo sin ser influenciado. 85,50 450,328 411 ,941
11. Puedo decidir adecuadas soluciones en bienestar de mi equipo. 85,67 437,057 ,631 ,939
12. Puedo respetar las decisiones de los demas. 85,70 427,803 ,708 ,938
13. Asumo las consecuencias de mis decisiones. 85,97 418,102 ,829 ,936
14. Puedo comprender cdmo se siente el publico que atiendo. 85,73 446,892 ,511 ,940
15. Me molesto con facilidad. 86,03 436,792 ,561 ,940
16. Me descontrolo al sentirme mal. 85,77 440,392 ,575 ,940
17. Me siento incdbmodo cuando no cumplo con mis labores. 85,80 450,717 ,366 ,942
18. Puedo guiar a los demas cuando necesitan ayuda. 85,77 436,254 ,614 ,939
19. Puedo ser amable con los demas. 85,80 448,510 424 941
20. Puedo guiar a los demés cuando necesiten mi ayuda 85,63 431,895 ,699 ,938
21. Al momento de atender al publico me siento bien. 85,77 439,289 ,568 ,940
22. Puedo mantener dialogos de manera escrita. 85,50 453,914 371 ,942
23. Soy honesto en todas las actividades que realizo. 85,70 453,183 ,316 ,942
24. Me uno a las metas de los jefes rapidamente. 85,80 438,717 ,600 ,939
25. Reservo la informacion que se comparte en la institucion. 85,50 425,638 , 763 ,937
26. Me esfuerzo para cumplir las metas propuestas. 85,77 435,840 ,569 ,940
27. Me siento orgulloso de la institucion donde laboro. 85,67 436,368 ,614 ,939
28. Sé que soy parte importante para el cumplimiento de los 86,00 432,138 ,626 ,939
objetivos.

Segun como se observa en la tabla anterior y el valor del alfa de 0.942, se ha hallado algo poco comun y que habla muy bien de
la homogeneidad, y confiabilidad del instrumento, y es que todos los items conformantes del instrumento tienen una presencia
importante para con el instrumento global, no existiendo un cambio notorio en el coeficiente general al eliminar algun reactivo.



CUESTIONARIO PARA MEDIR LAS CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DE FERRENAFE.

Analisis del Alfa de Cronbach

En la tabla siguiente, se presentan los resultados del andlisis de confiabilidad,
calculado a través del Coeficiente Alpha de Cronbach.

Alfa de Alfa de Cronbach basada en N de elementos
Cronbach elementos estandarizados
,952 ,952 15

Tal como se observa, el Cuestionario elaborado por la investigadora para
evaluar calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad de Ferrefiafe ha
obtenido un Coeficiente Alpha de Cronbach de 0.95 y de 0.95 si se tipifican los

resultados, valores que denotan un nivel de confiabilidad aceptable.

Estadisticas resumen de los items en relacion con el Cuestionario “Calidad
de servicio” Completo

Media de escala Varianza de escala  Correlacion total de  Alfa de Cronbach
si el elemento se si el elemento se ha elementos corregida  si el elemento se

ha suprimido suprimido ha suprimido
1. Considero que se cumplen con todas 37,40 205,834 ,698 ,949
las actividades que nos designan como
trabajadores.
2. Cuando brindo un servicio a un 37,07 194,340 ,851 ,946
usuario, logro brindar el servicio
completo.
3. Cumplo las metas propuestas en el 37,03 203,964 ,684 ,950
servicio que brindo.
4. Considero que tengo las 36,97 204,102 ,706 ,949
competencias requeridas para ejercer
mis funciones.
5. Uso los recursos adecuados para 37,23 201,633 ,804 947
atender al publico.
6. Cuando brindo un servicio uso el 37,37 200,240 142 ,948
tiempo establecido, sin sobrepasarme.
7. Cumplo todas las actividades en el 37,17 200,764 , 796 947
tiempo establecido.
8. Considero que cualquier usuario 37,13 206,326 ,670 ,950

puede tener acceso a los servicios de la

municipalidad.

9. Pienso que si se dan a conocer los 36,80 199,269 , 795 947
canales de acceso a los servicios de la

municipalidad




10. Desde mis funciones he aperturado 37,10 203,679 q72
estrategias y herramientas para acceso

de usuarios a los servicios..

11. He adaptado la atencién de los 37,13 204,189 , 716
servicios segln las necesidades del

publico.

12. El servicio que brindo como 37,30 198,976 , 707
administrador es de calidad.

13. Existen funciones que necesito 37,43 205,633 ,706
fortalecer para brindar una mejor

atencion

14. Califico como importante los 37,03 208,102 ,612
servicios que brindo en la

municipalidad.

15. Mis funciones son importantes para 37,03 201,620 , 767
el funcionamiento de la municipalidad.

,948

,949

,949

,949

,951

,948

Segun como se observa en la tabla anterior y el valor del alfa de 0.952, se ha
hallado algo poco comun y que habla muy bien de la homogeneidad, y confiabilidad
del instrumento, y es que todos los items conformantes del instrumento tienen una
presencia importante para con el instrumento global, no existiendo un cambio
notorio en el coeficiente general al eliminar algun reactivo.



Anexo 5: Constancia de autorizacion para aplicar instrumento.

Municipalidad Provincial de
Ferrenafe

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 anos de Independencia”™

Ferrenafe, 12 de Julio del 2021
OFICIO N° 003-2021-MPF/UGRH
Senora:

Dra. MERCEDES ALEJANDRINA COLLAZOS ALARCON
JEFE DE UNIDAD DE POSGRADO CHICLAYO

Chiclayo.-
ASUNTO : AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE INVESTIGACION
REF. : EXPEDIENTE 219896 - FECHA 17 DE JUNIO DEL 2021

De mi consideracion:

Tengo a bien dirigirme a Usted, para saludarlo en nombre de la Municipalidad
Provincial de Ferrefafe y por este intermedio hacerle conocer que con documento de la referencia
solicita la autorizacién para desarrollo de investigacion “HABILIDADES BLANDAS Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE FERRENAFE * pama la alumna BERTILDA RIMARACHIN RIVERA;
documento que ha sido ACEPTADO por nuestra Institucion: por tanto le hago de conocimiento
que la referida estudiante estard realizando su Proyecto de Investigacion en esta Entidad .

Hago propicia la ocasion para reiterarle los sentimientos de mi sincera
consideracion y estima personal.

Atentamente,

c.c.. Archivo

o Nicanor Carmona N* 436 o 074 287878 @ www.muniferrenafes gob pe

Ferrefiale




