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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Habilidades blandas y calidad de atencion
en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medic 2024”, tuvo como objetivo general
Determinar la relacion entre las habilidades blandas y calidad de atencion en el
Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024.Los
instrumentos que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert para las
variables habilidades blandas y calidad de atencién. Estos instrumentos fueron
sometidos a los analisis respectivos de confiabilidad y validez, que determinaron

que los cuestionarios tienen validez y confiabilidad.

El tipo de investigacion fue basica, de nivel correlacional causal, de enfoque
cuantitativo; disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por 2000 clientes del Laboratorio San Marcos, mientras que la muestra
estuvo conformada por 322 clientes. La técnica empleada para recolectar
informacion fue encuesta y los instrumentos de recoleccidén de datos fueron
cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de expertos y

su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

En el resultado se observa que las habilidades blandas y calidad de atencion
se encuentran altamente relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-
Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024. (rs=, 949, p= .000< 0,05).

Palabras claves:Habilidades blanda, Calidad de atencion, Clientes
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ABSTRACT

The general objective of this research entitled: “Soft skills and quality of care
at the San Marcos Laboratory/Yuen Lab-Medic 2024” was to determine the
relationship between soft skills and quality of care at the San Marcos
Laboratory/Yuen Lab-Medical. . Lab al Lima (LSM/YLM) -2024. The instruments
used were questionnaires on a Likert scale for the variables soft skills and quality of
care. These instruments were subjected to the respective reliability and validity

analyses, which determined that the questionnaires have validity and reliability

The type of research was basic, causal correlational level, quantitative
approach; non-experimental and cross-sectional design. The population was made
up of 2000 clients of the San Marcos Laboratory, while the sample was made up of
322 clients. The technique used to collect information was a survey and the data
collection instruments were questionnaires that were duly validated through expert

judgments and their reliability through the Cronbach's Alpha reliability statistic.

The result shows that soft skills and quality of care are highly related in the
Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024. (rs=, 949,
p=.000< 0.05).

Keywords:Soft skills, Quality of service, Clients
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INTRODUCCION

En el afio 2024, en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab de
Lima, se destaca la importancia de las habilidades personales y la calidad en la
atencion. Los profesionales de Seguridad y Salud en el Trabajo no solo requieren
formacion y conocimientos técnicos, sino que también deben ser capaces de
abordar situaciones problematicas, comunicarse efectivamente y llevarse bien con
sus colegas para prosperar en un entorno laboral actualizado. En este contexto, las
caracteristicas personales, comportamentales y cognitivas adquieren una
relevancia aun mayor en comparacion con épocas anteriores.

En la actualidad, las organizaciones estan redefiniendo los roles laborales, y
los "trabajos hibridos" son los mas solicitados. Estos roles combinan habilidades
técnicas con habilidades "blandas", destacando aspectos como la comunicacion, el
servicio y los laboratorios. Segun el Foro Econdmico Mundial, se prevé que mas del
35% de las habilidades consideradas esenciales en la fuerza laboral actual
experimentaran cambios en los préximos cinco afos, y las habilidades personales
en el entorno laboral seran cada vez mas cruciales. Caracteristicas como la
adaptabilidad son altamente valoradas, especialmente a medida que las empresas
ajustan sus operaciones para incorporar modalidades de trabajo remoto y otros
modelos hibridos en el lugar de trabajo.

Este estudio tiene como principal objetivo analizar la conexion entre las
habilidades personales y la calidad de atencién en el Laboratorio San Marcos/Yuen
Lab-Medical Lab en Lima, afio 2024. La investigacion adoptara un enfoque
cuantitativo con un disefio no experimental de tipo transversal y un nivel
correlacional. De acuerdo con Aldana, citado por Abrauch (2013), se destaca la
relevancia de este tipo de investigacion al contribuir a las ciencias administrativas.
Proporcionara datos estadisticos cuantificables que permitiran realizar
intervenciones oportunas, contribuyendo asi a la formacion cientifica de los futuros
profesionales. Ademas, orientara a los trabajadores para comprender la importancia
del estudio de estas variables, las cuales constituyen parte de los desafios en la

gestion empresarial y la productividad laboral.



Este estudio se estructura en ocho capitulos, cada uno abordando aspectos
esenciales. En el primer capitulo, se presenta el planteamiento del problema, que
incluye la descripcion de la situacion problematica, la formulacion del problema, los
objetivos, la justificacion y las limitaciones de la investigacion. El segundo capitulo
se centra en el marco teodrico, explorando antecedentes a nivel internacional y
nacional, asi como bases teoricas, conceptuales y la definicién de términos basicos.
El tercer capitulo aborda las hipétesis y variables, detallando tanto la hipétesis
general como las especificas, junto con la definicion conceptual de las variables y
su operacionalizacién. En el cuarto capitulo, se presenta el disefio metodoldgico,
que incluye el tipo y disefio de la investigacion, el método de investigacion, la
poblacién y muestra, el lugar de estudio, las técnicas e instrumentos de recoleccion
de informacion, asi como el analisis y procesamiento de datos. El quinto capitulo
presenta el cronograma de actividades, detallando la planificacion temporal del
estudio. En el sexto capitulo se encuentran las referencias bibliograficas v,
finalmente, el séptimo capitulo aborda los anexos, incluyendo cualquier material
adicional relevante para el estudio. Este enfoque estructurado busca ofrecer una
comprension clara y detallada del proceso de investigacion.



I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la Realidad Problemética

En la actualidad, las demandas relacionadas con las habilidades personales
y la calidad de atencion son distintas, especialmente en el sector de la salud en
Peru. Estas dependen en gran medida de las habilidades que poseen los miembros
del equipo, especialmente el jefe del laboratorio. Es crucial que reciban capacitacion
y actualizacién constante para adquirir los conocimientos que los clientes del
laboratorio esperan. En este sentido, las organizaciones estan redefiniendo los roles
laborales, y los "trabajos hibridos" son los mas solicitados. Estos roles combinan
habilidades técnicas con habilidades "blandas", destacando aspectos como la
comunicacion, el servicio y los laboratorios. Segun el Foro Econédmico Mundial, se
prevé que mas del 35% de las habilidades consideradas esenciales en la fuerza
laboral actual experimentaran cambios en los proximos cinco anos, y las habilidades
personales en el entorno laboral seran cada vez mas crucialesse orienta hacia el
desarrollo tanto de la personalidad como de las habilidades de comunicacion. De
esta manera, se busca no solo fortalecer el desempefio laboral, sino también
enriquecer la experiencia personal y las relaciones interpersonales en el entorno de
trabajo.

La ONU (2018) resalta la importancia de que los lideres dedicados se centren
en mejorar sus habilidades interpersonales y sus relaciones con el servicio. Esto no
solo aumentara su eficacia, sino que también se destaca a nivel mundial como un
elemento fundamental para facilitar la obtencion de servicios de calidad para los
clientes. deben implementar estrategias efectivas y técnicas de motivacion que

involucren a los trabajadores, priorizando el fomento y desarrollo de sus habilidades.

En nuestra nacién, la adquisicion de habilidades blandas se enfrenta a
desafios debido a la implementacion de manera progresiva (Diario Gestion, 2018).
Ademas, Gémez y Valdés (2019) sugieren fortalecer la autoevaluacion y las
habilidades, informan que tienen dificultades para encontrar jovenes con las

habilidades fundamentales necesarias para crecer dentro de una organizacion.



Es crucial que los profesionales posean habilidades blandas significativas.
En el ambito de la Seguridad y Salud en el Trabajo, no basta con tener formacion,
conocimientos y habilidades técnicas; también es esencial la capacidad de resolver
problemas, comunicarse efectivamente y mantener relaciones positivas con los
demas para prosperar en un entorno laboral contemporaneo. En la actualidad, estas
cualidades intangibles, relacionadas con el comportamiento, las caracteristicas
personales y las habilidades cognitivas, pueden tener una relevancia aun mayor que
en el pasado.

Esta destreza es completamente centrada en las relaciones interpersonales,
ya que, con el tiempo, los profesionales desarrollan la capacidad de valorar y
comprometerse con lo que es significativo para ellos. Esta caracteristica construye
credibilidad, llevando a que las organizaciones a las que pertenecen depositen su
confianza en ellos, confiando en sus decisiones y en lo que expresan y hacen.

La satisfaccion se basa en la experiencia después de haber obtenido un bien
o servicio, mientras que la calidad se enfoca en la atenciéon antes de tomar una
decision para adquirir dicho bien o servicio (Alen & Fraiz, 2006, pag. 253). En el
contexto de las Instituciones Publicas de salud, es crucial realizar evaluaciones
pertinentes, como encuestas y fichas, después de brindar el servicio a los usuarios.
Estas evaluaciones permiten entender la percepcion desde la perspectiva del
usuario y proporcionan informacién valiosa sobre el nivel de satisfaccion y si se han
cumplido sus expectativas. En el caso especifico del Centro de Salud Samegua,
lamentablemente, no se llevan a cabo este tipo de evaluaciones, lo que impide al
personal conocer la opinion de los usuarios y, por ende, no se toman medidas para
mejorar la atencion y ofrecer un servicio de calidad. Seria apropiado implementar
estas evaluaciones de manera mensual para identificar areas de mejora y garantizar
que el personal del establecimiento esté comprometido con brindar una atencion de
calidad que satisfaga las necesidades y expectativas de los usuarios.

Los expertos en Seguridad y Salud en el Trabajo deben tener conocimiento
de los estandares de SST, tanto a nivel local como internacional, como la Norma
ISO 45.001. Esto les capacitara para tomar decisiones informadas y transmitir

confianza a las organizaciones.



Cuando una persona actua éticamente en su entorno laboral, tiende a ser
menos propensa a conflictos y demuestra un mayor compromiso con sus
responsabilidades. Aquellos que se desenvuelven con sinceridad y valores no solo
buscan lo mejor para si mismos, sino que también buscan contribuir al bien comun.

Es crucial tener en cuenta que los profesionales que trabajan en areas como
la salud son impactados tanto a nivel individual como colectivo por sus habilidades
socioemocionales. se en Ecuador, 93% en Cuba y 87% en Argentina, evidenciando
una actitud positiva hacia la diversidad. Estos resultados destacan la importancia de
las habilidades socioemocionales en el ambito de la salud y subrayan la relevancia
de aspectos como la empatia y la apertura a la diversidad para profesionales de
este sector.

De acuerdo al diagnostico y pronostico en los diferentes contesxtos se

formulan losproblemas-.

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre las habilidades blandas(HB) y la calidad de atencion (CA) en
el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -20247?

1.2.2 Problemas especificos.

Problema especifico 1

¢,Como se relacioinan las HB y los elementos tangibles en el LSM/YLM Lab al Lima
20247

Problema especifico 2

¢, Como se relacioinan las HB vy la fiabilidad.en el LSM/YLM Lab al Lima 20247
Problema especifico 3

¢, Como se relacioinan las HB vy la capacidad de respuesta.en el LSM/YLM Lab al
Lima 20247

Problema especifico 4

¢,Cémo se relacioinan las HB y la seguridad en el LSM/YLM Lab al Lima 20247
Problema especifico 5

¢,Cémo se relacioinan las HB y la empatia en el LSM/YLM Lab al Lima 20247



1.3. Objetivos

OG:Establecer la relacion entre las HA'y CA en el Laboratorio San Marcos/Yuen
Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024

1.3.1. Objetivos especificos.

OEZ1: Establecer la relacion entre las HA y elementos tangibles en el LSM/YLM Lab
al Lima 2024.

OE2: Establecer la relacion entre las HA y fiabilidad en el LSM/YLM Lab al Lima
2024.

OE3: Establecer la relacion entre las HA y capacidad de respuesta en el LSM/YLM
Lab al Lima 2024.

OE4: Establecer la relacion entre las HA y seguridad en el LSM/YLM Lab al Lima
2024.

OES5: Establecer la relacion entre las HA y empatia en el LSM/YLM Lab al Lima
2024.

1.4. Justificacion

Justificacién tedrica
Este trabajo tiene su fundamento tedrico en el analisis y profundizacion de las

teorias existentes sobre las variables de habilidades blandas y calidad de atencion.
Su propdsito es contribuir a una comprensién mas completa del comportamiento de
estas variables y la relaciéon entre ellas. Segun el autor Raciti et al. (2015), se refiere
a las habilidades blandas como la coleccibn de rasgos y caracteristicas
socioemocionales que permiten a una persona interactuar de manera efectiva y
eficiente con los demas miembros de un grupo. Ademas, el autor Urriago et al.
(2010) senala que proporcionar calidad en el servicio implica encontrar un equilibrio
entre riesgos y beneficios.

Justificacion Practica

La realizacion de este estudio representa una oportunidad valiosa para analizar la
situacion y obtener comentarios que ayuden a identificar soluciones viables frente a
los desafios actuales que pueda estar enfrentando el Laboratorio San Marcos/Yuen

Lab-Medical Lab en Lima. Ademas, con esta investigacion se aspira a que el



laboratorio pueda mejorar la calidad de atencién hacia sus clientes, con el objetivo
de satisfacer de manera mas efectiva sus necesidades.
Justificacion Metodoldgica

En la propuesta del instrumento elaborado para recopilar informacion, se
ofrecer4 una herramienta que podria ser utilizada como referencia en futuros
proyectos de investigacion. Ademas, a través de la estadistica inferencial, este
estudio tiene el potencial de revelar, mediante encuestas aplicadas con un
cuestionario como instrumento, informacion detallada sobre areas especificas. Es
importante destacar que el disefio de este estudio fue no experimental, ya que no
se manipularon variables durante el proceso de investigacion.
1.5. Delimitantes de la investigacion (teorica, temporal, espacial)
Delimitante tedrica:
Se establecié conceptualmente el enfoque en las teorias de habilidades blandas y
calidad de atencion, cuya informacion fue recopilada de diversas fuentes como
libros, revistas, paginas web y articulos cientificos, entre otros. La variable bajo
estudio esta ubicada en el ambito de Recursos Humanos y esta vinculada a las
habilidades y destrezas del personal. Es importante destacar que este enfoque se
centra en comprender y aplicar las teorias relacionadas en el contexto de Recursos
Humanos, abordando la importancia de las habilidades y destrezas del personal en
esta area especifica.
Delimitante temporal:
El desarrollo de esta investigacion tuvo una duracion de un semestre, en el afio
2024 y se baso en la planificacion y publicacion de la misma. Por lo que hubo poco
tiempo para poder aplicar la encuesta.
Delimitante espacial:
La ubicacion especifica de este estudio se limitd a las instalaciones del Laboratorio

San Marcos/Yuen Lab-Medical, ubicado en el distrito y departamento de Lima.



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes; Internacionales y nacionales

2.1.1. Antecedentes internacionales

En Brasil, Pedrosa y Ferreira (2019) llevaron a cabo una investigacion que
explord la conexion entre las habilidades blandas y las competencias gerenciales,
especificamente en el ambito de la calidad de servicio en proyectos de tecnologias.
En su enfoque metodoldgico, adoptaron un enfoque mixto con un nivel descriptivo-
correlacional. Esto sugiere que, independientemente del tipo de servicio
proporcionado, las caracteristicas personales y socioafectivas desempefan un
papel crucial en el desarrollo de competencias de liderazgo. Ademas, los hallazgos
indicaron una relacion positiva significativa entre las variables estudiadas, con un
coeficiente de correlacion (r) de 0.786.

En su investigacién realizada en Nicaragua, Hernandez (2020) se propuso
explorar la practica de habilidades blandas, centrandose especialmente en la
inteligencia emocional de los trabajadores administrativos en la FAREM Carazo.
Para llevar a cabo su estudio, adopté una metodologia de investigacion mixta con
un enfoque descriptivo. La poblacion objeto de estudio comprendié 77 trabajadores
administrativos, de los cuales se seleccion6 una muestra de 57 trabajadores. Para
recopilar datos, se emplearon tanto entrevistas como encuestas. Los resultados
revelaron que el 53% de los participantes neg6 tener conocimiento sobre las
habilidades blandas e inteligencia emocional, mientras que el 31% habia escuchado
sobre el tema y solo el 16% tenia conocimientos sobre la tematica. La conclusion
principal de la investigacion fue que, aunque el personal administrativo mostré un
interés notable en aprender mas sobre la utilidad de las habilidades blandas y la
inteligencia emocional para mejorar las relaciones interpersonales y el rendimiento
laboral, en la practica, poseen un conocimiento limitado sobre estos temas. Este
hallazgo destaca la importancia de proporcionar oportunidades de formacion y
concientizacién sobre estas habilidades en el entorno laboral.

Zepeda et al. (2019) llevaron a cabo una investigacion en México con el
objetivo de explorar las competencias y HB relacionadas con el manejo de

informacion, la comunicacién y el trabajo en equipo, asi como otras habilidades
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como analisis, sintesis, expresion oral y escrita, y liderazgo. Para abordar este
objetivo, utilizaron un enfoque cualitativo de nivel descriptivo, con estudiantes de
ingenieria conformando tanto la poblacion como la muestra de estudio. Entre los
descubrimientos de la investigacion, se destacé que cuando los estudiantes se
enfrentan a problemas reales o simulados, se ven obligados a plantearse
interrogantes que eventualmente se transforman en desafios. Como conclusién, se
resalté la importancia fundamental de fomentar competencias y cualidades en los
estudiantes, ya que esto les proporciona una preparacién solida frente a los desafios
que el futuro les deparara.

En su investigacion realizada en Ecuador, Suarez et al. (2019) exploraron la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad de atencién en el Centro de Salud
CAl 1ll en Milagro durante el afio 2018.. La muestra seleccionada para el estudio
incluyé a 370 habitantes del cantdn Milagro, utilizando un cuestionario como
instrumento y la encuesta como técnica para recopilar datos. Los resultados
revelaron que el 48% de los participantes situdé tanto sus expectativas como
percepciones en el nivel medio en cuanto a la calidad de atencion proporcionada
por los trabajadores de la entidad. Al aplicar el modelo SERVQUAL, se evidencio
que los usuarios posicionan la calidad del servicio en un nivel intermedio. Ademas,
sefalaron desafios relacionados con la infraestructura de la entidad y la falta de
empatia por parte de los trabajadores. Como conclusion, se resalto la necesidad de
implementar estrategias para mejorar la calidad del servicio, destacando la
importancia de abordar tanto aspectos fisicos como emocionales para lograr una
atencion mas efectiva.

Cordero et al. (2020) llevaron a cabo una investigacién en Ecuador con el propésito
de identificar las debilidades en el perfil de los servidores publicos, especificamente
en lo que respecta al manejo de habilidades blandas y como esto afecta la
satisfaccion del usuario. Optaron por una metodologia de disefio no experimental,
de corte transversal y de enfoque mixto. La poblacion y muestra del estudio
consistieron en 1000 servidores publicos administrativos, utilizando analisis
documental y cuestionarios como métodos de recoleccion de datos. Los resultados
revelaron que, en cuanto a la variable de habilidades blandas y satisfaccion, solo el
23% de los servidores publicos indicaron frecuentemente aplicar estas habilidades,
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mientras que el 57% lo asigno a "a veces" y un 20% lo calificé como "nunca". La
conclusién principal fue que los servidores publicos en estudio muestran bajos
niveles de valoracion con respecto a las habilidades blandas que deberian poseer
y aplicar en su desempeno laboral y personal, con el objetivo de fomentar la
competitividad laboral y la satisfaccion del usuario. Este hallazgo resalta la
necesidad de mejorar estas habilidades para promover un servicio mas efectivo y
satisfactorio.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Martinez (2018) se propuso explorar la relacion entre la calidad de servicio
en la atencion al publico y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de Ica.
Optd por un enfoque cuantitativo, no experimental y correlacional. La poblacion y
muestra de estudio comprendieron 78 usuarios a los cuales se les aplicd una
encuesta para recopilar datos. Los resultados presentados indican que el 46.2% de
los usuarios califico la atencidn al publico como buena, el 35.9% como regular, el

3.8% como deficiente y el 14.1% como muy buena. En términos de la satisfaccion.

Astochado (2019) llevd a cabo una investigacion con el propdsito de
comprender la relacion entre las habilidades blandas y la calidad de atencion en el
Hospital de Apoyo Il Gustavo Lanatta Lujan en la ciudad de Bagua durante el afho
2019. Adoptdé un enfoque cuantitativo, no experimental y correlacional. La poblacion
de estudio estuvo compuesta por 230 personas, entre personal administrativo y
asistencial, y la muestra consistié en 144 individuos a quienes se les aplico una
encuesta para recolectar datos. Los resultados revelaron que el 44.4% se ubica en
el nivel bajo en cuanto a habilidades blandas. En las diversas dimensiones de esta
variable, se observdé que el 48.6% indic6 poseer escasas cualidades de
proactividad, el 41.7% manifesté dificultades para trabajar bajo presién, el 45.8%
mostré responsabilidad social, el 48.6% demostré cualidades de proactividad, y el
50.7% exhibi6é caracteristicas de buena comunicacion. En cuanto a la calidad de
servicio, el 47.2% lo calific6 como deficiente. Ademas, el 41.7% sefalod un bajo nivel
de respeto al empleador, el 49.3% posiciond en nivel bajo la comunicacioén con el

usuario, y el 43.1% considerd bajo el nivel de eficacia en el servicio. La conclusién
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principal fue que existe una relacion positiva significativa (r=0.746, p=0.01) entre las

variables estudiadas.

Brenis (2021) llevo a cabo una investigacion con el objetivo de explorar la
relacion entre las habilidades blandas y la calidad de servicio. La metodologia
empleada fue cuantitativa, de tipo basica, con un disefio no experimental y de nivel
correlacional.. La conclusidn principal de la investigacion fue que existe una relaciéon
directa significativa (Rho=0.613), reconociendo la asociacion entre estas variables.
Esto establece que, a medida que las habilidades blandas mejoran, los sujetos son

capaces de ofrecer un mejor servicio.

Gomez (2018) llevd a cabo un estudio con el objetivo de evaluar la calidad
del servicio en el CLASS San Miguel de Piura. La metodologia aplicada fue
cuantitativa, de tipo basica y con un enfoque descriptivo. La poblacion total
considerada para el estudio consistiéo en 369 pacientes, y se utilizé un cuestionario
como método de recoleccion de datos, con la encuesta como técnica aplicada. Los
resultados destacaron que el 45.8% de los participantes expresaron que la calidad
de servicio era baja, el 35% la clasific6 como nivel medio, y el 19.2% la percibio
como alta. En consecuencia, se llegd a la conclusion de que resulta imperativo
implementar medidas urgentes para mejorar la calidad del servicio de atencion
primaria de la salud, con especial énfasis en los aspectos tangibles y la empatia. Se
reconocio que estas acciones redundarian en beneficio directo para la comunidad

atendida.

Carbajal (2019) llevo a cabo una investigacion para analizar la relacion entre la CS
y SU externo en el Servicio de Medicina del MINSA. La muestra utilizada incluy6 a
145 usuarios, a quienes se les aplicaron dos cuestionarios en escala Likert para
recopilar datos. Los resultados revelaron que la calidad del servicio se situé en un
nivel aceptable, con un 95.9%, frente a un 4.1% clasificado como un proceso
descriptivo. En cuanto a la variable de satisfaccién del usuario, el 92.4% expresoé
estar satisfecho, en comparacién con un 7.6% que indicé sentirse insatisfecho. La
conclusion principal fue que existe una relacion baja (r = 0.202) entre las variables
estudiadas.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Habilidades blandas

En cuanto a la variable de habilidades blandas, resultoé crucial proporcionar
un contexto al concepto y su aplicacién. Segun Raciti et al. (2015), se refiere a la
combinacion de rasgos y caracteristicas socioemocionales que permiten a una
persona interactuar de manera efectiva y eficiente con los demas miembros de un
grupo o comunidad. Singer et al. (2009). Estas cualidades facilitan la conexién
precisa entre los integrantes de una comunidad educativa. autbnomoSegun

Espinoza y Gallegos (2020),

Segun CEPAL (2021), la Comision Econdmica para América Latina, se
observa un aumento en la demanda de empleados certificados en los lugares de
trabajo, pero enfrentamos dificultades para evaluar y desarrollar de manera efectiva
su potencial y sus cualidades positivas. sefalé como a las facultades, habilidades
de las personas al reunirse con otros; conllevando a la participacion, reflexion,
ejecucion de los acuerdos En su estudio sobre habilidades blandas, Huanaco
(2019), Bendezu (2023) y Vite (2023), tomando como referencia a Raciti, et al.
(2015), senaldé a la habilidad de guiar a las personas; con sus actitudes,
comunicacion asertiva, buen desenvolvimiento, motivacion constante, solicitar
responsabilidades. Al poseer un buen liderazgo se alcanza buenos resultados con
sus seguidores. Raciti, et al. (2015) define el trabajo en equipo como la ejecucién
conjunta de tareas por parte de varias personas con el proposito de alcanzar un
objetivo compartido mediante la colaboracién, coordinacién y adaptacion mutua.
Aparicio et al. (2021) sefiala que esto implica un desarrollo continuo de las
habilidades de los participantes, ya que se construye a través de actividades
colaborativas, permitiendo a los empleados desempefar sus responsabilidades de
manera gradual. Esto ofrece a las organizaciones la oportunidad de perfeccionar
sus métodos de trabajo conforme avanzan en la realizacién de sus actividades. Por
ultimo, Dieste (2019) considera esta capacidad como el intercambio de ideas
mediante el trabajo reciproco en diadlogo con los demas.

Segun Rodriguez et al. (2020), en medio de los cambios provocados por la

globalizacion, la educacion desempefa un papel esencial para abordar y
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transformar situaciones en beneficio de todos. Este propdsito implica la formacion
integral de las personas, dotandolas de competencias intelectuales, morales, éticas
y habilidades de convivencia, entre otros aspectos similares

Basandonos en la investigacion de Guzman (2019), segun los resultados
obtenidos en el cuestionario sobre Habilidades al Trabajo (ENHAT), actualmente las
empresas valoran las habilidades socioemocionales al seleccionar personal. Estas
capacidades esenciales permiten que el individuo establezca conexiones asertivas
y relaciones efectivas con sus compafneros. Como resultado, el proceso de
contratacion en las empresas ha evolucionado con el tiempo.

Siguiendo a Raciti, et al. (2015), el liderazgo se define como la habilidad de
las personas para persuadir y motivar a un grupo de individuos hacia el logro de
metas y objetivos comunes predefinidos. Tolentino (2020) subraya que la esencia
del liderazgo reside en alcanzar metas significativas mediante la colaboracién
conjunta de otros. Por ende, se resalta la importancia de poseer habilidades de
liderazgo sélidas.

De acuerdo con Raciti, et al. (2015), la negociacién, como componente de
las habilidades interpersonales, se relaciona con la capacidad de abordar y resolver
situaciones diversas que surgen en relaciones de diversa indole en un grupo. En
general, estas habilidades son de indole no técnica e incluyen destrezas como la
comunicacion, la persuasion, la planificacién, la formulacién de estrategias y la
colaboracion. Obtener una comprension profunda de estas competencias se
presenta como el punto de partida para mejorar las habilidades de negociacién. Asi,
podemos entender la negociacion como una caracteristica que facilita que dos o
mas partes lleguen a un acuerdo.

2.2.2. Calidad de atencion

Las teorias que respaldan la variable de calidad de atencién sostienen, segun
Hulka, que la satisfaccion del usuario se comprende como la suma de todos los
factores relacionados con la profesionalidad del personal de salud, asi como con las
habilidades para interactuar (Rios & Avila, 2004, pag. 133).
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Por otro lado, Herzberg aborda la satisfaccidn laboral, donde se identifican
factores higiénicos y de crecimiento que determinan el grado de satisfaccion o
insatisfaccion, segun si se perciben como suficientes o no (Lavado, 1998, pag. 54).
Modelo ACSI de satisfaccion del usuario

Se origind en 1994 en los Estados Unidos y establece el nivel de satisfaccidn
del usuario en relacidén con un producto o servicio. Aunque comparte similitudes con
el barometro sueco, es importante sefalar que difiere en las variables de
satisfaccion y valor. La finalidad de este modelo ACSI radica en proporcionar una
medicion uniforme e independiente de la experiencia del usuario (Mejias &
Manrique, 2011, pag. 45).

Modelo del indice europeo de satisfaccion del usuario (ECSI)

El indice de satisfaccidon del usuario (ECSI) se basa en el modelo ACSI, y entre las
dos variantes hay dos distinciones notables. En primer lugar, el Modelo ECSI no
considera que la satisfaccion tenga un impacto en las quejas, y, ademas,
incorpora la variable de marca, explorando sus relaciones con las expectativas, la
satisfaccion y la lealtad (Mejias & Manrique, 2011, pag. 45) (Thompson, 2006,
pags. 1-2). Se destaca que dentro de una organizacion pueden surgir diversos
beneficios asociados con la satisfaccion del usuario, entre los cuales se incluyen:
a. La lealtad:

Expectativas

Del usuario

Calculo

Percibida

Valor

Percibido

Quejas

Satisfaccion del

Usuario

Imagen Lealtad

b. Difusion gratuita

c. Participacion en el mercado
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Niveles de satisfaccion

Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

En lo que respecta a la variable de calidad de atencién, Donabedian (1969)
es un referente importante. Propone considerar dos elementos clave para evaluar
la calidad de atencion en los servicios de salud: (a) EI componente técnico, que
implica aplicar la ciencia y la tecnologia de manera efectiva para diagnosticar y
abordar los problemas de los individuos, y (b) EI componente interpersonal, que se
centra en el respeto mutuo entre los profesionales de la salud y los pacientes
durante la prestacion del servicio. Estos dos elementos se entrelazan para alcanzar
una atencion de calidad. Ademas, Donabedian (1996) sugiere enfoques adicionales
para evaluar la calidad: (a) La estructura, que aborda los recursos financieros,
materiales y humanos de la organizacién, asi como la implementacion de normas y
politicas para mejorar la calidad del servicio; (b) El proceso, que se refiere a la
atencion individualizada brindada por los administrativos y deméas personal,
considerando la forma en que se atiende al cliente y la capacidad de proporcionar
respuestas precisas; y (c) El resultado, que evalla los cambios experimentados por
la persona atendida, ya sean positivos o, en el peor de los casos, desfavorables.
Estos enfoques proporcionan un marco integral para la evaluacion de la calidad en

la atenciéon médica.

Segun Horovitz (1991), el proceso de evaluacién de la calidad pasa por varias
etapas, donde el usuario compara su perspectiva con las expectativas que tiene. La
calidad, en este contexto, se define como la percepcién que tiene el usuario en
relacion con los servicios recibidos o los productos elegidos. Por otro lado,
Malangén (citado por Vargas et al., 2013) destaca que la calidad abarca diversos
aspectos, tales como la cortesia, la presentacion adecuada de los empleados, la
puntualidad, el respeto y, en ultima instancia. Estos elementos contribuyen a la

formacion de la percepcion de calidad por parte del usuario.
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Urriago et al. (2010) destacan que mantener la calidad del servicio implica
equilibrar riesgos y beneficios, minimizando los riesgos y maximizando los
beneficios mediante la correcta utilizacion de todos los recursos disponibles,
incluyendo tecnologia y otros recursos esenciales para obtener la informacion
necesaria sobre el servicio o producto. La pregunta central es entonces: ¢qué tan
buena es la calidad que se ofrece? En este sentido, el estudio se enfoc6 en las
dimensiones de la calidad del servicio utilizando el modelo SERVQUAL, disefiado

por Zeithaml et al. (1993), el cual ha facilitado la evaluacion de este elemento crucial.

La primera dimension, la Fiabilidad, segun Zeithaml et al. (1993), se refiere
a la capacidad del servicio para cumplir con los requisitos del usuario, satisfaciendo
sus necesidades de manera eficiente y utilizando eficazmente los recursos y
materiales del producto o servicio. Este cumplimiento genera un estimulo de
satisfaccion en la clientela. En cuanto a la segunda dimension, la Capacidad de
respuesta, Zeithaml et al. (1993) la describe como la manera en que la empresa y
sus trabajadores responden a las solicitudes de los usuarios, abordandolas de
manera oportuna y rapida para evitar reclamaciones o quejas que puedan causar

insatisfaccion.

En cuanto a la tercera dimensién, la Seguridad, se refiere a proporcionar
confianza a la clientela, asegurando que el servicio ofrecido sea lo bastante sélido
para satisfacer sus necesidades. La clave para brindar seguridad radica en la
credibilidad y el cumplimiento, aspectos que construyen la lealtad de los usuarios,

segun sefala Zeithaml et al. (1993).

En cuanto a la cuarta dimension, la Empatia, segun Zeithaml et al. (1993),
se refiere a las interacciones con los clientes, destacando la importancia de brindar
una atencion que genere satisfaccion al usuario. En este sentido, se espera que los
empleados municipales traten con amabilidad a los usuarios desde el momento de
la atencién hasta que abandonen las instalaciones. Para el personal de salud, la
atencion debe ser personalizada y centrada en el usuario. La quinta y ultima
dimensién corresponde a los Elementos Tangibles. Segun Gamonal y Mercedes
(2016), estos elementos son aquellos que se perciben a traves del sentido del tacto,
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como equipos e instalaciones, y deben ser considerados éptimos por parte del
cliente. Zeithaml et al. (1993) también sefalan que estos elementos tangibles son
aguellos que los clientes perciben a través del sentido del tacto. En el estudio sobre
las licencias en la municipalidad, los usuarios deben sentirse satisfechos con lo que

el empleado les entrega, generando confianza en el trabajo recibido.

2.2. Marco conceptual

2.3.1. Conceptos de habilidades blandas

Las habilidades blandas, segun Guerra (2019), se definen como un conjunto de
destrezas socioafectivas esenciales para interactuar con otros y abordar desafios
diarios. En otras palabras, estas habilidades capacitan a las personas para tomar
decisiones, resolver problemas, pensar de manera critica y creativa, comunicarse
de manera efectiva, comprender las emociones de los demas y construir relaciones

saludables tanto a nivel fisico como emocional.

En concordancia con Vera (2016), las habilidades blandas son capacidades
particulares que tienen el potencial de mejorar el rendimiento laboral, facilitar la

movilidad interna, impulsar la carrera profesional y prever el éxito laboral (p. 56).
Dimensiones de HB

e Trabajo en equipo
e Liderazgo
¢ Negociacion
e Empatia
2.3.2. Calidad de satisfaccion
Lepeley (2001) define la calidad como el beneficio o utilidad que satisface las
necesidades de una persona al obtener un producto o servicio (p. 14). Esto implica
una conexion directa con la satisfacciéon de las necesidades o preferencias de
quienes generan una demanda, ya sean consumidores, usuarios o clientes.
Segun Miranda et al. (2021), la satisfaccion del cliente se alcanza cuando las
necesidades, deseos y expectativas del cliente han sido satisfechos, lo que resulta

en nuevas compras y lealtad. Ademas, expresan la satisfaccion del cliente mediante
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una ecuacion que se formula de la siguiente manera: Satisfaccion del cliente =
Calidad percibida / Necesidades, deseos y expectativas.

Dimensiones de calidad de satisfacciéon

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

¢ Elementos tangibles
2.4. Definicién de términos basicos

Calidad de atencion del personal

La calidad de la atencion del personal se define principalmente por la interaccion
entre el usuario y el personal que presta el servicio.

Capacidad de respuesta

Se trata de estar dispuesto a ayudar a los usuarios y ofrecerles un servicio rapido.
Empatia

Implica la atencion personalizada que la organizacion brinda a los usuarios.
Expectativas

Las expectativas de los usuarios surgen de la esperanza de obtener algo y se
originan a partir de situaciones como las promesas de la empresa sobre los
beneficios del producto o servicio, experiencias previas de compra,
recomendaciones de amigos y las promesas de los competidores.

Fiabilidad

Se trata de la capacidad para llevar a cabo el servicio de manera consistente,
confiable y meticulosa.

Rendimiento percibido

Es la impresion o resultado que el usuario experimenta al recibir el producto o
servicio que ha adquirido.

Satisfaccion

Es la medida en la que el rendimiento percibido de un producto o servicio se alinea
con las expectativas del usuario.

Seguridad.
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Se trata de la capacidad para demostrar confianza, tal como es percibida por el
usuario respecto a un servicio proporcionado.

Usuario

Se refiere a la persona que utiliza un objeto o servicio con un propaosito especifico y

definido, es decir, con un objetivo légico y claro.
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lII.LHIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis: general y especificas

3.1.1. Hipotesis general

Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la calidad de atencion
en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024.
1.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1.

Las habilidades blandas muestran relacion significativa con los elementos tangibles
en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Hipoétesis especifica 2

Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la fiabilidad en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Hipotesis especifica 3

Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la capacidad de
respuesta en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Hipoétesis especifica 4

Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la seguridad en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Hipoétesis especifica 5

Las habilidades blandas muestran relacién significativa con la empatia en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.
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3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Matriz de operacionalizacién de las variables habilidades blandas y calidad de atencién
% © | Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escal'agde
>S5 5 medicion
Se trata de las caracteristicas y | Operacionalmente, la variable en | Trabajoen Participa en el logro de metas comunes
habilidades  socioemocionales | cuestién se manifiesta como un conjunto | equipo -Cumple responsablemente dentro de su grupo | gScALA:
@ que posee una persona y que le | de herramientas que facilitan la mejora Liderazgo Habilidad para motivar al grupo Ordinal
-,% faC|I|Fan mterastyar de manera | de las mteracu'on'es p'erSf)r'\aIes y -Habilidad para dirigir al grupo Siempre (5)
@ Zfectllva. y eficiente con los fortaIeFen el rendimiento .mdlvndual en -Habilidad para mantener el control emocional | Casi siempre (4)
2 emas |ntegranFes de un grupo. cualqgler entorpo colectivo. En este Negociacién frente a un conflicto. A veces (3)
S Estas cualidades son | estudio, .espe?lﬁcamente,. se abor.dan -Habilidad para solucionar conflictos Casi nunca (2)
] fundamentales para un | cuatro dimensiones: trabajo en equipo, — Nunca (1)
% rendimiento exitoso tanto en el | liderazgo, negociacion y empatia, E , -Habilidad de colocarse en lugar de sus
mpatia .
T ambito  laboral como en | recopilando lainformacién através de un semejantes.
cualquier entorno social | cuestionario de 20 preguntas con -Habilidad de escuchar y comprender las
colectivo (Raciti, et al., 2015). respuestas tipo. emociones de los demas
La calidad se relaciona con La variable de calidad de atencién se | Fiabilidad Servicio ESCALA:
varios aspectos, incluyendo la divide en cinco aspectos clave: Cumplimiento Ordinal
cortesia, la presentacion confiabilidad, capacidad de respuesta, Interés Frecuentemente
adecuada de los empleados, su seguridad, empatia y elementos Calidad de acuerdo (5)
puntualidad, respeto y su tangibles, cada uno de ellos con sus Capacidad Mayormente de
capacidad para resolver los indicadores especificos. La evaluacién de | Capacidad de Satisfaccién acuerdo (4)
c problemas de los usuarios esta variable se realiza mediante un | respuesta Atencién Medianamente
:g (Zeithaml, et al., 1993). cuestionario que consta de 22 preguntas, Adecuado de acuerdo (3)
S empleando la escala de Likert. Capacitacién y ayuda Débilmente de
®© Confianza acuerdo (2)
S . Conocimientos Fuertemente en
E Seguridad Igualdad desacuerdo (1)
© Capacidad
o
Interés
Empatia Facilidad
Entendimiento
Modernidad
Elementos Empatia
tangibles Eficiencia y apoyo
Apoyo
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IV. DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo y disefio de la investigacion
4.1.1. Tipo de investigacion

El enfoque de la investigacion se clasifica como béasico y sigue un enfoque
metodoldgico cuantitativo. Segun lo sefialado por Hernandez (2014), la perspectiva
cuantitativa se caracteriza por la recoleccion de datos con el propdsito de validar
hipotesis, utilizando mediciones numéricas y analisis estadistico para confirmar

teorias o identificar patrones de comportamiento (p. 07).

4.1.2. Disefio de la investigacion

La metodologia de investigacion que se utilizara es de tipo no experimental, segun
la definicibn proporcionada por Diaz (2009), que destaca la ausencia de
intervencion deliberada en las variables. Dentro de este disefio, se llevara a cabo
una investigacion descriptiva y correlacional, enfocandose en el estudio de una o

mas variables y observando como influyen y se manifiestan.

Nivel de estudio

El nivel de investigacion elegido es correlacional, con el objetivo de buscar una
conexién entre las variables examinadas, anticipando una relacion directa y positiva,
aproximandose a un valor cercano a uno, segun lo sefialado por Carrasco (2006).
A continuacién, se presenta la evidencia del nivel de correlacion.

Doénde:

M: Muestra

Vx: Habilidades blandas

Vy: Calidad de atencion

r: Representa asociacion de Vxy Vy.

Wy,
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4.2. Método de investigacion

De acuerdo con Bernal (2010), el método hipotético-deductivo conduce ha
desarrolla y6 evaluar los resultados del contraste de hipétesis, a partir de ello
deducir que los 09bjetivos planteados se cumple. Estas conclusiones no son

definitivas, y los supuestos formulados pueden variar.

ya que implican un margen de error. El andlisis se compone de dos partes: analisis

descriptivos.

4.3. Poblacion y muestra
4.3.1. La poblacién

Bernal (2010) destaca que la poblacién se define en funcion del entorno y
caracteristicas comunes, lo que implica que son individuos con ciertas similitudes y
sobre los cuales se busca hacer inferencias. En este contexto, la poblacion de la
investigacion que se llevara a cabo estard compuesta por 2000 clientes del
Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab en Lima.

4.3.2. Muestra
Se refiere a una muestra, que en este caso son clientes. De acuerdo con
Hernandez, et al. (2014), se trata de seleccionar una parte especifica de la poblacion
que cumpla con las caracteristicas principales de esta.
Siguiendo la formula propuesta por Arkin y Colton (1995), donde N= 2000, Z= 1.96,
d=0.05, P = Q = 0.5, se determina el tamafio de la muestra.
e NZ2 PO
d*(N-1)+ Z° PO
n =(1,962 * 0.5*0.5. *2000) / (0.5*0,5 (2000-1) + (1. 962 * 0.5*0.5) = 322.40
Donde n (Tamafo de la muestra) = 322
4.3.3. Muestreo

La técnica utilizada para seleccionar los participantes de la muestra dentro del
grupo total de la poblacién se llama muestreo. En este enfoque, se seleccionan

aleatoriamente individuos de la poblacion, asegurando que cada elemento tenga la
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misma probabilidad de ser elegido. Esto garantiza que la muestra recopilada a
través de la encuesta sea representativa de la poblacidén en su totalidad (Martinez,
2012).

4.4. Lugar de estudio
Esta investigacion se llevara a cabo en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-

Medical Lab en Lima.

4 5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

45.1. Técnicas

Para obtener informacion relevante, se utilizara el método de encuestas, siguiendo
las pautas sugeridas por Carrasco (2019). Se reconoce que las técnicas de
investigacion varian segun la naturaleza del estudio, y es esencial recopilar datos

para su andlisis posterior.

En lo que respecta a la técnica especifica y al instrumento utilizado, este
estudio se apoya en la encuesta, segun lo indicado por Sampieri (2011). Tanto la
encuesta como el cuestionario implican la formulacion de un conjunto completo de

preguntas.

4.5.2. Instrumentos
El cuestionario es una técnica que implica la formulacion de una lista
completa de preguntas, segun lo sefialado por Sampieri (2011). Los instrumentos
utilizados seran cuestionarios disefiados especificamente para cada variable.

4.6. Andlisis y procesamiento de datos

Procedimientos se refiere a una serie organizada de pasos y acciones que el
investigador debe seguir para recopilar informacion. Este proceso implica una
estructura y la aprobacién de aquellos que son objeto de estudio, en este caso, los
miembros del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab en Lima. Antes de
aplicar los cuestionarios, se obtuvo el consentimiento necesario de los participantes
del estudio, el cual fue validado mediante la firma de cada uno, asegurando asi su

conformidad.
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En cuanto a la estadistica inferencial, se utilizara la prueba de correlacion de
Rho de Spearman para evaluar los niveles de correlaciéon, dado que se estan
analizando variables no paramétricas o cualitativas. Todos los analisis de los
resultados se llevaran a cabo utilizando el software SPSS, especificamente la
version 25. Para realizar las pruebas estadisticas, es necesario establecer la base
de datos, realizar pruebas preliminares y realizar ajustes, como las baremaciones.
Es crucial destacar que la aplicacion de técnicas inferenciales adecuadas facilitara

la verificacion de las hip6tesis planteadas.

Métodos de analisis de datos:

Segun Bernal (2010), el método hipotético-deductivo conduce a conclusiones que
evallan o descartan suposiciones o hipotesis previamente formuladas, las cuales
se expresan en forma de preguntas y se ponen a prueba mediante este método. Es
importante tener en cuenta que estas conclusiones no son definitivas, ya que
involucran un margen de error. El andlisis comprende dos partes: analisis
descriptivo. Abrauch (2014),

4.7. Aspectos éticos de investigacion
Por ende, el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima aclara
gue la autonomia implica la colaboracion voluntaria de los participantes en una o
varias investigaciones, permitiéndoles decidir libremente si participan en el estudio
0 se retiran durante un tiempo especifico. Este enfoque refleja una colaboracion

entre investigadores y participantes que se involucran de manera voluntaria.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos
Variable: Habilidades blandas
Tabla 2

Distribucién de frecuencias de: Habilidades blandas

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Bajo 45 14,0
Medio 170 52,8
Alto 107 33,2
Total 322 100,0
Figura 1

Niveles de HB

Porcentaje

Bajo Medio Alto
Habilidades blandas

La informacion recopilada en la tabla 2 y la figura 1 sobre la variable de
habilidades blandas indica que el 14% (45 participantes) percibe un nivel bajo,
mientras que el 52.8% (170 participantes) manifesté encontrarse en un nivel medio.
De manera similar, el 33.2% (107 participantes) exhibié un nivel alto. En general, se

observa una prevalencia del nivel medio en la evaluacién de habilidades blandas.
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Dimensiones de HB
Tabla 3

Distribucién de frecuencias de las dimensiones de HB

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje %
Bajo 54 16,8%
Medio 155 48,1%
Trabajo en equipo Alto 113 35,1%
Bajo 45 14,0%
Medio 176 54, 7%
Liderazgo Alto 101 31,4%
Bajo 54 16,8%
Medio 155 48,1%
Negociacion Alto 113 35,1%
Bajo 48 14,9%
Medio 167 51,9%
Empatia Alto 107 33,2%
Figura 2
Niveles de las dimensiones de habilidades blandas
i
[ Trabajo en equipo
M Liderazgo
50,0% .Negociacién
[ Empatia

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0%

Bajo Medio Alto
Habilidades blandas

Observando la informacion presentada en la tabla 3 y la figura 2 sobre las
dimensiones de HB, se destaca que en la dimension "trabajo en equipo"”, un 16.8%
(54 participantes) se encontraba en un nivel bajo, mientras que el 48.1% (155
participantes) estaba en un nivel medio, y el 35.1% (113 participantes) manifestd un
nivel alto. Esto sugiere que el nivel medio tuvo una influencia mas significativa en
esta dimensién. Respecto al liderazgo, se observa que el 14% (45 participantes)
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percibié un nivel bajo, el 31.4% (101 participantes) se encontrd en un nivel medio, y
otro 31.4% (101 participantes) reporté un nivel alto, siendo el nivel medio el mas
predominante. En cuanto a la dimension de negociacion, el 16.8% (54 participantes)
estaba en un nivel bajo, el 48.1% (155 participantes) en un nivel medio, y el 35.1%
(113 participantes) presenté un nivel alto, destacando el nivel alto como mas
influyente. Finalmente, en la dimension de empatia, el 14.9% (48 participantes)
mostré un nivel bajo, el 51.9% (167 participantes) percibié un nivel medio, y el 33.2%
(107 participantes) estaba en un nivel alto, evidenciando el nivel medio como

predominante.

Variable: Calidad de atencion
Tabla 4

Distribucién de frecuencias de la variable CS

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Malo 48 14,9
Regular 167 51,9
Bueno 107 33,2
Total 322 100,0
Figura 3

Niveles de calidad de atencion

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Calidad de atencion

Al analizar la informacion detallada en la tabla 4 y la figura 3 con respecto a
la variable calidad de atencion, se observa que el 14.9% (48 participantes) percibio

un nivel malo, mientras que el 51.9% (167 participantes) se encontraba en un nivel
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regular. Por ultimo, el 33.2% (107 participantes) de los encuestados manifesté un
nivel bueno. Esta informacion sugiere que el nivel predominante en la percepcion

de la calidad de atencion fue el nivel regular.

Dimensiones de calidad de atencion
Tabla 5

Distribucién de frecuencias de las dimensiones de calidad de atencién

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje %
Fiabilidad Malo 54 16,8%
Regular 155 48,1%
Bueno 113 35,1%
Capacidad de Malo 45 14,0%
respuesta Regular 176 54,7%
Bueno 101 31,4%
Seguridad Malo 54 16,8%
Regular 155 48,1%
Bueno 113 35,1%
Empatia Malo 48 14,9%
Regular 167 51,9%
Bueno 107 33,2%
Elementos Malo 45 14,0%
tangibles Regular 158 49,1%
Bueno 119 37,0%
Figura 4

Niveles de las dimensiones de calidad de atencion

Calidad de
atencion
[E Fiabilidad
Ml Capacidad de respuesta
-Segurldad
E Empatia
[ Elementos tangibles

Eueno

Regular

Calidad de atencion

Malo

0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Porcentaje

Al revisar los resultados detallados en las dimensiones de calidad de
atencion, segun se presenta en la tabla 5 y la figura 4, se observa que en la
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dimension de fiabilidad, el 16.8% (54 participantes) se encontré en un nivel malo,
el 48.1% (155 participantes) manifest6 un nivel regular, y el 35.1% (113
participantes) presenté un nivel bueno. Esta informacion sugiere que el nivel
predominante en la dimension de fiabilidad fue el nivel regular. En cuanto a la
dimension de capacidad de respuesta, el 14% (45 participantes) de los
encuestados indicé un nivel malo, el 54.7% (176 participantes) percibié un nivel
regular, y el 31.4% (101 participantes) se encontrd en un nivel bueno. Se destaca
que el nivel mas influyente fue el nivel regular. Asimismo, en la dimensién de
seguridad, el 16.8% (54 participantes) manifestd un nivel malo, el 48.1% (155
participantes) indicé un nivel regular, y el 35.1% (113 participantes) presentd un
nivel bueno. La percepcion mas comun en esta dimensién fue el nivel regular. En
la dimensién de empatia, el 14.9% (48 participantes) indic un nivel malo, el 51.9%
(167 participantes) percibiéo un nivel regular, y el 33.2% (107 participantes) se
encontré en un nivel bueno. Se concluye que el nivel con mayor predominio en
esta dimension fue el regular. En la dimension de elementos tangibles, el 14% (45
participantes) de los encuestados manifest6 un nivel malo, el 49.1% (158
participantes) indico un nivel regular, y el 37% (119 participantes) presentd un nivel

bueno. Se observa que el nivel mas predominante en esta dimensioén fue el regular.
Prueba de normalidad

Cuando se aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnov en una muestra que cuenta

con mas de 50 integrantes (n>50), se evalua mediante ciertos criterios:

- Si el valor de sig (significacion) es mayor a 0.05, se interpreta que la muestra se

origina de una poblacion con distribucion normal.

- En cambio, si el valor de sig es menor a 0.05, se concluye que la muestra no

proviene de una poblacién con distribucion normal.
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Tabla 6

Prueba de normalidad para n>50

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Habilidades blandas ,100 322 ,000
Trabajo en equipo ,131 322 ,000
Liderazgo 124 322 ,000
Negociacion ,160 322 ,000
Empatia ,138 322 ,000
Calidad de atencion ,128 322 ,000
Fiabilidad ,144 322 ,000
Capacidad de respuesta ,129 322 ,000
Seguridad ,176 322 ,000
Empatia ,139 322 ,000
Elementos tangibles ,118 322 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Los resultados indican que el valor de sig es inferior a 0.05, y también se

observa que la totalidad de la poblacion no sigue una distribucion normal. Por lo

tanto, la contrastacién de esta hipétesis se realizara utilizando el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman.

5.2. Resultados inferenciales

Hipotesis general

Ho: Las habilidades blandas muestran relaciéon significativa con la calidad de

atencion en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -

2024.

H1: Las habilidades blandas no muestran relacién significativa con la calidad de

atencion en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -

2024.
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Tabla 7

Rho de Spearman: HB y CA en el (LSM/YLM) -2024.

Habilidades Calidad de

Correlaciones blandas atencion
Rho de Habilidades  Coeficiente de 1,000 ,949
Spearman blandas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 322 322
Calidad de Coeficiente de ,949 1,000
atencion correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 322 322

Existe una conexion significativa entre las HB y la CA en el Laboratorio San
Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=, 949, p= .000< 0,05).
Hipotesis especifica 1
Ho: Las habilidades blandas no muestran relacion significativa con los elementos
tangibles en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

H1: Las habilidades blandas muestran relacion significativa con los elementos
tangibles en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Tabla 8

Rho de Spearman: habilidades blandas y fiabilidad

Habilidades
Correlaciones blandas Fiabilidad

Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,926
Spearman blandas correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 322 322

Fiabilidad Coeficiente de ,926 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 322 322

Existe una estrecha conexion entre las habilidades blandas vy la fiabilidad en
el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=,
926, p= .000< 0,05).
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Hipoétesis especifica 2
Ho: Las HB no muestran relacion significativa con la fiabilidad en el LSM/YLM Lab
al Lima 2024.
H1: Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la fiabilidad en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Tabla 9
Rho de Spearman: HB y capacidad de respuesta

Habilidades  Capacidad de

Correlaciones blandas respuesta
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,882
Spearman blandas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 322 322
Capacidad de Coeficiente de ,882 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 322 322

Las habilidades blandas estan fuertemente vinculadas con la capacidad de
respuesta en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM)
-2024 (rs=, 882, p= .000< 0,05).

Hipétesis especifica 3

Ho: Las habilidades blandas no muestran relacién significativa con la capacidad de
respuesta en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

H1: Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la capacidad de
respuesta en el LSM/YLM Lab al Lima 2024.
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Tabla 10
Rho de Spearman: habilidades blandas y seguridad

Habilidades
Correlaciones blandas Seguridad

Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,697
Spearman blandas correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 322 322

Seguridad Coeficiente de ,697 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 322 322

Las habilidades blandas y la seguridad estan moderadamente conectadas en
el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024
(rs=,697, p= .000< 0,05).

Hipotesis especifica 4

Ho: Las habilidades blandas no muestran relacién significativa con la seguridad en
el LSM/YLM Lab al Lima 2024.

H1: Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la seguridad en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Tabla 11

Rho de Spearman: habilidades blandas y empatia

Habilidades
Correlaciones blandas Empatia

Rho de Spearman  Habilidades blandas Coeficiente de 1,000 ,829

correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 322 322

Empatia Coeficiente de ,829 1,000

correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 322 322

Las habilidades blandas y la empatia estan fuertemente vinculadas en el
Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=,829,
p=.000< 0,05).
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Hipoétesis especifica 5

Ho: Las habilidades blandas no muestran relacion significativa con la empatia en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

H1: Las habilidades blandas muestran relacion significativa con la empatia en el
LSM/YLM Lab al Lima 2024.

Tabla 12

Rho de Spearman: habilidades blandas y elementos tangibles

Habilidade  Elementos

Correlaciones s blandas tangibles
Rho de Habilidades Coeficiente de 1,000 ,862
Spearman blandas correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 322 322
Elementos Coeficiente de ,862 1,000
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 322 322

Las habilidades blandas y los elementos tangibles estan estrechamente
vinculados en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima
(LSM/YLM) -2024 (rs=,862, p= .000< 0,05).
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

6.1. Contrastacion y demostracion de las hipétesis con los resultados

La evaluacion de las hipotesis revela la presencia de dos elementos
fundamentales: la hipétesis nula (Ho) y la hipétesis alternativa (H1). A través del
analisis realizado con el software estadistico SPSS Version 25, se destaca la
significativa conexion entre las habilidades blandas y la calidad de atencién en el
Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=, 949,
p= .000< 0,05). Esta estrecha relacion subraya la importancia de habilidades
blandas al ofrecer un servicio o producto que va mas alla de las expectativas, siendo
esenciales para destacar y desenvolverse eficazmente en un entorno laboral
dinamico.

Al analizar la hipétesis especifica 1, se observa que las Habilidades blandas
y la fiabilidad estan fuertemente interrelacionadas en el Laboratorio San
Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=, 926, p= .000< 0,05).
Es esencial resaltar que el proceso de proporcionar un servicio dentro de un plazo
establecido contribuye a la fiabilidad, asegurando que se complete segun lo
comunicado y abordando cualquier imprevisto de manera eficiente durante la
prestacion del servicio.

En cuanto a la hipétesis especifica 2, se confirma que las habilidades blandas
y la capacidad de respuesta estan altamente vinculadas en el Laboratorio San
Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=, 882, p= .000< 0,05).
Destaca la importancia de la adaptabilidad de la organizacién ante cambios en su
entorno, resaltando el papel proactivo de los lideres en la toma de decisiones. Esto
abarca desde la monitorizacién e interpretacion de los cambios en el entorno, el
analisis de oportunidades y amenazas, hasta la formulacion de estrategias para
enfrentar los cambios. La capacidad de respuesta al entorno implica la accién
basada en el conocimiento adquirido y las habilidades desarrolladas, fortaleciendo
asi la capacidad de la organizacion para comprender y abordar eficazmente las
situaciones.

En lo que respecta a la hipétesis especifica 3, se confirma que las habilidades

blandas y la seguridad estan moderadamente relacionadas en el Laboratorio San
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Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=,697, p= .000< 0,05).
Las habilidades blandas desempefian un papel esencial en la implementacion de
un modelo de seguridad basada en el comportamiento, que implica la toma de
decisiones informadas basadas en habilidades personales e interpersonales, asi
como competencias de gestion. Esta conexion destaca como las habilidades
blandas contribuyen al establecimiento y mantenimiento de practicas seguras en el
entorno laboral.

En cuanto a la hipotesis especifica 4, se corrobora que las habilidades
blandas y la empatia estan altamente relacionadas en el Laboratorio San
Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=,829, p= .000< 0,05).
La empatia, como una habilidad fundamental para el desarrollo de la inteligencia
emocional, nos capacita para ponerse en el lugar de los demas y entender sus
emociones y perspectivas. Esta conexion refuerza la idea de que las habilidades
blandas desempefian un papel crucial en la creacién de ambientes laborales mas
comprensivos y en la gestidn efectiva de situaciones complejas.

En referencia a la hipotesis especifica 5, se confirma que las habilidades
blandas y los elementos tangibles estan altamente relacionados en el Laboratorio
San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=,862, p= .000<
0,05). Los elementos tangibles en la gestidn, tales como aquellos que se perciben,
se sienten y se utilizan, asi como los espacios donde se ofrecen los servicios,
mantienen una conexion significativa con las habilidades blandas. Esta asociacion
resalta la importancia de las habilidades interpersonales en la percepcién general
de la calidad de los servicios y la experiencia del usuario.

Segun la evaluacién de la hipdtesis general, la tabla 7 indica una relacion
significativa entre las habilidades blandas y la calidad de atencion (rs=, 949, p=
.000< 0,05). Este resultado respalda la investigacion realizada por Astochado (2019)
que abordd la relacion entre las habilidades blandas y la calidad de atencion en el
Hospital de apoyo Il Gustavo Lanatta Lujan de la ciudad de Bagua en el afio 2019.
La metodologia empleada en este estudio fue cuantitativa, no experimental y

correlacional.
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La poblacién de estudio estuvo compuesta por 230 personas, entre personal
administrativo y asistencial, y la muestra seleccionada fue de 144 individuos a
quienes se les aplicd una encuesta. Los resultados revelaron que el 44.4%
presentaba un nivel bajo de habilidades blandas. En las diferentes dimensiones de
esta variable, se destacaron porcentajes como el 48.6% indicando escasas
cualidades de proactividad, el 41.7% experimentando dificultades para trabajar bajo
presion, el 45.8% mostrando responsabilidad social, el 48.6% demostrando
cualidades de proactividad, y el 50.7% poseyendo caracteristicas de buena
comunicacién. En cuanto a la calidad de servicio, el 47.2% la calificé como
deficiente. Ademas, el 41.7% indic6 un bajo nivel de respeto hacia el empleador, el
49.3% situd en nivel bajo la comunicacién con el usuario, y el 43.1% percibié un
bajo nivel de eficacia en el servicio. La conclusion del estudio fue que existe una
relacion positiva con un grado r=0.746 y un p=0.01 entre las variables de habilidades
blandas y calidad de atencion.

La comparacion de la hipotesis especifica 1, segun la tabla 8, revela una
conexion significativa entre las habilidades blandas y la fiabilidad (rs=, 926, p= .000<
0,05). Este hallazgo se asemeja a los resultados de Suarez et al. (2019) en su
estudio en Ecuador, donde se explord la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de atencién en el Centro de Salud CAl Ill, Milagro, en el afio 2018. La investigaciéon
adoptd un enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte transversal, y la muestra
consistié en 370 habitantes del canton Milagro. El instrumento utilizado fue un
cuestionario, aplicado mediante la técnica de encuestas. Los resultados indicaron
que el 48% de los participantes situd tanto las expectativas como la percepcién de
la calidad de atencion en un nivel medio por parte de los trabajadores del centro de
salud. Al emplear el modelo SERVQUAL, los empleadores evaluaron la calidad de
servicio en un nivel medio, senalando desafios relacionados con la infraestructura
de la entidad y la falta de empatia por parte de los trabajadores. Las conclusiones
destacaron la necesidad de implementar estrategias para mejorar la calidad del
servicio, abordando especificamente las areas sefialadas por los empleadores.

En relacion con la hipotesis especifica 2, se destaca en la tabla 9 que las

habilidades blandas y la capacidad de respuesta estan fuertemente vinculadas (rs=,
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882, p= .000< 0,05). Este hallazgo guarda similitud con investigaciones previas,
como la realizada por Zepeda et al. (2019) en México. Su estudio tuvo como
proposito explorar las competencias y habilidades blandas asociadas con el manejo
de informacién, la comunicacion y el trabajo en equipo, ademas de habilidades que
se relacionan con aspectos como el analisis, la sintesis, la expresion oral y escrita,
el liderazgo, entre otras. La metodologia adoptada fue cualitativa, de nivel
descriptivo, y la poblacion y muestra estuvieron constituidas por estudiantes de
ingenieria. Los resultados revelaron que, al enfrentarse a problemas reales o
simulados, los estudiantes se plantean interrogantes que se transforman en
desafios. La conclusion resalté la importancia de fomentar competencias vy
cualidades entre los estudiantes, preparandolos asi para afrontar los desafios del
futuro. Este hallazgo refuerza la conexion entre las habilidades blandas y la
capacidad de respuesta, subrayando la relevancia de estas competencias en
diversas situaciones.

En referencia a la hipbtesis especifica 3, se observa en la tabla 10 que las
habilidades blandas y la seguridad estan moderadamente relacionadas (rs=,697, p=
.000< 0,05). Este resultado guarda similitud con la investigacion de Martinez (2018),
cuyo objetivo fue explorar la relacion entre la calidad del servicio en la atencién al
publico y la satisfaccion del usuario en una municipalidad de Ica. Su enfoque fue
cuantitativo, no experimental y correlacional, y la poblacion y muestra consistieron
en 78 usuarios encuestados. Los resultados presentados en su estudio indican que
el 46.2% de los participantes califica la atencién al publico como buena, el 35.9%
como regular, el 3.8% como deficiente y el 14.1% como muy buena. En cuanto a la
satisfaccion del usuario, el 51.3% la ubica como alta, el 35% como regular, el 8%
como muy alta y el 5% como baja. Concluyendo que existe una relacion positiva
significativa (r=0.624, p=0.05) entre los fendmenos estudiados. Este hallazgo
respalda la idea de que las habilidades blandas, al estar moderadamente
relacionadas con la seguridad, contribuyen a la percepcion positiva del servicio y la
satisfaccion del usuario.

En cuanto a la hipétesis especifica 4, se observa en la tabla 11 que las

habilidades blandas y la empatia estan altamente relacionadas (rs=,829, p= .000<
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0,05). Este resultado guarda semejanza con la investigacion de Hernandez (2020)
realizada en Nicaragua, que tenia como objetivo explorar la practica de habilidades
blandas con enfoque en la inteligencia emocional entre los trabajadores
administrativos en la FAREM Carazo. El enfoque metodolégico de su investigacion
fue mixto, de nivel descriptivo, y la poblacion consté de 77 trabajadores
administrativos, con una muestra de 57 trabajadores. Para la recoleccion de datos,
se emplearon entrevistas y encuestas. Los resultados revelaron que el 53% de los
participantes negd conocer sobre la tematica de las habilidades blandas e
inteligencia emocional, el 31% habia escuchado sobre el tema y solo el 16% tenia
conocimientos sobre el mismo. Se concluy6 que el personal administrativo mostraba
un bajo dominio sobre la tematica de las habilidades blandas con enfoque en la
inteligencia emocional. A pesar de esto, se evidencio un marcado interés en
aprender mas sobre la utilidad de estas habilidades para mejorar las relaciones
interpersonales y el desempefio laboral. Este hallazgo respalda la conexion entre
las HB y la empatia, destacando la importancia de estas habilidades en el ambito
laboral y las relaciones interpersonales.

En relacién con la hipétesis especifica 5, se destaca en la tabla 12 que las
habilidades blandas y los elementos tangibles estan altamente relacionados
(rs=,862, p=.000< 0,05). Este hallazgo guarda similitud con el estudio realizado por
Pedrosa y Ferreira (2019) en Brasil, donde investigaron la relacion entre las
habilidades blandas y las competencias gerenciales centradas en la calidad de
servicio en proyectos tecnoldgicos. La metodologia empleada en su investigacion
fue de enfoque mixto, de nivel descriptivo-correlacional. La poblaciéon y muestra
estuvieron constituidas por gerentes de proyectos de tecnologias de la informacion.
Para la evaluacion, se utilizaron encuestas. Los resultados indicaron que el 67% de
los encuestados percibié un nivel alto de habilidades blandas, mientras que en
cuanto a las habilidades gerenciales, el 58% se ubicé en el nivel alto. Esto sugiere
que, independientemente del tipo de servicio prestado, las cualidades personales y
socioafectivas desempenan un papel determinante en el desarrollo de
competencias de liderazgo. Ademas, se encontré una relacion positiva significativa

entre las variables estudiadas (r=0.786).
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VIl. CONCLUSIONES

Primera. Las habilidades blandas y calidad de atencidon se encuentran altamente
relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima
(LSM/YLM) -2024. (rs=, 949, p= .000< 0,05).

Segunda: Las habilidades blandas y fiabilidad se encuentran altamente
relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima
(LSM/YLM) -2024 (rs=, 926, p= .000< 0,05).

Tercera: Las habilidades blandas y capacidad de respuesta se encuentran
altamente relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical
Lab al Lima (LSM/YLM) -2024 (rs=, 882, p= .000< 0,05).

Cuarta: Las Habilidades blandas y seguridad se encuentran moderadamente
relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima
(LSM/YLM) -2024 (rs=,697, p= .000< 0,05)

Quinta: Habilidades blandas y empatia se encuentran altamente relacionadas en
el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima (LSM/YLM) -2024
(rs=,829, p=.000< 0,05).

Sexta: Habilidades blandas y elementos tangibles se encuentran altamente
relacionadas en el Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical Lab al Lima
(LSM/YLM) -2024 (rs=,862, p= .000< 0,05).
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Vill. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical, que ofrece

servicios de atencidn y diversas areas de desarrollo, implementar
programas destinados al fortalecimiento de habilidades blandas entre su
personal. Ademas, se aconseja continuar llevando a cabo un monitoreo de

calidad en los diferentes servicios que proporcionan.

Segunda: Se recomienda al equipo del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab prestar

atencion a las sugerencias de los clientes para establecer una relacion de
confianza, brindandoles un trato personalizado, ofertas especiales y
descuentos en fechas destacadas con el objetivo de fomentar su

fidelizacion.

Tercera: Se recomienda al equipo del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

implementar estrategias de seguimiento postventa para evaluar si el
servicio proporcionado cumplié con las expectativas de los clientes.
Ademas, se recomienda solicitar a los clientes sus opiniones sobre posibles
mejoras, ya que ello puede contribuir significativamente con su lealtad a

largo plazo.

Se recomienda al equipo del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical
mejorar la calidad de servicio en la institucidn, centrandose especialmente
en fortalecer la seguridad y la fiabilidad. Esto, a su vez, impactara

positivamente en la eficacia de los servicios ofrecidos.

Se recomienda al equipo de trabajo del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-
Medical implementar estrategias que proporcionen apoyo emocional a
través del desarrollo de habilidades blandas. Esto contribuira a mejorar la

ventaja competitiva de los colaboradores del laboratorio.

Se recomienda al equipo del Laboratorio San Marcos/Yuen Lab-Medical
prestar atencion a la importancia de la capacitacion en habilidades blandas.
Se destaca la relevancia critica de mejorar integralmente los servicios

ofrecidos, considerando que la asistencia a las instituciones a veces es baja.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia

-II_-EHKJ:Z%%EILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL

fiabilidad.en el

Lima 2024.

en el LSM/YLM Lab &

comprender las
emociones de los

Problema | Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores items Método
¢ Qué relacion . logro de metas 1-5 | Correlacional
hay entre las rabajo en
habiidades , - equipo Cngugfes ot
blandas y Determinara | Las habilidades blang b t
calidad de habilidades blandas| Se relacionan hautslneastiseg
atencion en el [Y.calidad de significativamente co grup

: atencion en ¢l lidad d i6 Habildad para | 610 | M r
Laboratorio San |Laboratorio San calidad de atencion e , :
Marcos/Yuen Lab- | Laboratorio San Liderazgo motivar al grupo
Lab-Medical Lab (LSM/YLM), 2024. arcosiyuen Lab-Vi€ -Habilidad para 02
al Lima Especificos: Lab al Lima (LSM/YL dll-{lgt;rl?jl %rupo
- OEL: Determinar | 20243. -Habilidad para »

(ZIEEIXZYLM) Ia r%'aﬁif-’é‘ %ntre Especificos mante_nerlefl cotntrol 1115 Poblacién: 2000

: as habilidades _ . emocional frente a -15 clientes del
Especificos blandas 'y HE1: Las habllldgdes un conflicto. L aboratorio San
PE1: ;,Qué %ﬁn}g{gg%n ol blandas se relacionan hapilidades -H|ab|.I|dad para Marcos

i significativamente co solucionar
;?:?r(él?gshay Ilﬁna/\z(lﬁ%!_ab al elgmentos tangibles ¢ blandas Negociacién conflictos Muestra:322

- clientes

habilidades OE2; Determinar | LSM/YLM Lab al Lim
bandasy | Uagenente | 2024, “Técnicas de
elementos blandas HE2: Las habilidades recoleccion de
tangibles en el iabilidad en el blandas se relacionar dat
LSM/YLM Lab al| SM/YEMLabal | significativamente co Encuestas
Lima 20247 ' fiabilidad en el LSM/Y _Instrumentos:

. 4 OE3; Determinar Lab al Lima 2024. i i
PE2: ¢Que A relacion entre o .Cuestionario.
relacion hay as habilidades EIE% Las hablllldgdes . 'cﬂ%bc'g?s""éj gr?lugar
entre las blandas y andas se relacionar mpatia . 16-23
habilidades rapaced SR el | significativamente co Kabirdad ta ™
blandas y LSM/YLM Lab al CapaCIdad de respue escuchar
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LSM/YLM Lab al| JEZ; DEIerminar 1 i ima 2024. demas

Lima 20247 Itﬂgrl]‘](?at_)sl idades HE4: Las habilidades g Servicio

PE3: ¢Qué blandas se relacionar i -
relacion hay E% u/q{dad egbeg| significativamente co -Cumplimiento 15
entre las Lima 2024. seguridad en el LSM -Interes

habilidades Determinar la Lab al Lima 2024. -Calidad

blandas y relacion entre las | HES5: Las habilidades -Capacidad

capacidad de B%bn'g%% e mpatia| Plandas se relacionar _ Capacidad de - Satisfaccion 6-10
respuestaenel | enelL k;l R/I significativamente co Calidad de respuesta -Atencion

LSM/YLM Lab al| Lab al'tima 2024 empatia en el LSM/y| ~ atencion -Adecuado

Lima 20247? Lab al Lima 2024.. -Capacitacion

PE4: (Qué -Ayuda

relacion hay - Confianza 11-14
entre las ) -Conocimientos

habilidades Seguridad Igualdad

blandas y -Capacidad

seguridad en el - Interés 15-18
LSM/YLM Lab al Empatia -Facilidad

Lima 20247 -Entendimiento

PE5: ¢Qué -Modernidad 19-22
relacion hay -Empatia

entre las -Eficiencia

habilidades Elementos -Apoyo

blandas y tangibles

empatia en el

LSM/YLM Lab al

Lima 20247

49



Anexo 2: Instrumentos
Cuestionario: Habilidades blandas

El siguiente cuestionario tipo Likert esta dirigido a los colaboradores. Es de caracter

anénimo y tiene como objetivo conocer las habilidades blandas. Por lo cual se

solicita marcar con una X donde considere con la mayor veracidad posible.

Siempre Casi siempre A veces

Casi nunca

Nunca

5 4 3

2

1

Dimension 1: Trabajo en equipo

CN

AV

CS

H

4

1. Los trabajadores del laboratorio San Marcos
participan activamente en la planificacion de metas
institucionales

2.Los trabajadores cuando se realizan trabajos en
equipo muestran predisposicion en lograr resultados

3.El trabajo en equipoen el laboratorio San Marcos ha
aportado en la mejora del servicio

4.Los trabajadores cuando realizan trabajo en equipo
asumen responsabilidades de las funciones
otorgadas.

5.Los trabajadores con regularidad finalizan las tareas
dentro del plazo establecido.

Dimensién 2: Liderazgo

CN

AV

CS

a1

6.Los trabajadores respaldan y fomentan Ia
consecucion de los objetivos establecidos

7.Los del laboratorio San Marcos practican valores
en su vida cotidiana

8.En el laboratorio San Marcos, cuando se forma
equipos de trabajo los trabajadores asumen su grado
de funcion.

O.Lostrabajadores del laboratorio San Marcos
esperan que sus compafieros de trabajo
cooperen cuando necesitan orientacion
para completar una tarea asignada.

10.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
desarrollan proactivamente estrategias para
mejorar la implementacion de actividades grupales.
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Dimensién 3:  Negociacion

CN

AV

CS

H

62

11.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
Cuando se generan situaciones dificiles regulan y
controlan sus emociones

12.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
generan intercambios de opiniones y debates.

13.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
cuando hay inconvenientes en el entorno laboral se
propone un mediador para dar solucion pacifica entre
los involucrados.

14.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
practican la escucha activa, respeto y tolerancia en la
solucion de conflictos.

15.Los trabajadores del laboratorio San Marcos en
situaciones en las que se han experimentado
tensiones en el lugar de trabajo, las partes implicadas
han logrado alcanzar acuerdos en el periodo posterior
a los conflictos

Dimension 4: Empatia

CN

AV

CS

H

16.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
demuestran empatia con sus comparieros de trabajos
cuando tienen algun problema personal.

17.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
gestionan de la mejor manera las necesidades de los
demas.

18.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
pueden identificar con facilidad las emociones de los
demas

19.Los trabajadores del laboratorio San Marcos
cuando se presentan problemas personales, les
brindan el soporte emocional correspondiente a los
demas.

20.Los trabajadores del laboratorio San Marcos se
respeta las opiniones de los demas
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Cuestionario: Calidad de atencién

El siguiente cuestionario tipo Likert esta dirigido a los colaboradores. Es de caracter

anonimo y tiene como objetivo conocer la calidad de atencion. Por lo cual se solicita

marcar con una X donde considere con la mayor veracidad posible.

1 2 3 4 5

Fuertemente en | Débilmente en | Medianamente en | Mayormente | Fuertemente

desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo |de acuerdo
ITEM

N° | Fiabilidad. 1 |2 |3 |4

El tiempo de espera desde el momento en que llega al

1 |laboratorio san Marcos hasta que atienden a un cliente, sea
corto.

5 Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un
cliente para citas programados

3 La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la
atencion al cliente es apropiada.
Cuando un cliente tiene algun problema, los empleados del

4 |laboratorio san Marcos se muestren muy interesados en
resolverlo

5 El personal del laboratorio san Marcos y otros empleados
transmitan al cliente alto grado de confianza.
Capacidad de respuesta

6 |Eltiempo de espera en el laboratorio san Marcos para pedir
una cita u otros servicios programados, sea corto

7 | Los administrativos siempre estén dispuestos a resolver las
preguntas o inquietudes del cliente

8 |Los administrativos siempre agilizan su trabajo para atenderle
en el menor tiempo posible

9 |Los administrativos cooperen entre si para responder a las
necesidades del cliente

10 |La respuesta a las quejas o reclamos del cliente, se da cuando
se necesita
Seguridad

11 |La solucion dada por los administrativos del laboratorio san
Marcos a la necesidad del cliente, es apropiada

12 |La sala de espera donde ubiquen al cliente siempre es la
apropiada

13 | El personal del laboratorio san Marcos tiene toda la capacidad
(conocimientos y habilidades) necesarias para solucionar los
problemas del cliente

14 | El personal de la municipalidad responda apropiadamente a las

inquietudes o preguntas del usuario
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Empatia

15

El trato dado al usuario por parte del personal del laboratorio
san Marcos es excelente

16

El trato dado al usuario por parte de los vigilantes de del
laboratorio san Marcos es excelente

17

La atencion a las necesidades individuales de los clientes, es
excelente

18

La comprension de los empleados frente a las necesidades y
sentimientos del cliente es excelente

Elementos tangibles

19

Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos, etc.), tienen una
apariencia agradable

20

La limpieza de las instalaciones fisicas ((edificio en general -
paredes, puertas, ventanas de salas de espera, oficinas,
pasillos, etc.) es impecable

21

La presentacion personal de los empleados es excelente

22

Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u
hojas informativas, sean visualmente atractivas y
comprendidas.
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Anexo 3. Certificado de validacion de los instrumentos

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante

Cargo e institucion donde labora

Nombre del
instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Flor de Maria Garfray Torres

Docente Universitario UNAC

Habilidades blandas

Raciti, et al., (2015)

Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL

LIMA -2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIEN REGULAR | BUENA MUY EXCELE 3:‘
TE 21-40% 41-60% BUENA NTE o =
INDICADORES 00-20% 61-80% | 81-100% 5’;.9
0|6|1|1|2{2 33|44/ 5|/5/6|6/77 8,889
1/6/1(6/1/6[1/6/1|6/1|6/1/6]/1|6/1|6
5| 1{1(2|2|3|3|4|4/5/5|/6/{6]|7/7/ 818991
0| 5/ 0| 5|0/5/0|5/0/5/0/5|0|/5/ 0{5/0[50
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVIDA | Esté expresado en x| 90%
D conductas o actividades,
observables en una
organizacién
3.ACTUALIDA Adecuado al avance al X 90%
D avance de la cienciay la
tecnologia
4.0ORGANIZACI | Existe una organizacion x| 90%
ON I6gica coherente
5.SUFICIENCI Comprende los X 90%
A aspectos(indicadores,
escalkalas,dimensiones)
en cantidad y claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la x| 90%
LIDAD influencia de la VI o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTEN Basado en aspectos X 90%
CIA tedrico-cientificos
8.COHERENCI | Entre los indices, x| 90%
A indicadores y las
dimensiones
9.METODOLO La estrategia responde al X 90%
GIA propésito del diagndstico
PROMEDIO | 90%
] Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD [ Procede su aplicacién previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 15587359 % 991234693
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante Cargo e institucion donde labora Nombre del Autor(a)(res) del
instrumento instrumento
Flor de Maria Garfray Torres Docente Universitario UNAC Calidad de atencién Zeithaml, et al. (1993).
Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL
LIMA -2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segln intervalo
CRITERIOS DEFICIENT | REGULAR | BUENA MUY EXCEL
E 21-40% 41-60% BUENA | ENTE 3
INDICADORES 00-20% 61-80% 81- m H
100% 39
0|6/1|1|2|2|3|3|4/,4|/5|5/6|6{7,7/8/8|8|9
116]1|6/1/6|1]6/1|6/1|6]1/6/1]/6|/1|6
5(1/1|2|2|3/3/4|4|5/5|6/{6|7, 7,8 8/9]9|1
0| 5/0|5[{0/5/0|5/0[{5[/0{5|0|5/0/5{0[{5]|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 9
lenguaje apropiado 0
%
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en x| 9
conductas o actividades, 0
observables en una %
organizacion
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 9
avance de la cienciay la 0
tecnologia %
4.0RGANIZACI Existe una organizacion x| 9
ON I6gica coherente 0
%
5.SUFICIENCIA | Comprende los X 9
aspectos(indicadores, 0
escalkalas,dimensiones) en %
cantidad y claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la x| 9
LIDAD influenciade laVl o la 0
relacion entre ambas, con %
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC | Basado en aspectos X 9
1A tedrico-cientificos 0
%
8.COHERENCI Entre los indices, x| 9
A indicadores y las 0
dimensiones %
9.METODOLOG | La estrategia responde al X 9
iA propésito del diagnéstico 0
%
PROMEDIO | 90
%
3 Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD Procede su aplicacion previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 15587359 "%_';J 991234693
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante

Cargo e institucion donde labora

Nombre del
instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Luis Alberto Nufiez Lira

Docente Universitario UNMSM,

Habilidades blandas

Raciti, et al., (2015)

ucv

Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL LIMA -

2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENT | REGULAR | BUENA MUY EXCELEN 3:‘
E 21-40% 41-60% BUENA TE o =
INDICADORES 00-20% 61-80% | 81-100% 5’;.9
0|6{1|1|2|2[3|3|4|4/ 5|5/ 6|6[{7/7/8/8/8[9
116|1[6/1[{6|1]6[1[6/1|6/1]6]1]6]|1]|6
5|11 1| 2| 2|3/3/4|4|5/5|/6{6]|77818|9|9|1
0/ 5/0|5|/0/5/ 0|5/ 0/5/0/5|0|5/0/5/0|5|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X | 90%
conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 90%
avance de la cienciay la
tecnologia
4.O0RGANIZACI Existe una organizacion X | 90%
ON I6gica coherente
5.SUFICIENCIA | Comprende los X 90%
aspectos(indicadores,
escalkalas,dimensiones)
en cantidad y claridad
6.INTENCIONA | Adecuado para valorar la X | 90%
LIDAD influencia de la Vl o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC | Basado en aspectos X 90%
1A tedrico-cientificos
8.COHERENCI Entre los indices, X | 90%
A indicadores y las
dimensiones
9.METODOLOG | La estrategia responde al X 90%
iA propésito del diagndstico
PROMEDIO | 90%
) Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD Procede su aplicacién previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 08012101 ‘| {)/ 964638264
\ e
Luis Alberto!Nufez Lirg
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante

Cargo e institucion donde labora

Nombre del
instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Luis Alberto Nufiez Lira

Docente Universitario UNMSM,
ucv

Calidad de atencién

Zeithaml, et al. (1993).

Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL LIMA -

2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENT | REGULAR | BUENA MUY EXCELE 3:‘
E 21-40% 41-60% BUENA | NTE 0 =
INDICADORE 00-20% 61-80% | 81-100% 5’;.9
S 0(6/1|1|2|2[3|3|4/4/5|5|/6|6{77/,8|8|8|9
1/6|1(6/1/6|1]6{1[6/1|6]/1]6/1]6]1]|6
5(1/1(2|2|3[{3|4|4|5/5|6/6|7[7 88991
0|5/{0|5/0{5/0|5/ 0/5/0/5|]0{5/0[{5|0|5|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90%
lenguaje apropiado
2.0BJETIVID Esta expresado en x| 90%
AD conductas o actividades,
observables en una
organizacion
3.ACTUALIDA | Adecuado al avance al X 90%
D avance de la cienciay la
tecnologia
4.0RGANIZA Existe una organizacion X| 90%
CION I6gica coherente
5.SUFICIENCI | Comprende los X 90%
A aspectos(indicadores,
escalkalas,dimensiones) en
cantidad y claridad
6.INTENCION | Adecuado para valorar la x| 90%
ALIDAD influencia de la Vl o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTE Basado en aspectos X 90%
NCIA tedrico-cientificos
8.COHERENC | Entre los indices, x| 90%
1A indicadores y las
dimensiones
9.METODOLO | La estrategia responde al X 90%
GIA propésito del diagnéstico
PROMEDIO | 90%
) Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD Procede su aplicacion previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 10352960 ( p -/ 952984562
N\ b it
Luis Alberto!Nufez Liral
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante

Cargo e institucién donde labora

Nombre del
instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Mejia Montenegro Genebrardo

Docente Universitario, UNMS

Habilidades blandas

Raciti, et al., (2015)

Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL LIMA -

2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENT | REGULAR | BUENA MUY EXCELEN 3
E 21-40% 41-60% BUENA TE % E
INDICADOR 00-20% 61-80% 81-100% 0 H
ES o|6/1(1|2|23|3|4|/4/5|5/6|6[7|7/8|8|8|9
1]6]|1/6/1|6|1/6]/1|6/1|6|/1]6/1[6]1]|6
511{1|2|2|3[3|4|4/5/5|6/6|7/7/88|9]|9]|1
0|5/0|5|0[/5/0|5/0/5/0/5|0[{5/0/5/0|5|0
0
1.CLARIDAD | Estaformulado con lenguaje X 90
apropiado %
2.0BJETIVID | Esta expresado en X| 90
AD conductas o actividades, %
observables en una
organizacion
3.ACTUALID | Adecuado al avance al X 90
AD avance de la cienciay la %
tecnologia
4.0ORGANIZA | Existe una organizacion X| 90
CION l6gica coherente %
5.SUFICIEN Comprende los X 90
CIA aspectos(indicadores, %
escalkalas,dimensiones) en
cantidad y claridad
6.INTENCIO Adecuado para valorar la X| 90
NALIDAD influencia de la VI o la %
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTE | Basado en aspectos tedrico- X 90
NCIA cientificos %
8.COHEREN | Entre los indices, indicadores X 90
CIA y las dimensiones %
9.METODOL | La estrategia responde al X 90
OGIA propésito del diagnéstico %
PROMEDIO | 90
%
] Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD Procede su aplicacién previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 09797698 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante

Cargo e institucién donde labora

Nombre del
instrumento

Autor(a)(res) del
instrumento

Mejia Montenegro Genebrardo

Docente Universitario, UNMS

Calidad de atencidn

Zeithaml, et al. (1993).

Titulo del estudio: HABILIDADES BLANDAS Y CALIDAD DE ATENCION EN EL LABORATORIO SAN MARCOS/YUEN LAB-MEDICAL LAB AL LIMA -

2024
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENT | REGULAR | BUENA MUY EXCELEN 3
E 21-40% 41-60% BUENA TE % E
INDICADOR 00-20% 61-80% 81-100% 0 H
ES o|6/1(1|2|23|3|4|/4/5|5/6|6[7|7/8|8|8|9
1]6]|1/6/1|6|1/6]/1|6/1|6|/1]6/1[6]1]|6
511{1|2|2|3[3|4|4/5/5|6/6|7/7/88|9]|9]|1
0|5/0|5|0[/5/0|5/0/5/0/5|0[{5/0/5/0|5|0
0
1.CLARIDAD | Estaformulado con lenguaje X 90
apropiado %
2.0BJETIVID | Esta expresado en X| 90
AD conductas o actividades, %
observables en una
organizacion
3.ACTUALID | Adecuado al avance al X 90
AD avance de la cienciay la %
tecnologia
4.0ORGANIZA | Existe una organizacion X| 90
CION l6gica coherente %
5.SUFICIEN Comprende los X 90
CIA aspectos(indicadores, %
escalkalas,dimensiones) en
cantidad y claridad
6.INTENCIO Adecuado para valorar la X| 90
NALIDAD influencia de la VI o la %
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTE | Basado en aspectos tedrico- X 90
NCIA cientificos %
8.COHEREN | Entre los indices, indicadores X 90
CIA y las dimensiones %
9.METODOL | La estrategia responde al X 90
OGIA propésito del diagnéstico %
PROMEDIO | 90
%
] Procede su Aplicacion X
OPINION DE APLICABILIDAD Procede su aplicacién previo
levantamiento de las observaciones
Se adjuntan o procede su aplicacion
29/01/24 09797698 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del experto Teléfono
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Anexo 4 Base de datos

Base datos: Habilidades blandas
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Base datos: Calidad de atencion
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Anexo 5: Prueba de confiabilidad y validez de instrumentos

Confiabilidad del Instrumento:

Segun Hernandez, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de

medicion “es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y

coherentes”. (p. 200).

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Ruiz (2002)

Resultados de confiabilidad: Habilidades blandas y calidad de atencion

Kolmogadrov-
) N° de items
Smirnov
Habilidades blandas ,830 20
Calidad de atencion. ,811 33

Como se observa el Kolmogérov-Smirnov para Habilidades blandas,830 implica que
tiene una fuente confiabilidad, y Calidad de atencién., 811 evidencia una fuerte
confiabilidad.

Validacion de instrumentos

Validez del contenido por juicio de expertos de Habilidades blandas

Ne° Grad9 . Nombres y apellidos del experto Dictamen
academic
0

1 Doctora Flor de Maria Garfray Torres Aplicable

2 Doctora Luis Alberto Nafiez Lira Aplicable
Doctor Mejia Montenegro Genebrardo Aplicable

Fuente: opinion de expertos

Siendo la opinidn de los expertos que el instrumento para Habilidades

blandas es valido y aplicable
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Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento Calidad de atencion

N° Grad(? . Nombres y apellidos del experto Dictamen
académic
0
1 Doctora Flor de Maria Garfray Torres Aplicable
2 Doctora Luis Alberto Nufiez Lira Aplicable
3 Doctor Mejia Montenegro Genebrardo Aplicable

Fuente: opinién de expertos

Siendo la opinién de los expertos que el instrumento para Calidad de

atencion es valido y aplicable
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Anexo 6: Captura de pantalla de resultados inferencial
HIPOTESIS GENERAL / HIPOTESIS ESPECIFICA1

8 Césary et spo [Docurmentsz] M SPSS Sesistics Vison
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& carsacnss ne para Correlaciones no paramétricas
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@ totas [Conjuntenatosl] C:\Ustes\Chacon\Desktop\Cesaz y Maria.sav
03 Connto de dator|
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B Regse Correlaciones
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- 1 Comstacions no para S, iltera) 000
s N 2
s
Coafclei de ,
® Comrslaciones. conaleciin o
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& @ Corsiaciones noparal| — R _Sitodes el
BT Rho de Spearman _ HabAdadss biangas  Coskeiente de 1,000 882
@ notas. correlacion
4 Cometaciones Sig. (utsteral 000
@ Regswo v 5
©- & Correiacionss no para) —
s Capacidad c lespuesta  Costelents de 1,000
oo conelacién
{8 Conetaciones Sip. (ilaeral 000
B Regsto N 2 m
11-8 Cortiadonssnapeny L3 consiactn e sinAcatva & e el 001 (baera)
Tiugo
@ rotas
48 Cometacionas 2OHPAR GO
@ regsto ' - N
©- 8 Coretaciones nopara) VARIABLES=VAS
EThso /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NOSIG
tas /MISSINGSPAIRNISE.
4 Cometaciones
Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
Rho e Spearman _ Hablidadss blangas _ Cosficiants o8
conelacdn
wiatersn om0
N 22
Sequrigag oaficierte oa 1,000
retacin
Sg, Mlateran a0
N )
= La correlaciin es signfcatva en el el 0.01 (biateral)
NONEAR CORR
i 0| /VARTABLES 9007 5]
Efsctle una dob pulsacion para editar Regsstro B SPSS Staistcs Procsssor esti listo UnicodeON |- 82.W. 161 pt
P Buscar

70



HIPOTESIS ESPECIFICA4 / HIPOTESIS ESPECIFICA5

8 Gésar y Maria sp [Documentod] - [BM SPSS Statistics Visor - o x
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