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Habilidades profesionales y su relacion con la calidad de atencion

Professional Skills and their relationship with the Quality of Care

Jenny Rossana Fonseca Garachena 2!

9EP. Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Peruana Union

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre las
habilidades profesionales y la calidad de atencién brindada en la Oficina de Asuntos
Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana, afio 2019; siendo un estudio de tipo descriptiva y correlacional,
comprendiendo un disefio no experimental, seleccionado una muestra de 333 estudiantes. Para
la recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Teniendo como resultado que las habilidades del personal de dicha oficina no son percibidas
de manera adecuada, es decir sus habilidades personales, sociales y laborales son poco
resaltantes, situacion que viene afectando a la calidad de atencién. Concluyendo que, existe
relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion, contrastada por una
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,830. Ademas de la relacion
significativa entre las habilidades personales y la calidad de atencion, contrastada por una
significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,823. Al mismo tiempo, se determind
que existe relacion significativa entre las habilidades sociales y la calidad de atencion, decision
que es contrastada por una significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,834. Por
ultimo, se destacod que existe relacion significativa entre las habilidades laborales y la calidad
de atencion, decision que es contrastada por una significancia de 0,000 y un coeficiente de
correlacion de 0,835.

Palabras clave: Habilidades; profesional; calidad; atencion.

Abstract

The present research had as general objective to determine the relationship between
professional skills and the quality of care provided in the Office of Academic Affairs of the
Faculty of Economic and Business Sciences of the National University of the Peruvian
Amazon, year 2019; being a descriptive and correlational study, comprising a non-
experimental design, for which a sample of 333 students has been selected. For data collection,
the survey technique has been used and the questionnaire as an instrument. As a result, the
skills of the staff of said office are not perceived adequately, that is, their personal, social and
work skills are not very outstanding, a situation that has been affecting the quality of care.
Concluding that, there is a relationship between professional skills and quality of care,
contrasted by a significance of 0.000 and a correlation coefficient of 0.830. Likewise, it was
determined that there is a significant relationship between personal skills and quality of care,
contrasted by a significance of 0.000 and a correlation coefficient of 0.823. In addition, it was
determined that there is a significant relationship between social skills and quality of care, a
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decision that is contrasted by a significance of 0.000 and a correlation coefficient of 0.834.
Finally, it was determined that there is a significant relationship between job skills and quality
of care, a decision that is contrasted by a significance of 0.000 and a correlation coefficient of
0.835.

Keywords: Skills; professional; quality; attention.

1. Introduccion

El mundo competitivo estd en constante cambio igual que el mercado laboral, que en los
ultimos afios ha evolucionado, teniendo en cuenta ello las empresas antes de contratar ponen
mayor énfasis en las habilidades, capacidades, aptitudes y conocimiento de los postulantes. En
este sentido “Las personas de alto rendimiento marcan la diferencia mediante sus habilidades
profesionales, y en la eficiencia de sus acciones, pero eso no sélo se consigue por la formacion
académica” (Gruia y Sampablo, 2019). De acuerdo a lo anterior también poseen y desarrollan
habilidades que contribuyan a la empleabilidad, pues para acceder a un puesto de trabajo
requiere de constante esfuerzo para mejorar las capacidades y habilidades de las personas, de
tal modo demuestren sus caracteristicas que las haga destacarse entre los demas.

Cabe destacar que en la actualidad para lograr un nivel de gestion de servicio al cliente
adecuado, las empresas deben comprender que esta tarea no s6lo compete a cierta parte de la
organizacion, sino que necesita de una labor en conjunto, involucrando los directivos y
colaboradores. Para ello es importante que los lideres desarrollen diferentes habilidades, que le
permitan promover algunas actitudes en el personal, de esa forma lograr la predisposicion de
los colaboradores para relacionarse con los clientes, magnificando asi la gestion de servicio,
con estas actitudes la empresa asegura su progreso, pero sin ella se arriesga a perder clientes y
bajar su nivel de rentabilidad. (De la Ossa, 2018)

Siguiendo con la tematica en Peru las universidades se han vuelto més exigentes en la
seleccion de su personal, por ello se han ido incorporando nuevas técnicas que faciliten la
eleccion del candidato indicado para ocupar un determinado puesto. “Las nuevas tendencias
obligan a las entidades buscar alternativas para que los profesionales desarrollen los
conocimientos y las habilidades requeridas, debido a que el mercado laboral necesita
trabajadores multifuncionales, que tengan la capacidad de cambiar sus paradigmas y enfrentar
los cambios” (Universia Pert, 2016, p. 01). Ahora bien, en el pais la carencia de personal
competitivo es un problema que deben enfrentar las empresas e instituciones, por lo que deben
recurrir a la capacitacion que les permita tener una mejor preparacion.

Por este motivo es de hacer notar que la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de
Ciencias Economicas y de Negocios de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, ha
presentado problemas relacionados a la calidad de atencién al cliente, esto debido a que se
evidencia que los colaboradores carecen de habilidades profesionales, que le permitan aplicar
técnicas o métodos para brindar un mejor servicio, de ahi el resultado de la mala atencion lo
expresan los clientes, quienes se sienten insatisfechos con el servicio, ya que el personal brinda
un trato inadecuado, demoran en la atencion, y muchas veces abandonan a los clientes por
atender problemas personales. Por otro lado, la institucién ha descuidado el personal, pues no
se preocupan por mejorar y desarrollar sus habilidades profesionales, ello se refleja en la baja
calidad de atencion. Todas estas observaciones permiten formular las siguientes interrogantes:



Problema general

(Cudl es la relacion entre las Habilidades Profesionales y la Calidad de Atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
de la UNAP, afio 2019?

Problemas especificos

(Cudl es la relacion entre las habilidades personales y la calidad de atencion brindada en la
Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la
UNAP, afio 2019?

(Cual es la relacion entre habilidades sociales y la calidad de atencion brindada en la Oficina
de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdémicas y de Negocios de la UNAP,
afio 20197

(Cudl es la relacion entre las habilidades laborales y la calidad de atencion brindada en la
Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la
UNAP, afio 2019?

Dado ello, se establecieron los siguientes objetivos:
Objetivo general

Determinar la relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, ano 2019.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre las habilidades personales y la calidad de atencion brindada en
la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdémicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Determinar la relacion entre las habilidades sociales y la calidad de atencion brindada en la
Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, ano 2019.

Determinar la relacion entre las habilidades laborales y la calidad de atencion brindada en
la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

2. Métodos

2.1. Diserio metodologico

Considerando que la presente investigacion es de tipo descriptiva, apoyado en Hernandez et
al., (2014), quien manifiesta que, estd comprendido en el andlisis e interpretacion de
indicadores relacionados a las variables (Habilidades profesionales y la Calidad de atencion),
las que representan el comportamiento de la misma, demostrando su desarrollo en un lugar y
momento dado. Se debe agregar que es correlacional, pues el objetivo principal de la
investigacion es establecer el grado de relacion que existe entre las variables a evaluar; para el
caso actual, se describio las habilidades profesionales y su relacion con la calidad de atencion
brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de
Negocios de la UNAP, afio 2019, para finalmente establecer el grado de relacion entre ellas.



Con respecto a la dimensionalidad de la investigacion, esta comprendidé un disefio no
experimental, pues las variables habilidades profesionales y la calidad de atencidn se evaluaron
sin manipulacion alguna, es decir no tienen ninguna variacion en el tiempo, siendo evaluadas
una unica vez (Hernandez et al., 2014).

Por tanto, el esquema del disefio se representa de la siguiente manera:
P1
< fr
O2

M: Estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la UNAP
Ol1: Habilidades profesionales

02: Calidad de atencion

r: Relacion entre las variables

Donde:

2.2. Diserio muestral

El presente estudio propuesto se encontr6 dentro de la Facultad de Ciencias Econdémicas y
de Negocios de la UNAP; cabe senalar que se consideraron los datos del periodo 2019 para la
realizacion de la investigacion en curso.

Poblacion: Estuvo compuesta por los estudiantes de la Facultad de Ciencias Economicas y
de Negocios de la UNAP; sumando un niumero de 2487 estudiantes.

Muestra: Es de hacer nota que estuvo conformada por 333 estudiantes de la Facultad de
Ciencias Economicas y de Negocios de la UNAP, calculada a partir de la aplicacion de la
formula muestral, tal y como se evidencia a continuacion.

Datos:

(Z) Nivel de confianza: 1.96 = 95%

(p) Probabilidad: 50% = 0.5

(@ (1-p)=05

(d) Margen de error: 5% = 0.05

(N) Poblacioén: 2487

Formula:

B NZ%pq
(N-1)d?+ Z?pgq

B 2487 (1.96)% (0.5)(0.5)
(2487 —1)(0.05)%? + (1.96)%(0.5)(0.5)

23885148

=T 1754
n =333

n

n

Muestreo: Estuvo conformada por la poblacién seleccionada de acuerdo al muestreo
probabilistico, ya que cada uno de los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de
Negocios de la UNAP tuvieron la posibilidad de ser encuestados.



Unidad de anélisis: De acuerdo con la unidad de andlisis estuvo integrado por los estudiantes
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios de la UNAP — Iquitos.

2.3. Tecnicas de recoleccion de datos

Al llegar a este punto se utilizd la técnica como encuesta, dirigida a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios de la UNAP.

Es necesario recalcar que se utilizo como instrumento el cuestionario de preguntas para las
dos variables, pues permitié recoger la informacion. Para ello se formularon 17 preguntas
relacionadas a las habilidades profesionales y 10 preguntas relacionadas con la calidad de
atencion, las que se aplicaron a los 333 estudiantes que conformaron la muestra, cada item
estuvo centrado en las dimensiones e indicadores de cada una de las variables a investigar, las
mismas que permitieron conocer la percepcion de los estudiantes sobre las habilidades
profesionales y la calidad de atencion, dando respuesta a los objetivos propuestos.

Ahora bien para insertar la validez dentro del estudio, se define como el grado en el que los
instrumentos realmente miden la variable en términos de contenido, en este caso se utilizo el
criterio de expertos (3 profesionales), quienes se encargaron de revisar si los instrumentos son
veraces y adecuados para ser aplicados a la muestra de estudio.

Al respecto conviene decir que la confiabilidad, se realiz6 a través del programa SPSS V.24
utilizando el estadistico Alfa de Cronbach, calculando un indice de 0.973 para la variable
habilidades profesionales y un indice de 0.955 para la variable calidad de atencion, que al estar
cerca al 1 determind que los datos recolectados muestran confiabilidad para ser procesados.

2.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Para el presente estudio se destaca a continuacion el analisis de datos empleados

Se optd por el programa estadistico Microsoft Excel para la estadistica aplicada y el
programa SPSS v. 24.

Simultdneamente dado los resultados de la confiabilidad, se procesaron los datos en el
programa Microsoft Excel para extraer tablas, figura respecto a los indicadores y dimensiones
de cada variable, la misma analizada e interpretada en los resultados descriptivos de la
investigacion.

Por otro lado, para contrastar la hipotesis de investigacion, se utilizo el programa SPSS,
realizando inicialmente la prueba de normalidad, que determiné trabajar las correlaciones con
el estadistico Rho de Spearman, elegido respecto al grado de significancia que arroje la
distribucion de los datos segiin Kolmogorov Smirnov (para poblacién mayor a 50).

2.5. Aspectos Eticos

Sobre el consentimiento informado para dar a conocer el proposito del estudio a la muestra
seleccionada, se identificd el compromiso de las personas que fueron encuestados. Por lo tanto,
se tomo en cuenta los requerimientos para la aprobacion del estudio por el comité de ética de
la Universidad Peruana Unidn, asi como de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Negocios
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana como objeto de estudio.

3. Revision de literatura

3.1. Antecedentes de la investigacion



3.1.1. Antecedentes internacionales

En este apartado corresponde mencionar a Gonzalez y Cardentey (2016), quienes tuvieron
como objetivo principal evaluar la concepcion de habilidades profesionales en estudiantes
universitarios de la carrera de medicina, siendo esta de tipo descriptivo - de corte transversal
disefio no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por 70 estudiantes,
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; la investigacion
determind que se aprecian deficiencias en la concepcion de habilidades profesionales en
estudiantes de medicina para la formacion integral del mismo como Médico General. Del
instrumento aplicado se acerca a la realidad que la actividad metodoldgica en dichos
estudiantes, muestra algunas deficiencias, lo que obstaculiza el desarrollo del proceso de
concepcion de habilidades profesionales.

Desde otro punto de vista se menciona a Polo, Valle, Gomez (2017), pues su investigacion
tuvo como propdsito analizar las habilidades profesionales en dicho modelo de formacion,
siendo esta de tipo descriptivo y disefio no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo
constituida por 37 profesores; utilizando la técnica de la encuesta, como instrumento el
cuestionario; la investigacion determin6 que las habilidades profesionales son fundamentales
e importantes en el modelo de formacion y el estudio tuvo como resultado que: para conseguir
un profesional competente, comprometido, responsable con la realidad social y cubana, se
necesita principalmente de otros disenos curriculares conforme a las ideas de habilidades
esencialmente profesionales, que las mismas se conviertan en adecuados y oportunos nexos
didacticos en todo el procedimiento curricular y que también se enfatice en el afio académico.

Avanzando sobre dichos estudios Contreras (2018), tuvo el propdsito principal de establecer
la percepcion de los clientes respecto al servicio que brinda la institucion publica, siendo esta
de tipo descriptiva y disefio no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por
44 usuarios, utilizd la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; la
investigacion determin6 que los usuarios de la empresa de saneamiento ambiental Emsaba-EP
no encontraban satisfaccion con la atencion brindada por dicha empresa y el estudio tuvo como
resultado que: los usuarios sefialaron que en el momento en que ingresaban a las instalaciones
de la empresa, el personal encargado de los servicios de atencion no brindaba una oportuna
informacion, los reclamos realizados no eran procesados y solucionados de manera inmediata,
asimismo el trabajo ejercido por el personal de verificacion y conexion de la empresa era
incorrecto, ademas esta empresa presentaba quejas de alta facturacion de parte de sus usuarios,
pues la misma no presentaba interés en mejorar sus actividades y operaciones, de tal modo que
perjudiba su rentabilidad y el crecimiento de la misma.

De manera semejante Pinela (2019), tuvo como finalidad analizar el nivel de calidad de
atencion a los clientes en la empresa de Ep-Agencia Babahoyo, siendo esta de tipo descriptiva
y disefio no experimental, cuya poblaciéon de estudio estuvo constituida por 33 personas,
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; el estudio determind
que la calidad de atencion en la empresa de telecomunicaciones Ep-Agencia Babahoyo se
percibio como adecuada y el estudio tuvo como resultado que, la calidad de atencion al cliente
es un procedimiento para obtener una adecuada satisfaccion de los requerimientos de los
mismos, ya que los clientes son de vital importancia en cualquier empresa u organizacion, sin
embargo no todas las empresas logran adaptarse a sus expectativas y necesidades de sus
clientes; ademas en dicha empresa de telecomunicaciones Ep-Agencia Babahoyo, se
implementaron nuevas técnicas para mejorar los servicios de atencion a los clientes a fin de
llevar una buena imagen de la empresa y asimismo beneficiar a los clientes.



3.1.2. Antecedentes nacionales.

De conformidad con este apartado Herrera (2017), su estudio tuvo como objetivo
perfeccionar la calidad de atencion para incrementar la satisfaccion al cliente, siendo esta de
tipo descriptiva y disefio no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por
128 clientes, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; la
investigacion determin6 que la calidad de atencién se perfecciond en un nivel satisfactorio y el
estudio tuvo como resultado que: el 85% de las personas encuestadas sefialaron que estaban de
acuerdo con el servicio que ofrecen los trabajadores, asimismo el 84% de los clientes mantenian
una confianza con los trabajadores, y mientras que el 69% indico estar de acuerdo con la
confiabilidad brindada por el personal de la empresa, de tal modo que para seguir mejorando
dicha calidad de atencion se debera implementar estrategias y técnicas necesarias para llevar
un buen desarrollo de las actividades de la empresa.

Para ser un poco mas especifico Robles (2018), tuvo como proposito precisar la relacion
entre las variables antes mencionadas en el tema, siendo esta de tipo aplicada y disefio no
experimental -transversal, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por 32 clientes,
utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario; la investigacion
determiné que las variables antes mencionadas mantienen una relacion significativa entre las
mismas y el estudio tuvo como resultado que: la empresa estaba en un crecimiento adecuado,
ya que sus servicios incluian esfuerzos o accién y desempefio para conseguir metas y objetivos,
asimismo el gerente tomo interés en mejorar el marketing de servicios, considerando la plaza,
promocion, productos e instrumentos adecuados para lograr una buena satisfaccion en los
clientes, y de esa manera también obtener la fidelizacion de los mismos.

3.1.3. Antecedentes locales

Conforme a la tematica expuesta Najar (2018), tuvo como finalidad decretar la practica de
gestion de calidad y su efecto en el enfoque de atencion al cliente, siendo esta de tipo
descriptivo y disefio no experimental, cuya poblacion de estudio estuvo constituida por 16
Instituciones Educativas Privadas, utilizando la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario; tuvo como resultados que: el conocimiento de la gestion de calidad fortaleci6 de
manera regular las habilidades directivas de dichos propietarios de las mypes y el estudio
concluy6 que las I.E.P no son administradas técnicamente, ya que las mismas no emplean los
métodos necesarios de gestion de calidad. Asimismo dichos propietarios no toman interés en
implementar un plan de calidad en su institucion, sin embargo, la gerencia de las I.LE.P debe
encabezar un apropiado liderazgo como agente directivo a fin de llevar un buen nivel de calidad
de atencion.

3.2. Marco tedrico
3.2.1. Habilidades profesionales

Es necesario recalcar que el proceso de formacion de habilidades profesionales constituyen
un caso particular a tener en cuenta, por lo que son tratadas en el proceso docente educativo,
estas son las propias del ejercicio de la profesion y se definen en funcion de la asimilacion por
el estudiante, como aquella actividad que esta relacionada con el campo de accién de su futura
labor y que tiene como base los conocimientos de la carrera, los hébitos inherentes a su
profesion y los valores que deben formarse.

Se puede condensar lo dicho hasta aqui por Hofstadt y Gémez (2013), quienes consideran
que las habilidades profesionales “son atributos y habitos que describen como se trabaja
individualmente o con otros. No son especificos de un trabajo, pero indirectamente lo ayudan
a adaptarse al entorno laboral y a la cultura de la empresa” (p. 28).



De igual manera Llanes (2011), menciona que las habilidades profesionales “son aquellas
que garantizan el éxito en la ejecucion de la actividad de la profesion y la solucion de los mas
diversos problemas de esa especialidad” (p. 53). En esta definicion se destaca la importancia
de las habilidades profesionales para lograr un buen desarrollo de las tareas en los puestos de
trabajo, asi como la solucion de los problemas que se presenten, por lo que se deduce que son
aquellas que tienen como base los problemas profesionales de una especialidad determinada, y
que son reflejadas en el perfil ocupacional o en el modelo del profesional.

Por otro lado Perlado, Cachan, y Ramos (2017), sostienen que las habilidades profesionales
son todas aquellas capacidades de funcionar en equipos multidisciplinarios, las cuales estan
directamente relacionadas con la profesion. En pocas palabras las habilidades profesionales
definen el grado de utilizacion de los conocimientos, la capacidad y el buen juicio asociados
con la profesion en todas las situaciones que se pueden enfrentar en el ejercicio de la practica
profesional.

En concordancia con lo dispuesto Olaz (2018), sostiene que las habilidades profesionales
“son aquellas que permite al egresado integrar los conocimientos y elevarlos al nivel de
aplicacion profesional, dominar la técnica para mantener la informacion actualizada, investigar,

saber establecer vinculos con el contexto social y gerenciar recursos humanos y materiales” (p.
27).

A partir de las definiciones anteriores el autor de este trabajo sostiene que las habilidades
profesionales son acciones y operaciones, subordinadas a una profesion concreta, que pueden
formar parte de una asignatura o de varias asignaturas ya sea de forma implicita o explicita;
que son sistematizadas en el proceso de la actividad, responden a un objetivo concreto y
permiten la solucion de los mas diversos problemas de una determinada profesion. (C.
Gonziélez, 2015)

3.2.1.1. Importancia de las habilidades profesionales

Las habilidades profesionales de un individuo son extremadamente importantes en el mundo
de los negocios. La forma en que alguien coopera con otros, maneja su carga de trabajo y actua
en la oficina puede determinar su éxito o fracaso como empleado.

Las habilidades profesionales o Professional skills son todos los atributos o capacidades que
le permiten a una persona desempefiarse en su trabajo de manera efectiva. Estas habilidades
apuntan al lado emocional, interpersonal y a como se desenvuelve el personal en una empresa.
En este plano entran tematicas como: trabajo en equipo, resoluciéon de problemas, gestion
efectiva del tiempo, gestion del cambio, manejo del stress, liderazgo, comunicacion efectiva,
entre otros. (Gelida, 2016)

3.2.1.2. Habilidades profesionales mas demandadas por las empresas

Con respecto a este apartado Gonzalez (2015), considera que las habilidades profesionales
que una empresa mas demanda en el mercado, son las siguientes:

Comunicacion efectiva. Las habilidades de comunicacion, en general, son importantes para
cualquier profesional. Incluye comunicacion escrita, verbal y no verbal (Hofstadt & Goémez,
2013). Sin embargo, una habilidad de comunicacion particularmente importante en el mundo
de hoy es el correo electronico. Casi todas las profesiones requieren alguna correspondencia
por correo electronico. Los profesionales deben ser capaces de elaborar correos electronicos
concisos, claramente escritos, utilizando el formato y el tono adecuados tanto para colegas
como para empleadores.

Trabajo en equipo. Todos los profesionales tienen que trabajar en algin tipo de grupo, ya
sea que trabajen en proyectos de equipo o intenten ayudar a una empresa a cumplir su mision.



Como profesional, debe poseer las habilidades interpersonales necesarias para llevarse bien
con los demas. Debe poder compartir la responsabilidad con los demas, comunicarse de manera
efectiva y lograr un objetivo comtin. (Hofstadt y Gomez, 2013)

Gestion del tiempo. La puntualidad puede parecer simple, pero es una de las cualidades mas
importantes en un profesional. Los empleados que se presentan a tiempo (o, mejor aun,
temprano), a menudo son percibidos por sus empleadores como mas trabajadores (incluso si
este no es el caso). Por lo tanto, puede mejorar su reputacion profesional presentandose al
trabajo y a las reuniones unos minutos antes.

Responsabilidad. Esta consiste en que el profesional haya adoptado como un valor la
responsabilidad en todas las circunstancias que surgen en el dia a dia. (Hofstadt y Goémez,
2013)

Creatividad e innovacion. Una de las habilidades profesionales mas valoradas por los jefes
y compaieros es saber crear o idear nuevas formas de hacer el trabajo. Esto significa ser un
profesional abierto al entorno, receptivo a todo aquello que esta a nuestro alrededor y saber
aprovecharlo para crear e innovar en nuestro desempefio y consecucion de objetivos. (Hofstadt
y Gomez, 2013)

Toma de decisiones. No importa el puesto que desempefie un empleado, siempre hay un
momento en el que hay que tomar decisiones y ser resolutivo es fundamental. La mejora de la
empleabilidad de un profesional tiene mucho que ver con su habilidad a la hora de tomar una
decision. (Hofstadt y Gomez, 2013)

Liderazgo. Independientemente del papel que desempefie en una organizacion, las
habilidades de liderazgo son importantes. Ya sea que esté trabajando en un equipo o en un
puesto directivo, ser capaz de liderar es una habilidad esencial para un profesional.

Flexibilidad. la mayoria de los trabajos requieren un cierto grado de flexibilidad y la
capacidad de estar dispuestos a cambiar. Es importante poder comprender diferentes
perspectivas y ajustar su flujo de trabajo y contribuciones a la empresa a medida que surjan
cambios. (Hofstadt y Gémez, 2013)

Adaptabilidad. El mundo laboral es dindmico, los cambios se suceden de manera constante
y es fundamental saber asumirlos y afrontarlos. Las empresas necesitan empleados que sepan
trabajar en este entorno donde surgen imprevistos y donde hay que adaptarse rapidamente para
seguir adelante (Hofstadt y Gomez, 2013). La habilidad para saber adaptarse a nuevas
situaciones es también saber asumir otros roles y desempefiar funciones que a lo mejor no son
las nuestras pero que, en un momento dado, tenemos que realizar.

3.2.1.1. Dimensiones de las habilidades profesionales

De acuerdo a este apartado Hofstadt y Gémez (2013), agrupa las habilidades profesionales
en tres categorias las cuales se detallan a continuacion:

Habilidades personales: son todos los rasgos de personalidad o aspecto intrinsecos, es decir
innatos en su personalidad, que tienen las personas en el desempeio de su trabajo y en su vida
cotidiana. (Hofstadt y Gomez, 2013)

* Capacidad de adaptacion
* Autonomia

» Capacidad de innovacién
*  Dinamismo

* Iniciativa

*  Preparacion académica



Habilidades sociales: estd compuesta por actitudes de las personas en su trato con los demas.
(Hofstadt y Gomez, 2013)

* Capacidad Comunicativa
* (Capacidad de liderazgo

*  Respeto mutuo

*  (Capacidad de negociacion

Habilidades laborales: son aquellos rasgos de personalidad que determinan la forma de
comportarse de una persona dentro del ambito laboral. (Hofstadt y Gomez, 2013)

e Formacién contintia

*  Compromiso y dedicacion

*  Orientacion a los resultados

*  Profesionalismo

* Capacidad de trabajo en equipo
*  (Capacidad de organizacion

* Conocimiento técnico

3.2.2. Calidad de atencion
3.2.2.1. Calidad

Con respecto a la calidad, esta no es objetiva, sino que depende de las necesidades, deseos
y, en general, de la percepcion subjetiva del cliente (y del nivel de expectativas que tenga hacia
el producto o servicio).

Por otro lado Galvis (2011), manifiesta que la calidad es la adecuacion de producto o
servicio al fin que se destina conforme a la demanda de los clientes (p. 73), ya que dar una gran
calidad es tomar la mejor decision de la manera correcta, para lograr el cumplimiento de nuestro
cliente.

Acorde con lo expuesto el concepto de calidad posee gran importancia en la actualidad, pues
ha experimentado cambios hasta llegar a lo que hoy se le conoce calidad total, también
denominado excelencia en la elaboracion de los productos y servicios de “calidad dependen de
la supervivencia de las organizaciones; ya que es importante lograr obtener un producto o
brindar un servicio satisfactorio para el cliente, que satisfaga tanto las necesidades como las
expectativas” (Herrera, 2017, p. 36).

De manera puntual la calidad es también conocida como las particularidades que debe
cumplir un bien de acuerdo a las exigencias de los consumidores, ademas debe ser satisfacer
los deseos del mismo, llegando a ser reconocida por sus consumidores, sin imperfeccion alguna
llagando finalmente a obtener la calidad total. (Cuatrecasas, 2012).

Asimismo es definida también por Alvares (2007), quien indica que “la calidad depende de
un juicio que realiza el paciente, este puede ser un juicio del producto o del servicio, segun las
caracteristicas de su uso y de la urgencia de poseerlo”. (p. 95)

3.2.2.3. Calidad de atencion

Desde esta perspectiva se puede comprender que la calidad de atencion al cliente es el
diferenciador clave entre empresas buenas, malas e indiferentes. Asimismo, la atencion de
buena calidad hace que los clientes vuelvan; sin embargo, una mala atencioén hace que ahuyente
a los clientes, llevandose a sus amigos, familiares y compatfieros de trabajo.



Cabe acotar a Vértice (2010), quien sostiene que “una buena calidad de atencion ofrece una
ventaja sobre los competidores” (p. 49). Es decir que, la calidad de atencién al cliente es la
mejor manera de mantenerlos, asegurando asi el éxito a largo plazo.

Por lo tanto los clientes son la linea de vida de cualquier negocio, su equipo de atencion al
cliente es la cara de su empresa, las experiencias de los clientes estaran definidas por la
habilidad y la calidad del soporte que reciben. Como lo expresa Set6 (2004), quien define que
la calidad de atencion al cliente “es el elemento clave requerido para un negocio exitoso, puesto
que implica brindar un servicio eficiente, rapido y amigable, construir relaciones so6lidas con
los clientes, manejar las quejas rapidamente y responder a los problemas de los clientes a
tiempo” (p. 39).

En particular Pérez (2010) define:

La calidad de atencion al cliente como el conjunto de actividades desarrolladas por las
organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas y,
por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes. (p. 212)

Por otro lado Sancho (2008), menciona que la calidad de atencioén “es un proceso para la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los mismos, esto se debe a que el
cliente constituye un elemento vital de cualquier empresa” (p. 143). Pero, sin embargo, existen
empresas que no logran adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en la calidad,
eficiencia o servicio personal.

Indiscutiblemente Palomo (2014), define la calidad de atencion al cliente como un “conjunto
de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacioén al mercado” (p.26) es decir,
enfocadas a satisfacer las necesidades de los clientes e identificar sus expectativas actuales,
que con una alta probabilidad seran sus necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas en el
momento indicado.

3.2.2.3. Benéficos de la calidad de atencion

Llegado a este punto Pérez (2010), considera que brindar una buena calidad de atencion al
cliente, otorga los siguientes benéficos:

*  Mayor lealtad de los clientes.

* Incremento de las ventas y la rentabilidad.

*  Ventas mas frecuentes con los mismos clientes.

*  Mayor cantidad de ventas a cada cliente.

*  Mas clientes nuevos captados a través de referencias de los clientes satisfechos.

*  Mejor imagen y reputacion de la empresa.

* Una clara diferenciacion de la empresa respecto a sus competidores.

*  Menores gastos en actividades de marketing.

*  Menos quejas y reclamos que gestionar.

*  Menos quejas por parte del personal, lo que significa mas productividad.

* Un mejor clima de trabajo interno, ya que los empleados no estan presionados por las
continuas quejas de los consumidores, usuarios y clientes

3.2.2.4. Componentes para brindar una buena calidad de atencion

De manera puntual Flipo (2012), menciona los componentes para brindar una buena calidad
de atencion al cliente, y a continuacion se describen:

* Accesibilidad: facilidad a los clientes de contactar con la empresa.



* Capacidad de respuesta: dar respuestas coherentes y rapidas.

*  Cortesia: el personal debe ser atento, amable y respetuoso con los clientes.

*  Credibilidad: El personal debe resaltar una imagen de veracidad al momento de
interactuar con el publico.

+ Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que prometen sin errores.

*  Seguridad: los empleados deben brindar confianza y confidencia.

»  Profesionalidad: debe ser ejecutada por personal apropiadamente calificado.

*  Empatia: Brindar atencion individualizada y cuidadosa al cliente. (p. 35)

3.2.2.5. Los colaboradores y la atencion al cliente

En cuanto a los colaboradores y la atencion al cliente Soldrzano y Aceves (2013) sefiala que
una organizacion enfocada en el cliente, se “preocupara porque sus trabajadores se sientan bien
consigo mismos, para que puedan brindar una atencion al cliente con un alto estandar de calidad
y satisfaccion de las necesidades” (p. 34). En este punto, es fundamental la capacitacion del
personal. Es decir para ofrecer una agradable atencion al cliente, se requiere que los
trabajadores desarrollen sus habilidades profesionales o técnicas acordes a la ocupacion que
realiza, asi como conocimiento sobre lo que se ofrecera al publico y el manejo apropiado de
las herramientas para el desempefio de sus tareas.

Al respecto Palomo (2014), menciona que una organizacidon que se preocupa y cuida la
calidad de atencion que ofrece a sus clientes, sefiala que sus trabajadores conocen y realizan
bien su trabajo, no como una obligacion sino como parte de su desempefio profesional y
personal, con el propoésito de satisfacer las necesidades del cliente.

3.2.2.6. Evaluacion de la atencion al usuario.

Segtin Bravo (2013), la calidad de atencion se evaliia en base a dos componentes, primero
el comportamiento de la atencion y segundo respuesta a los reclamos, cada uno posee una serie
de indicadores que permiten un mejor analisis de la variable.

Comportamiento de la atencion: se refiere basicamente a la actitud que el personal muestra

frente al cliente, quien estd encargado de evaluar seglin su percepcion dicho comportamiento.
(Bravo, 2013)

En este componente se consideran los siguientes indicadores:
* Amabilidad: es la gentileza que el personal demuestra al momento de atender.

*  Mostrar atencion: Se refiere a que el personal preste atencion durante la interaccion con
el cliente, quien a su vez espera ser escuchado atentamente y que se satisfaga sus
requerimientos.

*  Tener una presentacion adecuada: La primera impresion que se genera en el cliente, es
fundamental, ya que en gran parte de ello depende la confianza y credibilidad de una
institucion, por eso es importante que los colaboradores en general mantengan una adecuada
presentacion personal.

*  Atencion personal y amable: Es importante brindar una atencion personalizada, ya que
los clientes no son iguales, cada uno tiene diferente caracter, gustos y preferencias, esta
atencion personalizada debe estar acompanada de amabilidad, pues cual fuera la forma de ser
del cliente, siempre buscan ser atendidos con deferencia.

*  Tener a mano la informaciéon adecuada: Es necesario que el personal encargado de la
atencion maneje la informacion de cada uno de los servicios que brinda la empresa, asimismo
tener a disposicion inmediata las herramientas que le proporcionen dicha informacion, de esa
forma responder y dar respuestas a las dudas de los clientes.



*  Expresion corporal y oral adecuada: Es importante que el personal exprese mediante
gestos, en la entonacidn de la voz e intensidad el correcto mensaje que debe trasmitir al cliente
sobre el servicio.

Respuesta a los reclamos: se refiere a la capacidad del personal para resolver los reclamos
o inconvenientes. (Bravo, 2013)

*  Escuchar atentamente: para comprender el reclamo o la incomodidad del cliente, es
importante escuchar atentamente lo que expresa, de esa forma comprender y entender sus
necesidades.

* Respetar la opinion del cliente: para lograr una buena atencién es importante que el
personal respete la opinion del cliente, a pesar que no compartan la misma idea, de ninguna
forma se debe discutir con el cliente.

*  Comprometerse a solucionar los reclamos: al presentarse algin problema en la
institucion, es necesario que el colaborador este a disposicion para dar solucion inmediata.

* Seguimiento a la solucién de reclamos: el cliente se sentira importante para la
institucion, cuando esta se preocupa por dar seguimiento a los problemas e inconvenientes
generada durante la atencion, asimismo permitird que el problema se resuelva en la brevedad
posible, generando una mejor relacion con el cliente.

4. Resultados y Discusion

Para el analisis de los resultados se ha tomado en cuenta la presentacion de los resultados
descriptivos y los inferenciales.

4.1. Resultado descriptivo

4.1.1. Habilidades profesionales en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de
Ciencias Economicas y de Negocios de la UNAP, 2019.

Para analizar las habilidades profesionales del personal a cargo de la Oficina de Asuntos
Académicos, se ha tomado en cuenta la percepcion de los estudiantes respecto a las habilidades
personales, sociales y laborales, logrando obtener los siguientes resultados.

En cuanto a las habilidades personales, en la tabla y figura 1 se observa que el 37.2%
considera que el personal casi nunca se adapta facilmente a los cambios, el 36% reflexiona que
a veces lo hace; asimismo, el 36% contempla que el personal casi nunca tiene la capacidad para
tomar decisiones en su trabajo, el 34.2% tiene presente que a veces lo demuestra; al mismo
tiempo, el 36% considera que el personal casi nunca es innovador en sus funciones, el 30%
considera que a veces lo es; ademas, el 38.7% estima que el personal casi nunca transmite
energia positiva en la atencion que brinda, el 33% considera que a veces lo demuestra; por otro
lado, el 37.5% considera que el personal a veces muestra iniciativa durante la atencion, el
34.8% considera que casi nunca lo demuestra; asi también, el 37.5% considera que el personal
casi nunca posee la preparacion académica adecuada para el puesto que ocupa, el 33.9%
considera que a veces posee la preparacion necesaria.

Respecto a las habilidades sociales, en la tabla y figura 2 se observa que, el 37.8% estima
que el personal a veces demuestra la capacidad para comunicarse con los demads, el 33% valora
que casi nunca lo tiene; el 39% tiene presente que el personal a veces demuestra la capacidad



para liderar un grupo de trabajo y el 34.5% reflexiona que casi nunca lo tiene; ademas, el 38.7%
considera que el personal a veces es respetuoso con los demads, sin embargo, el 30% considera
que casi nunca lo es; por otro lado, el 36.6% observa que el personal a veces demuestra la
capacidad para negociar y el 33.3% considera que casi nunca lo tiene.

De acuerdo a las habilidades laborales, en la tabla y figura 3 se observa que, el 40.8%
considera que el personal casi nunca se mantiene en constante preparacion académica —
profesional y el 34.5% considera que a veces lo hace; el 36.3% considera que el personal casi
nunca estd comprometido con la institucion y con el trabajo que realiza y el 34.2% considera
que a veces lo demuestra; asimismo, el 37.2% considera que los objetivos y las funciones del
personal a veces estan orientadas a obtener buenos resultados y el 33.9% considera que casi
nunca lo estan; al mismo tiempo, el 37.2% considera que el personal casi nunca muestra
seriedad y profesionalismo durante su atencion y el 33.9% considera que a veces lo demuestra;
el 34.2% considera que el personal a veces demuestra la capacidad para trabajar en equipo y el
33.3% considera que casi nunca lo demuestra; asimismo, el 36.3% considera que el personal a
veces organiza adecuadamente sus actividades y el 33.9% considera que casi nunca lo hace; el
33.9% considera que el personal casi nunca tiene conocimiento técnico-operativo de la
institucion y el 33.6% considera que a veces lo tiene.

A partir del andlisis descriptivo a la variable habilidades profesionales, se evidencidé como
resultado similar al obtenido por Gonzilez y Cardentey (2016), quien determind que se
aprecian deficiencias relacionadas a la realidad de la actividad metodologica que obstaculiza
el desarrollo del proceso de concepcion de habilidades profesionales, por lo tanto se asume que
es importante potenciar las habilidades personales, sociales y laborales de los colaboradores de
tal forma estos alcancen un mejor nivel de desempefio, lo cual se vera reflejado en la calidad
de atencidn que brinden a los clientes.

4.1.2. Calidad de atencion en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y de Negocios de la UNAP, 2019.

Para analizar la calidad de atencion en la Oficina de Asuntos Académicos se ha tomado en
cuenta la percepcion de los estudiantes respecto al comportamiento de la atencion y las
respuestas a los reclamos, logrando obtener los siguientes resultados.

Tras evaluar el comportamiento de la atencion, en la tabla y figura 4 se observa que el 38.4%
estima que el personal casi nunca se muestra atento y educado al momento de atenderlo y el
31.5% valora que a veces lo hace; asimismo, el 41.7% sopesa que el personal a veces presta
atencion a sus requerimientos sin distraerse y el 31.8% considera que casi nunca lo hace;
ademas, el 37.2% reflexiona que el personal casi nunca mantiene una vestimenta y aspecto
personal adecuado y el 33% contempla que a veces lo mantiene; al mismo tiempo, el 36.6%
considera que el personal casi nunca brinda una atencioén personalizada y amable y el 33.6%
observa que a veces lo hace; por otro lado, el 36.9% valora que el personal a veces tiene
informacion a la mano para responder alguna duda sobre el servicio y el 35.1% considera que
casi nunca lo tiene; el 38.1% considera que el persona casi nunca muestra gestos y un tono de
voz que facilitan la compresion de la informacion y el 32.1% considera que a veces lo muestra.

En cuanto a las respuestas a los reclamos, en la tabla y figura 5 se observa que el 35.1%
considera que el personal a veces escucha atentamente cada una de sus necesidades y
sugerencias, el 34.8% considera que casi nunca lo hace; asimismo, el 39.6% considera que el
personal casi nunca respeta su opinion y el 31.2% considera que a veces lo hace; ademas, el
37.2% considera que el personal casi nunca se compromete a dar solucion inmediata a los
problemas y el 35.4% considera que a veces lo hace; por ultimo, el 36.3% considera que el



personal a veces responde adecuadamente a los reclamos de los clientes y el 33% considera
que casi nunca lo hace.

Resultado similar al obtenido por Contreras (2018), quien sostiene que los colaboradores no
brindan una adecuada calidad de atencion, pues los usuarios seialan que en el momento que
ingresan a las instalaciones de la empresa el personal no les bridan una oportuna informacion,
los reclamos que realizan los mismos no son procesados y solucionados de manera inmediata,
asimismo el trabajo que ejerce el personal de verificacion y conexion de la empresa es
incorrecto, ademas esta empresa tiene quejas de alta facturacion de parte de sus usuarios. Es
evidente que en ambas situaciones se observa una deficiente calidad de atencidn, la mismas
que ha sido corroborada por los mismos clientes, en tanto es importante tener encuesta los
diversos aspectos mencionados por estos para establecer estrategias que permitan brindar un
mejor servicio, como responder de forma oportuna a los requerimientos sin distraerse, mejorar
el aspecto personal teniendo en cuenta una correcta vestimenta, capacitar al personal en la
atencion personalizada, como también en informacion sobre los servicio para responder
cualquier duda que los clientes puedan tener. No obstante, es refutada por la investigacion de
Pinela (2019) quien determiné que la calidad de atencion en la empresa de telecomunicaciones
Ep-Agencia Babahoyo fue percibida como adecuada.

4.2. Resultado inferencial

4.2.1. Prueba de normalidad

Para continuar con el analisis estadistico ha sido necesario realizar la prueba de normalidad
de los datos recolectados en los cuestionarios, que al ser aplicada a una cantidad 333 personas
correspondid trabajar con el estadistico Kolmogorov-Smirnov, pues segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) se toma en cuenta la prueba de Kolmogorov al tener una muestra
mayor a 50 individuos.

Por lo tanto, se considera las siguientes hipdtesis para la prueba.
Ho = Los datos de la variable mantienen una distribucion normal.
Hi= Los datos de la variable no mantienen una distribuciéon normal.
Criterio de decision:

Si: p valor > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.

Si: p valor < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

En la tabla 6 se evidencia un grado de significancia de 0.000 para la variable habilidades
profesionales, de igual modo para las dimensiones habilidades personales, sociales y laborales,
al mismo tiempo se evidencia una significancia de 0.000 para la variable calidad de atencion,
que al ser menor al p-valor se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, la cual
establecer que los datos recolectados no mantienen una distribucion normal. Resultados que
permiten determinar la utilizacion del estadistico Rho de Spearman para determinar las
correlaciones fijadas como objetivos especificos y general.

Resultado similar al obtenido por Robles (2018), quien tuvo como proposito precisar la
relacion entre las variables, para ello tuvo que recurrir al mismo procedimiento de la
investigacion como establecer la prueba de normalidad que le facilitd determinar el estadistico
con el que trabajo.



4.2.2. Relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion
Prueba de hipotesis general:

Ho: No existe relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, ano 2019.

Hi: Existe relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion brindada en
la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Regla de decision:
Si, p valor > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.
Si p valor < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Es de hacer notar que en la tabla 7 se observa que una significancia (bilateral) de 0,000 que
al ser menor al p-valor se rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipotesis alterna, el
cual determinar que existe relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion
brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, ano 2019.
Evidenciando también un coeficiente de correlacion de 0,830 la cual se califica como positiva
alta.

Por esta razon a partir del analisis correlacional se evidencio que existe relacion entre las
habilidades profesionales y la calidad de atencidn, cuyo resultado es similar al obtenido por
Robles (2018), quien determind que las variables antes mencionadas mantienen una relacién
significativa entre las mismas y el estudio tuvo como resultado que: la empresa estd en un
crecimiento adecuado, ya que sus servicios incluye esfuerzos o accion y desempeiio para
conseguir metas y objetivos, asimismo el gerente estd tomando interés en mejorar el marketing
de servicios, ya que tiene en consideracion su plaza, promocion, productos y sus instrumentos
adecuados para lograr una buena satisfaccion en los clientes y de esa manera también obtener
la fidelizacion de los mismos.

4.2.3. Relacion entre las habilidades personales y la calidad de atencion

Prueba de hipotesis general:

Ho: No existe relacion entre las habilidades personales y la calidad de atencion brindada en
la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Hi: Existe relacion significativa entre las habilidades personales y la calidad de atencion
brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de
Negocios de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Regla de decision:
Si, p valor > 0.05 se acepta la hipotesis nula.
Si p valor < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

En la tabla 8 se observa que una significancia (bilateral) de 0,000 que al ser menor al p-valor
se rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipdtesis alterna, el cual determinar que
existe relacion significativa entre las habilidades personales y la calidad de atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, afio 2019. Evidenciando
también un coeficiente de correlacion de 0,823 la cual se califica como positiva alta.



Del mismo modo Najar (2018), busco establecer la relacion entre variables, obteniendo que
el comportamiento regular de las habilidades directivas, ha tenido un efecto en la calidad del
servicio, tal cual se evidencia en la investigacion pues en ambas situaciones las falencias
identificadas en cuanto a las habilidades profesionales han repercutido sobre la calidad de
atencion a los cliente, pues estos en su mayoria manifestaron insatisfaccion o descontento con
el servicio brindado por el personal.

4.2.4. Relacion entre las habilidades sociales y la calidad de atencion
Prueba de hipotesis general:

Ho: No existe relacion entre habilidades sociales y la calidad de atencion brindada en la
Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econémicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Hi: Existe relacion significativa entre habilidades sociales y la calidad de atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Regla de decision:
Si, p valor > 0.05 se acepta la hipdtesis nula.
Si p valor < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Es de hacer notar que en la tabla 9 se existe una significancia (bilateral) de 0,000 que al ser
menor al p-valor se rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipdtesis alterna, el cual
determinar que existe relacion significativa entre las habilidades sociales y la calidad de
atencion brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, afio 2019.
Evidenciando también un coeficiente de correlacion de 0,834 la cual se califica como positiva
alta.

A partir de la correlacion identificada entre las habilidades sociales y la calidad de atencion,
se logr6 determinar que existe una relacion significativa, dicho resultado no coincide con lo
obtenido por Herrera (2017), quien sefiala que el 85% de las personas encuestadas sefialaron
que estan de acuerdo con el servicio que ofrecen los trabajadores, asimismo el 84% de los
clientes mantienen una confianza con los trabajadores, y mientras que el 69% indican estar de
acuerdo con la confiabilidad que brinda el personal de la empresa. Todo lo contrario, al
resultado obtenido pues desde nuestra realidad las habilidades profesionales ha presentado una
serie de deficiencias que afectan la calidad de atencion.

4.2.5. Relacion entre las habilidades laborales y la calidad de atencion

Prueba de hipotesis general:

Ho: No existe relacion entre las habilidades laborales y la calidad de atencion brindada en
la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Economicas y de Negocios de la
Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Hi: Existe relacion significativa entre las habilidades laborales y la calidad de atencion
brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de
Negocios de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, afio 2019.

Regla de decision:
Si, p valor > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si p valor < 0.05 se rechaza la hipdtesis nula.



En la tabla 10 se observa que una significancia (bilateral) de 0,000 que al ser menor al p-
valor se rechaza la hipotesis nula y por ende se acepta la hipdtesis alterna, el cual determinar
que existe relacion significativa entre las habilidades laborales y la calidad de atencion brindada
en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, afio 2019. Evidenciando
también un coeficiente de correlacion de 0,835 la cual se califica como positiva alta.

A partir de la relacion existente entre las habilidades laborales y la calidad de atencion, como
de las deficiencias identificadas en el comportamiento de cada variable, se puede asumir que
los resultados obtenidos es refutada por Pinela (2019) quien sostuvo que la calidad de atencion
en la empresa de telecomunicaciones Ep-Agencia Babahoyo fue percibida como adecuada y el
estudio tuvo como resultado que, la calidad de atencidn al cliente es un procedimiento para
obtener una adecuada satisfaccion de los requerimientos de los mismos, ya que los clientes son
de vital importancia en cualquier empresa u organizacion. Finalmente es importante que las
habilidades laborales sean potencializadas de tal forma que el colaborador muestre un mejor
nivel de desempefio y ello se vea reflejado en la atencion que brinda al cliente.

5. Conclusiones

Tras el analisis e interpretacion de los resultados, el presente estudio concluye que:

Para empezar existe relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion
brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, afio 2019; decision
que es contrastada por una significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,830
siendo positiva alta.

En segunda instancia se determind que existe relacion significativa entre las habilidades
personales y la calidad de atencién brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la
FACEN de la UNAP, afio 2019; decision que es contrastada por una significancia de 0,000 y
un coeficiente de correlacion de 0,823 la cual positiva alta.

Luego se determiné una relacion significativa entre las habilidades sociales y la calidad de
atencion brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la UNAP, afio 2019;
decision que es contrastada por una significancia de 0,000 y un coeficiente de correlacion de
0,834 la cual positiva alta.

Para terminar se determiné que existe relacion significativa entre las habilidades laborales
y la calidad de atencion brindada en la Oficina de Asuntos Académicos de la FACEN de la
UNAP, afio 2019; decision que es contrastada por una significancia de 0,000 y un coeficiente
de correlacion de 0,835 la cual positiva alta.
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Tablas y Figuras

Tabla 1
Habilidades personales
N CN AV CS S
n % n % n % n % n %

Capacidad de adaptacion 26 7.8% 124 37.2% 120 36.0% 36 10.8% 27 8.1%
Autonomia 33 99% 120 36.0% 114 342% 34 10.2% 32 9.6%
Capacidad de innovacion 34 10.2% 120 36.0% 100 30.0% 37 11.1% 42 12.6%
Dinamismo 28 84% 129 38.7% 110 33.0% 34 102% 32 9.6%
Iniciativa 30 9.0% 116 34.8% 125 37.5% 28 8.4% 34 10.2%

Preparacioén académica 29 87% 125 375% 113 339% 28 84% 38 11.4%

Fuente: cuestionario aplicado a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
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Figura 1. Habilidades personales

Tabla 2

Habilidades sociales

N CN AV CS S

n % n % n % n % n %

Capacidad comunicativa 37 11.1% 110 33.0% 126 37.8% 26 7.8% 34 10.2%
Capacidad de liderazgo 32 9.6% 115 34.5% 130 39.0% 31 93% 25 7.5%
Respeto mutuo 39 11.7% 100 30.0% 129 38.7% 31 93% 34 10.2%
Capacidad de negociacion 36 10.8% 111 33.3% 122 36.6% 26 7.8% 38 11.4%

Fuente: cuestionario aplicado a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
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Figura 2. Habilidades sociales



Tabla 3
Habilidades laborales

N CN AV CS S
n % n % n % n % n %
Formacién continua 25 75% 136 40.8% 115 34.5% 33 99% 24 7.2%
Compromiso y dedicacion 35 10.5% 121 36.3% 114 342% 34 102% 29 8.7%
Orientacion a los resultados 30 9.0% 113 33.9% 124 372% 39 11.7% 27 8.1%
Profesionalismo 31 93% 124 372% 113 339% 33 99% 32 9.6%
gg&;ﬁ)‘gad de trabajo en 36 10.8% 111 333% 114 342% 36 10.8% 36 10.8%
Capacidad de organizacion 31  9.3% 113 339% 121 36.3% 34 102% 34 10.2%
Conocimiento técnico 40 12.0% 113 33.9% 112 33.6% 31 93% 37 11.1%

Fuente: cuestionario aplicado a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
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Figura 3. Habilidades laborales
Tabla 4
Comportamiento de la atencion
N CN AV CS S
n % n % n % n % n %
Amabilidad 32 9.6% 128 38.4% 105 31.5% 33 9.9% 35 10.5%
Mostrar atencion 29 87% 106 31.8% 139 41.7% 38 114% 21 63%
zs::;;;;apresenta‘“on 30 9.0% 124 372% 110 33.0% 33 9.9% 36 10.8%
Atencion personal y amable 31  9.3% 122 36.6% 112 33.6% 39 11.7% 29 8.7%
Ig:f;aad?ano lainformacién o ¢ 20/ 117 35000 123 369% 30 9.0% 34 102%
fg‘;’;ﬁ;‘;ﬂcomoraly"ral 34 102% 127 38.1% 107 32.1% 38 114% 27 8.1%

Fuente: cuestionario aplicado a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
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Figura 4. Comportamiento de la atencion

Tabla 5

Respuesta a los reclamos

N CN AV CS S
n % n % n % n % n %
Escuchar atentamente 34 10.2% 116 34.8% 117 35.1% 35 10.5% 31 93%
ifsgfgarlaOPIHIOHdel 31 93% 132 39.6% 104 312% 37 11.1% 29 8.7%
Comprometerse a solucionar . ¢ 1o, 124 37200 118 354% 35 105% 29 8.7%

los reclamos
Seguimiento a la solucion de
reclamos

37 11.1% 110 33.0% 121 36.3% 33 99% 32 9.6%

Fuente: cuestionario aplicado a los estudiantes de la Facultad de Ciencias Econdmicas y de Negocios
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Figura 5. Respuesta a los reclamos

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.

Habilidades profesionales 216 333 ,000
Habilidades personales ,208 333 ,000
Habilidades sociales ,165 333 ,000
Habilidades laborales ,207 333 ,000
Calidad de atencién 213 333 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors



Tabla 7

Relacion entre las habilidades profesionales y la calidad de atencion

Rho de Spearman

Coeficiente de

correlacion Sig. (bilateral) N
Habilidades profesionales -
Calidad de atencion 830 000 333
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 8
Relacion entre las habilidades personales y la calidad de atencion
Rho de Spearman
Coeﬁmen‘.ce’ de Sig. (bilateral) N
correlacion
Habilidades personales -
Calidad de atencion 823 000 333
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 9
Relacion entre las habilidades sociales y la calidad de atencion
Rho de Spearman
Coeficiente de ;0 pi1ateral) N
correlacion
Habilidades sociales *
Calidad de atencion 834 000 333
**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 10
Relacion entre las habilidades laborales y la calidad de atencion
Rho de Spearman
Coeficiente de ;0 pi1ateral) N
correlacion
Habilidades laborales 83 5 000 333

Calidad de atencion

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