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Descargar para Mendeley y Zotero

RESUMEN

Las habilidades blandas son fundamentales porque constituyen la estructura de las estrategias del servicio
al cliente, motivo por lo cual, las empresas exigen que los trabajadores integren amabilidad, creatividad,
rapidez, capacidad de adaptacion, entre otras cualidades para satisfacer las necesidades de los clientes.
Por tanto, el objetivo del estudio es analizar el nivel de relacion entre las habilidades blandas y la calidad
del servicio al cliente en empresas del sector comercial de la ciudad de Quevedo, para ello, se empled
un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo y corte transversal, asi como la técnica de encuesta a 150
clientes de 5 MiPymes. Los resultados arrojaron que los colaboradores no poseen un adecuado desarrollo
de sus Soft skills cuando atienden a los clientes, debido a que solo en determinadas ocasiones realizan
preguntas para saber que necesitan, muestran capacidad para tomar decisiones, establecen estrategias para
satisfacer las necesidades y se adaptan con facilidad a los cambios en los requisitos de los consumidores.
Con respecto a la variable servicio al cliente, la mayoria de clientes posee una percepcion regular de
la calidad del servicio en todas las dimensiones, puesto que los trabajadores presentan debilidades
relacionadas a cada una de ellas. También se determiné correlacion estadistica entre las variables, lo que
significa que mientras mayor sea la presencia de habilidades blandas en el proceso de atencion al cliente,
mejor sera la percepcion de calidad sobre el servicio recibido.

Palabras clave: habilidades blandas; servicio al cliente; calidad del servicio; satisfaccion del cliente.

ABSTRACT

Soft skills are essential because they form the foundation of customer service strategies. For this reason,
companies require employees to demonstrate kindness, creativity, speed, adaptability, and other qualities
in order to meet customer needs. Therefore, the objective of this study is to analyze the relationship
between soft skills and the quality of customer service in commercial sector companies in the city of
Quevedo. A quantitative approach with a descriptive and cross-sectional scope was used, along with
the survey technique applied to 150 customers from 5 micro and small enterprises (MiPymes). The
results showed that employees do not demonstrate an adequate development of their soft skills when
attending to customers. This is evident in the fact that they only occasionally ask questions to understand
customer needs, show decision-making capacity, implement strategies to meet those needs, or easily
adapt to changing consumer requirements. Regarding the customer service variable, most customers
have an average perception of service quality across all dimensions, as employees exhibit weaknesses in
each of them. A statistical correlation between the variables was also found, indicating that the greater
the presence of soft skills in the customer service process, the better the perceived quality of the service
received.

Keywords: soft skills; customer service; service quality; customer satisfaction.
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Introduccion

Los colaboradores de la mayoria de las
empresas estan expuestos a cargas laborales
considerables cuyas consecuencias se traducen
en estrés y agotamiento laboral. En medio
de este contexto, el talento humano de las
organizaciones no siempre logra encontrar un
equilibrio para un adecuado manejo y control de
las habilidades blandas que son necesarias para
brindar un servicio con calidad y calidez.

Afiazco (2023) menciona que, un alto
porcentaje, aproximadamente el 40% de los
colaboradores de las empresas e instituciones
no tienen destrezas y habilidades sociales para
brindar una atencién adecuada a los clientes y
usuarios. Esto implica que no han desarrollado
una escucha activa y asertiva, lo cual es una
caracteristica fundamental en las habilidades
blandas que un colaborador debe tener para
brindar una atencién con un alto indice de
calidad.

Para entender la importancia de las
habilidades blandas es necesario tener una
perspectiva general o un contraste que ayude a
identificar la necesidad de las mismas. En tal
virtud, es preciso, por un momento enfocarse en
las habilidades contrarias a las blandas; es decir,
las denominadas habilidades duras. Segun Chaca
y Contreras (2022) este tipo de habilidades son
las que estan relacionadas con conocimientos
técnicos, comprension lectora, pensamiento
l6gico matematico, manejo de software, idiomas,
conocimientos contables y demas.

Por tanto, se puede manifestar que cuando
se analiza las habilidades blandas el enfoque esta
en caracteristicas que tienen tintes intangibles,
entre las cuales se pueden destacar: afectividad,
paciencia, trabajo en equipo, actitud de servicio
y liderazgo.

Las caracteristicas mencionadas
trascienden el conocimiento técnico- académico;
de alli que muchas veces las empresas cuentan
con colaboradores que tienen aptitudes muy
buenas y hasta sobresalientes en cuanto al
conocimiento, pero cuando se evalua las
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actitudes, los resultados no son favorables. Esta
investigacion esta orientada a juntar los datos
que evidencien que el talento humano que se
dedica a la prestacion un servicio o la venta de
un producto, debe contar con habilidades blandas
efectivas.

El problema que se presenta en esta
investigacion es que las empresas que se dedican
a la comercializacion de bienes y servicios en la
ciudad de Quevedo cuentan con colaboradores
que no siempre ofrecen una atencioén adecuada
a los clientes y usuarios. Existen actitudes
como falta de empatia y paciencia para atender
los requerimientos de los mismos, lo cual
termina siendo perjudicial para la empresa en
la que laboran porque pueden potencialmente ir
perdiendo clientes.

Pero es importante realizar un abordaje del
problema en donde los reflectores no se centren
solamente en las consecuencias, es necesario ir un
poco mas atrds y analizar que esta pasando con la
formacion de los profesionales en la academia;
y lo que ocurre en las instituciones educativas
de la nacién ecuatoriana y especificamente de
la ciudad de Quevedo es que se ha centrado el
enfoque en que los profesionales adquieran
conocimientos técnicos pero se ha descuido
el tema del desarrollo de habilidades sociales
necesarias para brindar una atencion de calidad.

Para que un cliente se encuentre
satisfecho no es suficiente los conocimientos
técnicos y académicos que un asesor pueda tener,
en determinadas ocasiones incluso las actitudes
terminan siendo mas importantes.

Un estudio realizado en la universidad de
Harvard menciona que el 85% del éxito que pueda
tener un profesional depende del buen desarrollo
de las habilidades blandas y personales (Chaca
& Contreras, Habilidades blandas y desempeno
laboral de los trabajadores administrativos en el
trabajo remoto Escuela de Posgrado Huancayo,
2021, 2022). Lo citado revela la importancia del
desarrollo de las actitudes en un colaborador de
una empresa; el conocimiento técnico esta bien
y es necesario, pero si no se complementa con
un adecuado desarrollo de las habilidades de
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relacion con los demas, las probabilidades de
¢xito disminuiran considerablemente.

A partir de lo mencionado surgen
determinadas preguntas de investigacion tales
como ¢ La academia estd haciendo los esfuerzos
necesarios para potenciar las habilidades blandas
de los profesionales? ;Existe relacion entre las
habilidades sociales o blandas y la calidad del
servicio al cliente?

Para responder a estas preguntas se
plantea el siguiente objetivo: analizar el nivel
de relacion entre las habilidades blandas y la
calidad del servicio al cliente en empresas del
sector comercial de la ciudad de Quevedo. La
metodologia empleada corresponde a un estudio
con enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo
donde confluyen técnicas investigativas de
caracter cuantitativo y cualitativo, para realizar
un analisis holistico de la situacion actual de las
empresas que se analizan en este estudio.

La investigacion se justifica a nivel
tedrico en virtud de que existen antecedentes
con las variables utilizadas para este estudio. Por
tanto, se pueden establecer argumentos a partir
de los hallazgos previos y contrastar con los
que se encuentren en esta investigacion, lo cual
constituye un aporte al conocimiento académico
alrededor de este tema. La justificacion
practica se da en virtud de la contribucion a los
colaboradores de las empresas participantes,
quienes tendran a disposicion aspectos en los
cuales mejorar en el contexto de las habilidades
blandas.

Desarrollo

Las habilidades blandas también
conocidas como Soft Skills o competencias
no cognitivas, son aquellas que tratan de la
capacidad de un individuo para relacionarse de
manera correcta dentro del contexto laboral.
Estas habilidades son importantes porque
ayudan a hacer frente a los retos que se presentan
en las estructuras organizacionales actuales, que
requieren de mas autonomia y competencias para
solucionar inconvenientes relevantes (Zaracho
& Aquino, 2024).
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Para Guachilema (2025) las habilidades
blandas consisten en un cumulo de cualidades,
conocimientos y habilidades que posee una
persona, que les facilita adaptarse al contexto
y desenvolverse de manera correcta frente a
las situaciones que se presenten. En el entorno
actual, donde las empresas enfrentan cambios y
mayor competencia, las habilidades que posean
o desarrollen los colaboradores contribuyen a
que estas se vuelvan mas fuertes y competitivas.

Segun Fuentesetal. (2021) las habilidades
blandas estan asociadas al comportamiento, a la
interaccion social y los diversos tipos o patrones
de personalidad, considerando las capacidades y
habilidades del individuo que deben adaptarse
a los diversos contextos en los que participa;
es decir poner en practica aquellos valores
propios de las habilidades adquiridas como
empatia, espiritu colaborativo, buenos modales,
puntualidad, capacidad de negociacion, entre
otras.

En virtud de los citado, se entiende
que las habilidades blandas es un aspecto
fundamental dentro de la interaccion social de
cualquier persona, puesto que no se trata solo del
aspecto técnico, sino también de la manera en la
que ocurren dichas interacciones, la formacion
de vinculos, el lenguaje con claridad y cuidado
del entorno.

Mientras que, Espinoza y Gallegos (2020)
consideran que las habilidades blandas estan
estrechamente enlazadas al aspecto emocional y
la forma de relacionarse con los demas, de esta
manera se garantiza una comunicacion asertiva
y la empatia. Este escenario evidencia que las
habilidades blandas no son solo competencias
y habilidades, sino también una serie de
actitudes desde un enfoque social y emocional
que conllevan a la comprension, desarrollo y
adaptacion en diversos contextos.

Dentro de entornos laborales existen
algunos tipos de habilidades blandas que resultan
fundamental para una negociacioén o atencion al
servicio al cliente; es asi que Chaca y Contreras
(2022) mencionan y describen los siguientes
tipos:
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Liderazgo: hace referencia a las
habilidades que debe poseer una persona para ser
lider, logrando que su equipo de trabajo opere con
entusiasmo para alcanzar las metas propuestas;
un buen lider debe contar con caracteristicas
técnicas, interpersonales y organizacionales.

Capacidad para gestionar conflictos: los
cuales son comunes dentro de entornos laborales
y personales, para ello es necesaria la aplicacion
de técnicas que gestionen la soluciéon de los
mismo, como la CCST (Clarificacion, Causas,
Soluciones, Transferencia) y Harvard.

Motivacion: dondeconvergenlaintrinseca
y extrinseca para aumentar la productividad
organizacional; dentro del ambiente laboral, la
motivacion se ve influenciada por los estimulos
que realiza una empresa con el fin de incentivar
al trabajado al cumplimiento de metas.

Comunicacion asertiva: hace referencia
a emplear un lenguaje acertado que facilite la
comunicacion y comprension de lo que se quiere
explicar. (pp. 46-54)

Estos tipos de habilidades blandas
fortalecen el desempefio laboral especialmente
en el servicio de atencion al cliente, donde es
relevante el contacto humano, las habilidades
y destrezas para desenvolverse, puesto que
un grupo de trabajo que sabe desenvolverse,
comunicar con claridad, resolver conflictos,
comprender emociones y tiene facilidad para
adaptarse, estd altamente capacitado para
mantener una estructura sostenible dentro de una
empresa comercial.

En la ciudad de Quevedo este tipo de
habilidades blandas no son opcionales, sino
indispensables, porque constituyen la estructura
de las estrategias del servicio al cliente, por lo
cual sus empresas exigen que los trabajadores
integren amabilidad, creatividad, rapidez y
capacidad de adaptacion para satisfacer las
necesidades de los clientes.

En el sector comercial de la ciudad de
Quevedo, estas habilidades cobran importancia
debido al entorno competitivo comercial y el
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patron sociocultural que presentan la mayoria de
los clientes, los cuales priorizan la cordialidad,
el trato amable, y una atencion completa y
personalizada; por lo cual desde pequenos
emprendimientos o negocios hasta las grandes
empresas requieren de un personal capacitado no
solo de forma técnica sino también en términos
interpersonales que contribuyan a la expansion y
mantenimiento de una clientela.

En funcion de lo dicho, Gamarra
(2023) expresa que las habilidades blandas son
importantes porque propician una interrelacion
oportuna y adecuada dentro del funcionamiento
integral de cualquier empresa u organizacion.

Para Prathamesh et al. (2021) las
habilidades blandas ejercen una gran influencia
en el servicio al cliente, debido a que tienen un
papel fundamental en la construccién de una
relacion social con el cliente, basada en una
comunicacion bilateral, lo que garantiza que el
servicio que se le otorgue al cliente satisfaga sus
necesidades; este aspecto es clave dentro de la
orientacion al mercado. Ademas, de la aplicacion
efectiva de habilidades se obtiene relaciones a
largo plazo.

Las influencias o ventajas de las
habilidades blandas en el servicio al cliente, es
fundamental que las empresas fortalezcan en sus
trabajadores el desarrollo de dichas habilidades
para que puedan estructurar relaciones solidas,
leales y fortalecidas con los clientes.

Por su parte, Sarayasi et al. (2025)
consideran que dentro del actual entorno
empresarial las habilidades blandas se han
fortalecido como un aspecto clave que garantiza
el servicio al cliente, debido a que promueve en el
cliente experiencias satisfactorias que perduran
en el tiempo; ademas, el personal de trabajo que
desarrolle empatia, dominio emocional y un
lenguaje apropiado no solo va a poder gestionar
conflictos, sino también prever las necesidades
del cliente.

Lo mencionado con anterioridad refleja
lo fundamental que son estas habilidades
dentro de las empresas quevedefias, donde el
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trato personalizado y la buena atencién marca
la diferencia dentro del mercado; ademas, en
entornos donde la competencia es significativa
el desarrollo de las habilidades blandas deben

constituir una estrategia constante.

Dentro de este texto, Escamilla et al.
(2021) definen al servicio al cliente como un
valor agregado, resultado del esfuerzo de cada
empresa; las organizaciones que se enfocan en
hacer sentir al cliente importante dentro de una
relacion cortés y receptiva, obtienen clientes
satisfechos, los cuales son considerados como
activos, ya que son sindnimos de una cartera leal
de clientes porque constantemente compraran.

El servicio al cliente también es
considerado un conjunto de acciones
interrelacionadas entre el asesor y el cliente
que se efectuan para brindar algun servicio o
producto de manera apropiada. Un buen servicio
es otorgado cuando se crea un vinculo con el
cliente, con la finalidad de conseguir una relacion
duradera y confiable, y lograr que el cliente se
fidelice (Cantos, Anchundia, & Pilay, 2022).
Este puede ser evaluada a través de dimensiones
como:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

En virtud de lo citado, se enfatiza que
el servicio al cliente es un proceso estratégico
donde influye mucho la estructura organizacional
de una empresa para llegar al cliente y generar
en ellos un estado de comodidad y confianza,
de manera que se entable con ¢l relaciones que
perduren en el tiempo.

En relacion a la satisfaccion del cliente,
Rodriguez et al. (2023) establece que es un
resultado o efecto generado por el cumplimiento
de las exigencias o requerimientos de un cliente
o comprador; esta se ve reflejada mediante la
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percepcion de la persona sobre el servicio o
producto ofrecido, la cual puede ser categorizada
como adecuada o deficiente. Es por ello, que
mantener al cliente satisfecho es fundamental
para ganar su lealtad y otras ventajas.

Asimismo, Ordonez et al. (2023)
indican que la satisfaccion del cliente representa
una medida que determina que tan felices
se encuentran los clientes luego de adquirir
un servicio o producto; existen aspectos que
establecen la satisfaccion como la agilidad,
cordialidad, precision, entre otras con la finalidad
de garantizar la lealtad de los clientes que es lo
que toda empresa busca dentro de un mercado.

Ahora bien, Zambrano (2023) manifiesta
que en una empresa la atencion y servicio al
cliente forma la base de su excelencia y posicion
en el mercado, debido a que no solo busca ofrecer
el producto o servicio, sino satisfacer todas
las expectativas del cliente en todo momento,
puesto que esto contribuye al éxito y crecimiento
de la empresa frente al mercado, para ello, en la
organizacion debe existir factores esenciales que
ayudan a mejorar y fortalecer la satisfaccion del
cliente, entre estos se encuentran:

Presentacion personal
Cortesia

Amabilidad
Educacion. (p.4)

Para medir la satisfaccion del cliente se
emplean indicadores, que permiten identificar
aquellas areas de mayor debilidad en atencion al
cliente para posteriormente disefiar estrategias
que fortalezcan el servicio. Estos indicadores
representan la importancia que le otorga una
empresa a sus clientes, en pro de satisfacer todos
sus requerimientos y necesidades, fomentando
dentro del entorno laboral una cultura de servicio
integral hacia el cliente (Ordofez et al.,2023).

En concordancia, Zea et al. (2022),
establece que los indicadores de satisfaccion al
cliente evaltian el rendimiento de un mercado
para perfeccionarlo en funcion del anélisis
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obtenido; ademas representa un recurso esencial
para guiar a las empresas en la toma de decisiones
que favorezcan su calidad de servicio o producto;

Ademas, Zea et al. (2022) indican que
para determinar estos indicadores es necesario la
aplicacion de modelos de satisfaccion al cliente,
entre los mas utilizados estan: el modelo Swedish
Customer Satisfaction Barometer (SCSB), que
evalua variables como expectativas, desempeno,
satisfaccion, reclamos y lealtad; y el modelo
American Customer Satisfaction Index (ACSI)
que valora aspectos como calidad, percepcion,
expectativa, nivel de satisfaccion, entre otras.

En consideracion a lo citado, es
fundamental garantizar un servicio al cliente
de calidad dentro de cualquier empresa,
independientemente si esta es pequeia, mediana
o grande, puesto que la calidad debe representar
un aspecto caracteristico de una empresa para
posicionarse significativamente en un mercado
comercial cada vez mas exigente y satisfacer sus
necesidades.

La calidad del servicio al cliente es un
aspecto que le otorga categoria y valor a una
empresa, posicionandola dentro de lo mas alto
en el sector comercial; la calidad representa una
caracteristica que hace que una organizacion
conserve su estatus y es el resultado de un
esfuerzo que otorga beneficios, como un estado
de ganancias bilateral que rompe esquemas y
cumple expectativas de ambas partes ( Florez,
2021).

Mientras tanto, Silva et al. (2021)
considera la calidad del servicio como Ila
diferencia o brecha que existe entre las
expectativas del cliente y lo que recibe luego de
que le han proporcionado un servicio. Cuando
una empresa cumple con los requerimientos
del cliente, lograra su complacencia, lo cual es
beneficioso porque posiblemente tendra a repetir
la compra y volverse leal.

En cuanto a, Martinez et al. (2022)
manifiestan que un servicio al cliente es de calidad
cuando el proceso de gestion de una empresa u
organizacion se orienta hacia el mercado, en la
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necesidad de satisfacer al cliente, anticiparse y
entender premeditadamente las expectativas del
mismo, enfatizando que para que una empresa
logre calidad es necesario que se adapte a los
requerimientos de los usuarios, brindando un
buen servicio que promueva clientes potenciales,
pero sobre todo existentes.

La calidad en el servicio al cliente se
constituye en una herramienta estratégica que
permite brindar un valor adicional a los clientes
sobre lo que ofrece la competencia. Cuando una
empresa entiende que una ventaja competitiva
es sustentable en el tiempo, le permitird la
diferenciacion y posicionamiento en un entorno
empresarial cada vez mas competitivo, y estard
aceptando lo relevante de la percepcion de sus
clientes generada del servicio que les proporciona
(Zaldumbide, 2020).

Por tanto, se enfatiza en que el ambiente
comercial actual ofrecer calidad dentro de un
servicio es un valor estratégico de la interaccion
asesor o vendedor y el cliente; puesto que no se
trata inicamente de ofrecer o vender algo, sino
de brindarle al cliente una experiencia valiosa
y diferente de otras empresas existentes en el
mercado, de esta manera se garantiza una calidad
efectiva dentro de una empresa.

Cabe resaltar que, las empresas dentro
del sector comercial actual estan experimentando
grandes retos y oportunidades para perfeccionar
el servicio al cliente, dentro de una sociedad
donde los usuarios y consumidores cada vez mas
son exigentes y variantes; sin embargo, la calidad
es un término indiscutible dentro del esquema
organizacional de una empresa, porque a través
de ella se obtiene sostenibilidad y competitividad
dentro del mercado, superando asi los desafios
(Zabala & Vélez, 2020).

Por otro lado, existe evidencia cientifica
que respaldan los principales retos que las
organizaciones empresariales enfrentan
actualmente. Segun Useche et al. (2021) a raiz
de la pandemia las empresas experimentaron
cambios radicales dentro de sus estrategias
de ventas, puesto que, la tecnologia invadid
considerablemente todos los contextos sociales.
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Razén por la cual, desde entonces
los desafios que enfrentan la mayoria de las
empresas abarcan el manejo y soporte de tiendas
online, la integracion de IA dificulta obtener
la confianza de los clientes, inconvenientes
para obtener insumos, la insuficiencia de mano
de obra calificada, barreras para conseguir
financiamientos, entre otras (Useche et al.,2021).

Sin embargo, es necesarios que estos
retos se conviertan en oportunidades para que
la empresa obtenga ciertas ventajas del resto
y represente una competencia significativa,
para lo cual es indispensable optar por aquellas
estrategias que generan oportunidades que
benefician al cliente y a la empresa como tal.

De tal forma, Pérez (2024) considera que
los retos también representan oportunidades para
mejorar la calidad del servicio al cliente; una
atencion personalizada integrando la tecnologia
permite conocer con anticipacion las necesidades
del cliente y promover la experiencia omnicanal.

Para brindar una atencion personalizada
al cliente es indispensable la parte fisica pero
también los recursos tecnologicos, ofrecer a
los clientes una retroalimentacion integral,
garantizando estrategias oportunas de mejora a la
empresa y por su puesto la capacitacion continua
del personal, es una oportunidad invaluable para
ofrecer un servicio al cliente de calidad (Useche
et al.,2021).

Las habilidades blandas se relacionan
con el desempefio laboral, de acuerdo con
Mendoza y Arriola (2022) trata de las acciones,
actuar y resultados de desarrollo en los que
los colaboradores de la empresa se encuentran
involucrados para asegurar que estén vinculados
y aporten al logro de los objetivos. Razon
por la cual, es elemental que los trabajadores
cuenten con estas habilidades, de no ser asi se
pueden presentar problemas en el desarrollo
de las funciones o actividades, por ejemplo, la
deficiente comunicacion entre los miembros de
las areas puede incidir en el rendimiento.

En la misma linea, Jiménez (2023)
expresa que el desempefio laboral se basa en la
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manera en que los individuos realizan sus tareas
o funciones, con la finalidad de conseguir los
propositos establecidos y resultados excelentes.
Este se puede evaluar mediante las habilidades,
conocimientos y capacidades que cada trabajador
tiene, centradas en la obtencion de las metas.
Ademas, permite detectar areas de mejora dentro
de la empresa, garantizando que los recursos
humanos estén direccionados con las necesidades
estratégicas de la misma.

Gonzalezy Vilchez (2024) establecen que
el entorno laboral, la interaccion interpersonal,
y la adaptabilidad son aspectos fundamentales
para promover un desempefio laboral eficaz o
adecuado. Enotras palabras, al existirun ambiente
de trabajo agradable y relaciones interpersonales
buenas, se facilitan las actividades porque hay
interaccion idonea entre el personal, fomenta la
productividad y la eficacia en las funciones.

Por otro lado, Molina y Coto (2023)
manifiestan que la aplicacion habitual de las
habilidades blandas en el entorno de trabajo es
fundamental para el éxito profesional, por ende,
lograr un desempefio laboral efectivo. Estas
habilidades ayudan a mejorar la comunicacion,
promover el trabajo en equipo, conseguir un
liderazgo idéneo y a adaptarse a los cambios y
forjar relaciones solidas.

Las habilidades blandas influyen de
manera directa en el desempefio laboral, porque
facilitan la interaccion adecuada entre los
colaboradores y promueven la capacidad de
adaptacién ante los retos presentes del entorno.
Estas competencias permiten a los trabajadores
desempefiarse  eficientemente, lograr los
objetivos y aportar a un ambiente favorable,
promover la motivacion, productividad y calidad
del servicio que se ofrezca. Esto evidencia que
el desarrollo del empleado es relevante para el
éxito de una empresa (Rivera & Cabrera, 2025).

Metodologia

La metodologia es de enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo y de corte
transversal, debido a que los datos se recolectaron
en un solo periodo de tiempo, los cuales permiten
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valorar la influencia que poseen las habilidades
blandas en la calidad del servicio al cliente en 5
MiPymes de la ciudad de Quevedo.

El enfoque metodolégico se basa en
el paradigma positivista, quien Ramos (2015)
manifiesta que el paradigma del positivismo se
supone cuantitativo, empirico y racionalistas.
Motivo por el cual, dicho paradigma sustenta el
presente estudio, debido a que se indaga el efecto
de las habilidades blandas de manera estadistica.

La técnica empleada es una encuesta
con un cuestionario tipo escala de Likert
validado por el juicio de experto en el estudio
de Pinedo (2021) donde se valoro6 las habilidades
blandas y el servicio al cliente. Con respecto a
la primera variable, se presentan 10 preguntas,
distribuidas en las siguientes dimensiones:
Dimensiéon Comunicacion (pl y p2), Dimension
Autorregulacion (p3, p4, pS y p6), Dimension
Conciencia Social (p7 y p8) y Dimension
Regulacion de las relaciones interpersonales (p9

y pl0).

Mientras que la variable dependiente
servicio al cliente, se evalu6 con 12 preguntas,
que se distribuyen de la siguiente manera:
Dimension Fiabilidad (p1, p2 y p3), Sensibilidad
(p4 y pS), Seguridad (p6, p7 y p8), Empatia (p9 y
p10) y Elementos Tangibles (p11 y p12).

Por lo tanto, se emplearon 2 instrumentos,
cada uno de ellos presentaba una escala uniforme,
con las siguientes caracteristicas: 1= nunca, 2=
algunas veces y 3= siempre. Mientras que, en el
analisis de fiabilidad, se empled el estadistico
Alfa de Cronbach, donde se obtuvo 0.856 y
0.82 respectivamente; por lo tanto, ambos
instrumentos son fiables y permiten valorar de
manera adecuada la relacion entre las habilidades
blandas y el servicio al cliente.

Es menester destacar que la muestra
fue establecida por medio de un muestreo no
probabilistico, de seleccion intencional, donde
se definieron a 150 sujetos de analisis, que son
clientes de 5 MiPymes de Quevedo. El muestreo
seleccionado se da en virtud de que ninguna
de las empresas evaluadas proporciond una
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base de datos sobre sus clientes; por lo cual, la
determinacion de la muestra se dio de manera
intencional.

En el estudio se aplico un analisis
estadistico correlacional, donde se utilizo el
cocficiente de correlacion Pearson, con la
intencion de conocer el nivel de asociacion
estadistica que poseen las dimensiones
analizadas en el cuestionario de habilidades
blandas, con la variable servicio al cliente. Para
aquello se empled el software estadistico IBM
SPSS STATISTICS, version 25.

Resultados
Variable Habilidades Blandas

Tabla 1
Dimensiones comunicacion y autorregulacion.

Alternativas
ftems
Nunca Algunas Siempre
veces
Pl Com Preg claras 28% 60% 12%
P2_Com_Aten_Requerimientos 22% 67% 11%
P3_Autorre_Control Emocion 20% 62% 18%
P4_Autorre_tom_decision 17% 69% 14%
P5_Autorre_Cumpl_requer 9% 76% 15%
P6_Autorre_Adapt_cambios 21% 60% 19%

Nota: resultados de las 2 primeras dimensiones
de la variable Habilidades Blandas.

Los resultados de la dimension
comunicacion revelan que la mayoria de las
personas consideran que el principal desafio en
el servicio al cliente, es que el talento humano de
las empresas estudiadas, realicen las preguntas
claras para que se conozcan los requerimientos
que demandan los clientes. Esto permitira
brindar una interaccion apropiada con el mercado
consumidor.

Con respecto a la  dimension
autorregulacion, se establecid que el 86% de las
personas encuestadas, mencionaron que algunas
veces y nunca, se evidencia una capacidad
adecuada para la toma de decisiones por parte
del talento humanos de las empresas valoradas
cuando se presenta un problema o situacion
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a resolver en la atencion al cliente. De igual
manera, el 76% considera que son pocas las
veces en la que los colabores emplean estrategias
para cumplir con los requerimientos solicitados
y otro 9% consideran que nunca lo hacen.

Tabla 2
Dimensiones conciencia social y regulacion de
las relaciones interpersonales.

Alternativas
ftems
Nunca Algunas Siempre
veces
P7_Conc_So_Predispo 28% 61% 11%
P8_Conc_So_Capac_organiz 22% 63% 16%
P9_Relac_Inte_Solu_conflic 17% 69% 14%
P10_Relac_Inte_Disp_apoyo 18% 65% 17%

Nota: resultados de las 2 Gltimas dimensiones
de la variable Habilidades Blandas.

Otro de los hallazgos relevantes del
estudio se basa en que la percepcion que poseen
los clientes sobre el servicio recibido en las
empresas estudiadas, no es buena en cuanto
al analisis de la predisposicion del talento
humano por siempre mostrar predisposicion
para responder consultas, debido a que el 28%
indicaron que nunca sucede y el 61% que algunas
veces si ocurren. Por lo tanto, existen aspectos
relacionados con la dimension conciencia social
que deben ser mejorados para que las habilidades
blandas sean las adecuadas.

Variable Servicio al Cliente

Tabla 3
Dimensiones fiabilidad y sensibilidad.
Alternativas
ftems Nunca A\l]gérz 2:8 Siempre

P1SC_Fiab_Proactivo_ 18% 74% 8%
P2SC_Fiab_Horario 27% 61% 12%
P3SC_Fiab_Captan_Consul 18% 73% 9%
P4SC_Sens_Apoy dudas 24% 67% | 9%
P5SSC_Sens_Inform_ justa 18% 72% | 10%

Nota: resultados de las 2 primeras dimensiones
de la variable Servicio al cliente.
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Los resultados obtenidos en el andlisis
de la dimension fiabilidad de la variable servicio
al cliente, se determindé que la mayoria de los
clientes manifestaron que el talento humano
de las organizaciones no es proactivo durante
el proceso de atencion, lo cual genera a que la
misma no sea efectiva. Mientras que otro de los
aspectos a destacar se presenta en la dimension
sensibilidad, debido a que las unidades de analisis
consideras que las empresas estan fallando con
respecto a brindar un apoyo eficiente ante la
presencia de un problema o duda que se genere
en la operacion comercial.

La evidencia obtenida revela que las
MiPymes valoradas, presentan grandes desafios
para fortalecer la percepcion del mercado
consumidor y de esta manera mejorar su imagen
institucional. Ademas, los hallazgos identificados
limitan mejorar la experiencia del cliente,
establecer acciones efectivas de resolucion de
conflictos, fidelizacion y mayor competitividad.

Tabla 4
Dimensiones seguridad, empatia y elementos
tangibles.

Alternativas
ftems
Nunca Algunas Siempre
veces
P6_Seg Cons_Comunica. 30% 64% 6%
P7_Seg_Ate_Mom_adec 19% 70% 11%
P8 Seg_Satisf Necesid. 23% 68% 9%
P9_Emp_Confor Modal. 14% 75% 11%
P10_Emp_Pred Resp_con 18% 3% 9%
P11 _Elem Tang Equip. 14% 73% 13%
P12_Elem_Tang_Herra. 18% 75% 7%

Nota: resultados de las 0ltimas 3 dimensiones
de la variable Servicio al cliente.

Los resultados denotan que no siempre
existe una comunicacion constante por parte
del talento humano encargado de atender a los
clientes, puesto que el 64% indic6 que sblo
sucede algunas veces y otro 30% evidenci6 que
nunca se desarrolla un proceso comunicativo
constante. También se determind un hallazgo
fundamental en el estudio, el cual se basa en
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que los clientes no logran percibir un nivel de
seguridad con respecto a la satisfaccion en el
proceso de atencion, un aspecto trascendental
que condiciona el servicio ofertado.

En la dimensién empatia se determin6
que la mayoria de los sujetos de anélisis
(n=75%) manifestaron que en ocasiones no se
sienten conformen con los modales que emplea
el personal de las empresas durante el proceso de
atencion. Un comportamiento similar seidentificd
cuando se consultd sobre la predisposicion para
responder a las consultas realizadas por el cliente,
donde el 73% demostraron que solo se da pocas
veces y un 18% considera que nunca.

Tabla 5
Correlacion de Pearson

Correlacion Servicio al cliente

Habilidades Blandas
Sig. (bilateral) ,000

,608"" (Corr. Pearson)

Nota: resultados del analisis correlacional.

Los resultados estadisticos del andlisis
correlacional aplicado sobre la percepcion de los
clientes de 5 MiPymes de la ciudad de Quevedo,
revelaron que las habilidades blandas si influyen
de manera significativa en el comportamiento
de la variable servicio al cliente, debido a que
se obtuvo una significancia bilateral de ,000;
dicho valor se encuentra por debajo del p < value
,005. Mientras que el coeficiente de Pearson
es de ,608** indicador que revela una fuerte
asociacion estadistica.

El hallazgo identificado denota que
existe una relacion positiva y directa; es decir,
mientras mayor sea la presencia de habilidades
blandas en el proceso de atencidén al cliente,
mejor sera la percepcion de calidad sobre el
servicio recibido. Por lo tanto, se establece que
la comunicacién, autorregulacion, conciencia
social y las relaciones interpersonales, influyen
de manera directa en el servicio al cliente de las
empresas de la localidad de Quevedo.
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Tabla 6
Correlacion por dimensiones

Dimensiones Habilidades Servicio al
Blandas Cliente
Comunicacién 0,627
Autorregulacion 0,550
Conciencia Social 0,464™
Regulacion de Relaciones -
Intfrpersonales 0,499

Nota: resultados del analisis correlacional por
dimensiones.

El andlisis estadistico correlacional
por dimensiones determindé que todos los
componentes evaluados presentan asociacion
estadistica con la variable servicio al cliente.
Pero son las dimensiones comunicacion y
autorregulacion las que presentan un mayor
grado de incidencia.

Por lo tanto, se manifiesta que esmerarse
por atender los requerimientos de los clientes,
realizar preguntas claras sobre los requerimientos,
tener inteligencia emocional, capacidad para
tomar decisiones en situaciones de conflictos y
el desarrollo de estrategias para cumplir con lo
que solicita el mercado consumidor, condiciona
de manera directa el servicio al cliente y lo que
perciben las personas que asiste a las empresas
evaluadas.

Discusion

Los resultados obtenidos del cuestionario
aplicado a los clientes de diferentes MiPymes
del sector comercial de la ciudad de Quevedo,
permitid 1identificar aspectos importantes de
las variables analizadas, habilidades blandas y
servicio al cliente.

En cuanto a la variable habilidades
blandas, se pudo conocer que la mayoria de los
clientes consideraron que los trabajadores de las
MiPymes en determinadas ocasiones efectuan
preguntas especificas para saber que necesitan y
sus detalles. Esto denota que la comunicacion de
parte de los colaboradores no es la mas efectiva,
lo que puede incidir en el cierre de las ventas o
satisfaccion.
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Los resultados tienen similitud con
hallazgos de Cordero y Cordova (2020) quienes
determinaron que el 50% de los trabajadores no
poseen habilidades comunicativas adecuadas
porque no se interesan en conocer lo que
necesitan los clientes y sus caracteristicas para
satisfacerlos. Ademas, coincide de manera
adicional con Prathamesh et al. (2021) las
habilidades blandas como la comunicacion
ejercen una gran influencia en el servicio al
cliente, porque no solo fomenta la construccion
de una relacién social, sino que garantiza que el
servicio otorgado satisfaga las necesidades.

Otros aspectos que se identificaron
consisten en que gran parte de los clientes
indicaron que los colaboradores de las MiPymes
solo algunas veces muestran capacidad para
tomar decisiones frente a los requerimientos
solicitados, establecen estrategias para satisfacer
las necesidades y se adaptan con facilidad a los
cambios en los requisitos de los consumidores.
Por lo tanto, estos hallazgos indican que los
trabajadores poseen una deficiente capacidad
para manejar las diferentes situaciones que se
presentan durante la atencidon que brindan a los
clientes o consumidores.

Lo mencionado se alinea con los
resultados del estudio de Vielma et al. (2022)
quienes determinaron que el personal del area de
venta no brinda un servicio de calidad puesto que
no posee la capacidad para resolver problemas,
al no tomar decisiones cuando la situacion lo
amerita y le cuesta adaptarse a cambios en
funcion de los requerimientos de los clientes.
La carencia de dicha fortaleza puede incidir en
la satisfaccion y percepcion inadecuada de los
consumidores.

Asimismo, los hallazgos no se relacionan
con planteado por Ventura etal. (2024) el personal
de una empresa que gestione efectivamente su
autorregulacion es capaz de lidiar con retos y
la presion que surja de la atencion al cliente y
tomar decisiones coherentes ante cambios que se
puedan dar.

De igual manera, se puedo determinar
con respecto a las dimensiones conciencia social
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y regulacion de las relaciones interpersonales
que, las personas encuestadas expresaron que
los colaboradores en ciertas ocasiones tienen
predisposicion para responder preguntas o
dudas, brindar soluciones ante conflictos durante
el proceso de venta o atencion, y muestran apoyo
con informacién o algin aspecto necesario para
atender los requerimientos. Solo una minoria de
trabajadores realizan siempre lo mencionado.

Los hallazgos mencionados no coinciden
con lo evidenciado en el estudio de Zaracho y
Aquino (2024) donde todos los trabajadores
brindan una orientacion adecuada a los clientes,
debido a que estos poseen habilidades sociales
como el respeto, amabilidad y profesionalismo,
que les permite brindar un servicio de calidad
al responder las dudas, ofrecer la informacion
de lo requerido y buscar soluciones ante
inconvenientes que se presenten.

Con respecto a la variable servicio al
cliente, se pudieron establecer hallazgos en
funcion de diferentes dimensiones. Una de ellas,
es la de fiabilidad, donde se determind que la
mayoriadelostrabajadores delas micro, pequefias
y medianas empresas no siempre son proactivos
cuando atienden a los clientes, no cumplen con el
horario de atencion y no entienden las consultas
que se le realizan. Aspectos negativos que pueden
afectar a la imagen de las MyPimes debido a que
el personal muestra falta de compromiso con el
servicio brindado, lo que causa desconfianza e
insatisfaccion del servicio.

Lo descrito se alinea con el estudio de
Veliz (2021) que evidencid que el 83% de los
encuestados percibe una calidad del servicio como
media o regular por parte de los colaboradores
en la dimension fiabilidad, debido a que poseen
deficiencias y falta de responsabilidad, por no
cumplir con su horario de atencion. Razon por la
cual, es necesario que las MiPymes de Quevedo
mejoren dichos aspectos para el desarrollo de
una adecuada calidad de servicio.

En segundo lugar, en la dimension
sensibilidad y seguridad se pudo conocer que
una minoria de los trabajadores de las MiPymes
siempre estan dispuesto a ayudar o aclarar las
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dudas de los clientes, brindar la informacion
necesaria cuando es solicitada y atienden los
requerimientos de los clientes en el tiempo
solicitado, lo cual demuestra su compromiso
con su trabajo y que la atencion ofrecida si es de
calidad.

Por lo tanto, los resultados de estas
dimensiones no coinciden con lo establecido
en el estudio de Botines y Briones (2024)
quienes evidenciaron que las dimensiones de
sensibilidad y seguridad obtuvieron un 75%
y 64% respectivamente, lo que significa que
los clientes tienen una alta percepcion de
la calidad de la capacidad de respuesta que
tiene la empresa analizada con ellos, porque
los atienden con rapidez y brindan respuestas
a las dudas; en cuanto a la seguridad se siente
satisfechos debido a que los colaboradores
muestran un actuar correcto y conocimiento para
resolver inquietudes de los clientes.

Asimismo, en la dimensién empatia se
identificd que la mayoria de los colaboradores
en ciertas ocasiones muestran modales o
comportamientos adecuados y predisposicion a
satisfacer las preguntas o consultas efectuadas.
Mientras que en la dimension elementos
tangibles solo un grupo pequefio de trabajadores
siempre cuentan con los equipos necesarios para
satisfacer las necesidades durante el servicio
requerido.

Los resultados de estas dos ultimas
dimensiones tiene similitud con el estudio de
Estéfano y Llerena (2022) donde determinaron
que el 68% de los clientes percibieron la calidad
del servicio en cuando a elementos tangibles
como baja porque las instalaciones carecen de
equipos que consideran necesarios para mejorar
el servicio; con respecto a la dimension empatia
el 74% de las personas presentaron satisfaccion
moderada porque el personal de la empresa no
es comprensiva y no han sido atentos a sus
necesidades.

Entre las principales limitaciones del
estudio se destaca el universo pequeiio de
participantes, debido aqueno se tuvoaccesoamas
empresas con sus respectivos clientes. De igual
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manera, la evaluacion de las variables porque
se emplearon 2 instrumentos con un numero
reducido de interrogantes, lo cual puede generar
que no se identifique en totalidad la complejidad
del contexto problematico indagado.

Por lo tanto, se establece como lineas
futuras de investigacion, que se desarrollen
procesos de andlisis de las habilidades blandas
en el servicio al cliente, con instrumentos con
mayor nimero de dimensiones e items, debido
a que existen multiples habilidades blandas
que pueden condicionar la percepcion de los
clientes y la imagen empresarial. De igual
manera, se manifiesta la necesidad de realizar
procesos investigativos con una mayor cantidad
de participantes, para consolidar hallazgos mas
efectivos sobre las variables analizadas.

Conclusiones

El presente trabajo presenta las siguientes
conclusiones: existe una relacion directa entre
las habilidades blandas y la calidad del servicio
al cliente en las empresas del sector comercial
de la ciudad de Quevedo. Esto implica que
los colaboradores que hayan logrado un mejor
desarrollo de actitudes sociales, son aquellos
que tienen el mayor potencial para brindar
una atencion adecuada, donde los clientes y
usuarios se sientan satisfechos y dispuestos a
seguir comprando un producto o adquiriendo un
servicio.

El nivel de correlacion de las variables
de estudio es significativo; considerando que,
cuando la asociacion de las variables supera el
0.6 ya se puede considerar como correlacion
alta; por tanto, se puede afirmar que, a mayor
presencia de habilidades blandas, mayor es la
calidad de servicio al cliente. En consecuencia,
cuanto menor sean las actitudes sociales positivas
en los colaboradores, menor sera la percepcion
de calidad de atencion percibidas por los clientes.

Las dimensiones de las variables
habilidades blandas que evidencian mayor
asociacion estadistica con la calidad de servicio
al cliente son comunicacion y autorregulacion.
La primera incluye elementos como claridad en
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la comunicacion entre los colaboradores de las
empresas y sus clientes, ademas de la atencion
que brindan los asesores cuando los usuarios
realizan preguntas a las diferentes inquietudes
que tienen antes de adquirir un bien o servicio.

Respecto a la dimension autorregulacion,
la conclusion es que el control de las emociones
que puedan tener los empleados de una empresa
es fundamental para brindar un servicio de
calidad a sus clientes, esto les permite ser
ecudnimes frente a los distintos escenarios que
se presenten.

Dentro de la autorregulacion también
se concluye que la capacidad que tengan los
colaboradores para adaptarse a los cambios
influye de manera significativa en la calidad
del servicio al cliente. Uno de los aspectos mas
relevantes en este contexto es la agilizacion en
la atencion; es decir, un colaborador que haya
desarrollado la capacidad de adaptarse a los
cambios, facilmente podra asimilar el manejo
de herramientas tecnoldgicas disefiadas para
brindar un servicio mas rapido y efectivo, lo cual
se traduce en satisfaccion de los clientes.
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