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HABILIDADES BLANDAS DE LOS COLABORADORES EN CENTROS DE
DISTRIBUCION DE ALIMENTOS PROCESADOS EN MANTA

Autor/a:

Macias Zambrano Karla Brayerli

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo caracterizar las habilidades blandas de los
colaboradores de los centros de distribucion de alimentos procesados en Manta, se desarrollé bajo
un enfoque cuantitativo con disefio descriptivo y aplicacion de los métodos deductivo y analitico.
La poblacién estuvo conformada por 150 colaboradores del area operativa, se selecciond una
muestra no probabilistica por conveniencia de 80 trabajadores, para la recoleccion de informacién
se empled una encuesta con escala de Likert, se valido el instrumento segun el criterio de 3
expertos y obtuvo una confiabilidad de 0,941 segin el Alfa de Cronbach. Los hallazgos
evidenciaron que los colaboradores presentan niveles favorables de habilidades blandas,
destacandose principalmente la dimension, competencias interpersonales con la media mas alta
de 58.9%, relacionadas con el trabajo en equipo, la cooperacion, la empatia y la orientacion al
cliente, seguida por la inteligencia emocional con 58.0%, dimension en la que predomina el
autocontrol en la toma de decisiones, aunque persisten dificultades puntuales asociadas al manejo
de los cambios de estado de animo y a la calma ante situaciones adversas. En contraste, la
adaptabilidad fue la dimension con menor desarrollo relativo con 21.6%, particularmente en lo
referente a la seguridad para asumir riesgos y a la percepcion de versatilidad funcional dentro de
la organizacion. Se concluyé que las habilidades blandas constituyen una fortaleza relevante para
el desempefio laboral, aunque resulta necesario fortalecer especialmente la adaptabilidad, asi
como aspectos puntuales de la regulacién emocional y la comunicacion efectiva mediante el

desarrollo organizacional y estrategias de capacitacion.

Palabras clave: habilidades blandas; inteligencia emocional; adaptabilidad laboral; competencias

interpersonales; centros de distribucion de alimentos.



Abstract

This research aimed to characterize the soft skills of employees at processed food distribution
centers in Manta. It was conducted using a quantitative approach with a descriptive design and
applied deductive and analytical methods. The population consisted of 150 employees from the
operational area. A non-probability convenience sample of 80 workers was selected. Data was
collected using a structured survey with a Likert scale. The instrument was validated by three
experts and obtained a reliability of 0.941 according to Cronbach's alpha. The findings showed
that employees possess favorable levels of soft skills, with interpersonal skills standing out at the
highest average of 58.9%, related to teamwork, cooperation, empathy, and customer focus. This
was followed by emotional intelligence at 58.0%, a dimension characterized by self-control in
decision-making, although specific difficulties persist related to managing mood swings and
remaining calm in adverse situations. In contrast, adaptability was the dimension with the lowest
relative development at 21.6%, particularly regarding the confidence to take risks and the
perception of functional versatility within the organization. It was concluded that soft skills
constitute a significant strength for job performance, although it is necessary to strengthen
adaptability, as well as specific aspects of emotional regulation and effective communication,

through organizational development and training strategies.

Keywords: soft skills; emotional intelligence; workplace adaptability; interpersonal

competencies; food distribution centers.



1. Introduccion

Las habilidades blandas se han convertido en un elemento esencial dentro del &mbito
laboral, especialmente en sectores donde el capital humano juega un papel estratégico en el logro
de la competitividad organizacional. Estas habilidades, que incluyen la comunicacién asertiva, el
trabajo en equipo y la adaptabilidad, impactan significativamente en la productividad,

rentabilidad y eficiencia operativa.

A nivel global, en paises como Estados Unidos consideran que los profesionales deben
poseer estas habilidades que encierran la comunicacion y colaboracidn, adaptabilidad y gestion
de crisis, liderazgo y gestion de equipos, negociacion y gestion de relaciones, resolucion de
problemas y toma de decisiones por los cambios en la manera de trabajar y por los requerimientos

de los contextos organizaciones y principalmente tecnoldgicos.

Polakova et al. (2023) hace mencién que estas competencias no técnicas alcanzan
significancia en el mercado laboral actual, por su parte, Trevelin et al. (2023) recalca que las
innovaciones relacionadas a la tecnologia digital estan transformando las habilidades necesarias
por las empresas u organizaciones. En concordancia, Adhvaryu et al. (2023), revelaron que la
capacitacion en habilidades blandas acrecent6 la productividad de trabajadores, con mas

beneficios en acciones que demandaban trabajo en equipo.

En México se muestra también la importancia de las habilidades blandas hacia la
empleabilidad y el desempefio laboral. Infante et al. (2023), encontraron conexiones relevantes
entre la toma de decisiones, la resolucion de problemas y el liderazgo con la empleabilidad. De
igual manera, Colina et al. (2023) acentlan que competencias como el trabajo en equipo, la
comunicacion y el liderazgo perfeccionan los conocimientos académicos y ayudan a la insercion
laboral de los profesionales. En funcion a lo mencionado, la formacion profesional debe
complementarse con competencias conductuales, emocionales y conocimientos técnicos para

estar acorde a las exigencias de los entornos laborales.



Ahora bien, en Latinoamérica, en Colombia apoyan esta vision al mostrar mediante
modelos estadisticos que habilidades blandas como la comunicacion, el liderazgo y la resolucion
de problemas se vinculan positivamente con la productividad y el compromiso de los empleados,
lo que consolida su papel como factores criticos en la gestidn efectiva del talento humano
(Jiménez, 2023). En Ecuador, Sanchez et al. (2024) hace mencion del impacto de habilidades
blandas determinando que estas competencias, particularmente la comunicacion, la adaptabilidad
y el trabajo en equipo, mejoran la productividad y el clima organizacional, elementos centrales

para la competitividad empresarial en el pais.

De manera que, se destaca la necesidad de que las empresas colaboren para integrar estas
competencias en sus programas de formacion y capacitacion, preparando a los futuros
profesionales para enfrentar pruebas con mayor eficacia. Por otra parte, la practica empresarial
ecuatoriana, reconoce que las habilidades blandas como la proactividad, ética, liderazgo y
resolucién de conflictos influyen directamente en la retencién del talento y la mejora continua en

los procesos organizacionales, reforzando la competitividad interna (Cordero et al., 2020).

En la provincia de Manabi, se evidencia que el desarrollo de competencias como
comunicacion efectiva, trabajo en equipo, gestion del tiempo e inteligencia emocional tiene un
impacto positivo en el desempefio académico y profesional de los estudiantes y futuros
colaboradores. Se encontrd que estas habilidades no solo incrementan la eficiencia en ambientes
colaborativos, sino también mejoran la capacidad para manejar el estrés y la participacion en
proyectos grupales, elementos clave para la preparacion de los estudiantes hacia un entorno

laboral competitivo (Rodriguez & Flores, 2025).

No obstante, en los centros de distribucion de alimentos procesados en Manta, existen
deficiencias en el talento humano como la falta de habilidades blandas en los colaboradores que
puede afectar directamente al equipo de trabajo, generando una baja competitividad laboral y
operativa. Esta insuficiencia se manifiesta principalmente en debilidades en la comunicacion
entre turnos, lo que provoca malentendidos, errores de coordinacion y retrasos en los procesos,

del mismo modo, hay una escasa resiliencia ante el estrés, lo que dificulta el manejo de



imprevistos, aumenta la fatiga y reduce la concentracion durante las operaciones diarias, como
resultado, se compromete la calidad del servicio logistico, con impactos como mayor riesgo de
errores en el manejo de productos, incumplimientos en tiempos de entrega y una menor eficiencia
general en la cadena de distribucidon. Por tal razon, la ausencia de competencias en habilidades
blandas puede generar errores, retrasos y conflictos que afectan directamente la competitividad

laboral (Kotler & Armstrong, 2013).

A pesar de la evidencia disponible sobre la relevancia de las habilidades blandas en
distintos sectores productivos, se identifica un vacio cientifico con la escasa existencia de estudios
que caractericen de forma sistematica estas competencias en el personal operativo de centros de
distribucion de alimentos en el contexto ecuatoriano, particularmente en la provincia de Manabi,
en Manta donde no se dispone de diagndsticos empiricos recientes que permitan determinar con
precision el nivel de desarrollo de la inteligencia emocional, la adaptabilidad y las competencias

interpersonales en este tipo de organizaciones logisticas.

Bajo este ambito, esta investigacion busca aportar informacion sélida que sirva para
abordar el vacio de conocimiento, como guia para fortalecer la cultura organizacional y la
eficiencia en la cadena de distribucion local. Por tal razén, el ndcleo del problema es: ;Como se
caracterizan las habilidades blandas en los colaboradores de los centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta? que desprende como objetivo general, caracterizar las
habilidades blandas de los colaboradores de los centros de distribucion de alimentos procesados

en Manta.

El presente trabajo investigativo se justifica desde una perspectiva metodolégica
cuantitativa con un disefio descriptivo, centrada en caracterizar de manera objetiva el estado de
las habilidades blandas en los colaboradores de los centros de distribucion. Resulta necesario
cuantificar y detallar el nivel de estas capacidades conductuales para identificar con precision las
areas especificas que requieren fortalecimiento. Aunado a lo sefialado, sirve como antecedente de
investigacion y el instrumento de recoleccion lo puede utilizar otro investigador. Al describir este

proceso con datos medibles, el estudio proporciona un diagndstico real de la situacion actual,



permitiendo una perspectiva préctica a la administracion de empresas a nivel local y nacional
hacia la toma de decisiones informadas sobre programas de capacitacion y desarrollo del talento

humano.

Marco tedrico

Habilidades blandas

Es prioritario definir su concepcidn “Las habilidades blandas comprenden competencias
relacionadas con la comunicacidn, la colaboracion, la resolucion de problemas, el trabajo en
equipo y otras capacidades necesarias para la empleabilidad” (Villegas, 2024). Son consideradas
factores clave en la competitividad organizacional, pues determinan el desempefio, la cohesion
grupal, la capacidad de innovacion y la satisfaccion de los empleados. Segin Garavito et al.
(2024) dichas competencias no solo complementan el conocimiento técnico, sino que también
son herramientas imprescindibles para afrontar los retos de un mercado laboral cada vez més
dinamico y competitivo, facilitando la innovacion y la colaboracion dentro de los equipos de

trabajo.

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional es una dimension fundamental en el desarrollo de habilidades
blandas, pues implica la capacidad para comprender y gestionar adecuadamente las propias
emociones y las de los demés. Rodriguez y Flores (2025) explican que el desarrollo de las
habilidades blandas favorece las relaciones interpersonales, la gestion emocional y el desempefio
de los estudiantes y futuros trabajadores. Esta aptitud constituye una de las competencias
psicoldgicas que deben fortalecerse desde el ambito educativo, considerando que, lograr que el
individuo identifique, comprenda y gestione sus emociones de forma correcta es fundamental, no
para que las oculte, sino para que sea capaz de expresarlas de manera consciente, coherente y

equilibrada.

Por otra parte, Mehler et al., (2024) sefialan que la inteligencia emocional se relaciona

con la identificacion, comprension y regulacion de las emociones, asi como con la empatia y las



relaciones interpersonales. Ahora bien, se resalta que “Esta competencia resulta fundamental para
fortalecer la empatia, la autorregulacion emocional y la capacidad de afrontar situaciones dificiles
con mayor estabilidad personal” (Goncharova & Zhidkova, 2024). A su vez se puede definir como
la capacidad para reconocer, interpretar, manejar y expresar de forma adecuada nuestras

emociones, asi como para percibir y comprender los sentimientos de otras personas.

Adaptabilidad

La adaptabilidad se entiende como la capacidad para ajustarse eficazmente y dar una
respuesta apropiada a las variaciones del entorno y a los imprevistos, lo que requiere de
flexibilidad mental y la disposicién a modificar el curso de accién cuando las circunstancias lo
exigen. Para Wang et al., (2024) la adaptabilidad ocupacional constituye una competencia que
permite a los trabajadores responder de manera proactiva a las exigencias cambiantes del entorno
laboral. Por su parte, Chen et al., (2024) evidencian que la adaptabilidad profesional se relaciona
positivamente con el compromiso laboral de los empleados y que esta relacion puede estar

influida por el ajuste entre la persona y la organizacion.
Competencias interpersonales

Las competencias interpersonales, también conocidas como habilidades blandas o
competencias transversales, constituyen un conjunto de destrezas relacionadas con la
comunicacion, la colaboracidn, la resolucion de problemas y la interaccion eficaz con otras
personas (Mohammed & Ozdamli, 2024). A diferencia de las habilidades técnicas, que se
adquieren mediante formacion especializada, estas capacidades sociales se desarrollan con el

tiempo a través de la experiencia, la observacion y la practica constante.

Complementando lo anterior, Villegas, (2024) afirma que las competencias
interpersonales son una mezcla de comunicacion, inteligencia emocional, adaptabilidad, trabajo
en equipo y otras capacidades no técnicas, siendo altamente apreciadas por los empleadores
debido a que son vitales para el trabajo a distancia y en equipos diversos (demandando

comunicacion clara y adaptabilidad), mejoran la satisfaccion y fidelidad del cliente (gracias a la



inteligencia emocional) y, en general, dan forma a culturas empresariales y entornos de trabajo

positivos que impulsan la colaboracion y la innovacién.

A partir de los planteamientos expuestos, es posible proponer un modelo tedrico
integrador que articule las tres dimensiones abordadas en la presente investigacion. En dicho
modelo, la inteligencia emocional actiia como base autorregulatoria que permite al colaborador
gestionar sus propias reacciones ante situaciones de presién, la adaptabilidad constituye el
componente conductual que le permite ajustar su desempefio frente a los cambios del entorno
laboral, y las competencias interpersonales representan la dimensién relacional que traduce dicha

autorregulacion y flexibilidad en interacciones efectivas con compafieros y clientes.

De esta manera, las tres dimensiones no operan de forma aislada, sino que se
retroalimentan entre si, un colaborador con mayor autorregulacion emocional tiende a mostrar
mayor apertura al cambio, lo cual a su vez favorece la calidad de sus relaciones interpersonales

dentro de la organizacion.

2. Materiales y métodos

La metodologia de investigacion proporciona un enfoque sistematico para planificar el
estudio, recopilar informacién y analizar los datos de acuerdo con las preguntas y los objetivos
planteados (Barroga et al., 2023). En este orden de ideas, el presente articulo tendra una
metodologia con enfoque cuantitativo y disefio descriptivo puesto que de esa manera se podra
evaluar y describir de forma objetiva los niveles y caracteristicas de las habilidades blandas en

los colaboradores.

La investigacion se realizé con un disefio o investigacion descriptiva debido a que se
recopilaran y analizaran datos sobre las habilidades blandas en colaboradores y asi identificar
como impactan estas competencias en su entorno natural sin manipular variables. En este sentido,
el desarrollo de la investigacion se realizé con el método deductivo, permite partir de conceptos
generales relacionados con las habilidades blandas para analizarlos y aplicarlos en la realidad

particular de los colaboradores de los centros de distribucion (Vizcaino et al., 2023).



Para la investigacion dicho método permitira el analisis de los conceptos globales sobre
habilidades blandas para aplicarlos directamente a la realidad de los colaboradores en los centros,
al partir de estas bases tedricas se caracterizarad el desempefio del personal operativo de forma
consecuente asegurando que los hallazgos no sean observaciones aisladas sino una consecuencia
I6gica. De forma complementaria se utilizd el método analitico, el cual permite examinar de
manera diferenciada las partes o dimensiones que componen el objeto de estudio, en la presente
investigacion, este método se aplicd para analizar las habilidades blandas mediante las
dimensiones de inteligencia emocional, adaptabilidad y competencias interpersonales (Vizcaino

etal., 2023).

Por otra parte, Arias (2021) indica que la poblacion es el conjunto total de sujetos o
eventos que comparten caracteristicas especificas y que son objeto de estudio, esta definicion
resalta el caracter integral de la poblacion, englobando a todos los individuos o elementos que
caen bajo ciertos criterios. La poblacién del presente estudio comprende aproximadamente 150
colaboradores de los centros de distribucién de alimentos procesados en Manta, Manabi, este
analisis se enfoca en el &rea logistica abarcando actividades como almacenamiento, empaquetado

y preparacién de pedidos.

En este orden de ideas, “Una muestra es una parte o porcion representativa de un grupo
poblacional, dicha muestra debe estar enfocada en la seleccion de participantes que tengan
relevancia para lo que se esta investigando™ (Stratton, 2021). En este estudio, la muestra es de
tipo no probabilistica por conveniencia conformada por 80 colaboradores del area operativa, la
eleccion de este tamafio y tipo de muestra se fundamenta en la accesibilidad directa a los sujetos

de estudio y su participacion voluntaria.

Esta modalidad de muestreo se justifico principalmente por la disposicién de horarios del
personal, ya que los colaboradores se distribuyen en turnos rotativos y no todos coinciden en la
misma jornada. Asimismo, se consider¢ la facilidad de acceso a los participantes, la disposicion
voluntaria de los colaboradores para responder el instrumento presentado y, sobre todo, la

pertinencia de su participacion para el objetivo de la investigacién. En conjunto, estos factores



permitieron obtener resultados representativos de las habilidades blandas dentro del contexto
logistico estudiado, posibilitando asi un analisis descriptivo confiable para las variables

planteadas.

Para la recoleccion de datos se utilizo la encuesta como herramienta principal, la cual
consiste en un cuestionario estructurado con preguntas cerradas bajo una escala de Likert aplicada
a los colaboradores. Segun Ranganathan et al., (2024), la eleccién de un instrumento adecuado es
fundamental para determinar la precision y fiabilidad de los resultados obtenidos. Una vez
recopilada la informacion, los datos se tabularon y organizaron mediante el software Microsoft
Excel para generar tablas de frecuencia y gréaficos estadisticos, este proceso permitira realizar un
analisis descriptivo y objetivo de las dimensiones estudiadas facilitando asi la interpretacion de

los niveles de habilidades blandas en el personal operativo.

En referencia a la validez del instrumento, significa el grado en que un instrumento
efectivamente calcula la variable que intenta medir. Es oportuno mencionar que esta medicion es
segura cuando el instrumento de recoleccion de datos, realmente representa a las variables que se
plantean, ya que si no es asi la medicion es deficiente y, por lo tanto, la investigacion pierde
interés. En este sentido, se determind mediante el juicio de experto a los que se les pidi6 su
opinion, proporcionandole un cuestionario de validacion con los objetivos de la investigacion, la
operacionalizacion de la variable y con los items de la encuesta. Ante tal presuncion, la validacién

la efectuaron 3 expertos de la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi.

La confiabilidad o fiabilidad del instrumento de medicidon se calcul6 con el método de
Alfa de Cronbach. El criterio para tomar decision es que mientras mas se aproxime a 1 el
coeficiente mas confiable es el instrumento. En términos de confiabilidad lo que preocupa es la
consistencia de los resultados. La confiabilidad del cuestionario se obtuvo utilizando el Programa
IBM SPSS Statistics. El resultado fue 0,941. Lo que implico que es altamente confiable, por lo

que se procedio a aplicarlo en la poblacion.



3. Resultados

Analisis de Fiabilidad

Tabla 1

Analisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
941 16

Nota. Datos obtenidos del Programa IBM SPSS Statistics
Se utiliz6 el instrumento de fiabilidad Alfa de Cronbach para el analisis de consistencia
de 16 items, el resultado de este coeficiente fue de 0,941, es decir, que el instrumento de
recoleccién de datos es confiable debido a que un coeficiente méas cercano a 1 refleja un mayor

nivel de confiabilidad del instrumento de investigacion.

Los resultados de esta investigacion se presentan mediante figuras estadisticas que
detallan la distribucion porcentual de las preguntas aplicadas en la encuesta, permitiendo

visualizar de forma clara los hallazgos del estudio.

Figura 1

Pregunta N° 1: ;Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor?

n Siempre 38%

- T-72
< Casisiempre
L 24%]

™ A veces 24%
~ Casi nunca 6%
— Nunca 0%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucion de alimentos procesados en Manta.

Los resultados sugieren un alto nivel de autoconfianza laboral, el 38 % de los
colaboradores se siente seguro siempre al ejercer su labor, el 33 % casi siempre y solo el 6 % casi

nunca. Esta seguridad percibida constituye un recurso importante para el desempefio operativo,



ya que favorece la toma de iniciativa y reduce la inseguridad ante las tareas diarias de los centros

de distribucion.

Figura 2

Pregunta N° 2: ;Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su entorno?

n Siempre 20%
< Casi siempre 36%
o0 A veces 30%

~ Casi nunca 5%

- Nunca 9%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Se observa que el 36 % de los participantes casi siempre cambia de humor segun las
circunstancias, el 30 % lo hace a veces y el 20 % siempre, la informacion apunta a que una
proporcion relevante del personal experimenta variaciones emocionales ante situaciones adversas,
lo que puede afectar la estabilidad del clima laboral y la consistencia en la atencion cuando surgen

imprevistos.

Figura 3

Pregunta N° 3: ; Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en su contra?

i Siempre
< Casisiempre
m Aveces
~ Casi nunca
- Nunca [
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucion de alimentos procesados en Manta.

Ante los reclamos personales, las respuestas se distribuyen de forma equilibrada, el 33 %

mantiene una actitud pacifica a veces, el 31 % siempre y el 26 % casi siempre,aunque existe un



grupo con buen autocontrol, un porcentaje apreciable aun presenta dificultades para no tomar los
reclamos de manera personal, lo que puede generar tensiones innecesarias en la interaccion con

clientes o comparieros.

Figura 4

Pregunta N° 4: ;Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas?

n Siempre 26%
< Casisiempre 24%
o0 A veces 29%

~ Casi nunca 16%

= Nunca 5%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Los datos demuestran que el 29% de los encuestados indica que mantiene la calma a
veces, el 26% siempre y un 24% casi siempre, el hecho de que un 16% manifieste que casi nunca
logra estar tranquilo, sefiala la necesidad de reforzar la tolerancia al estrés en los momentos de

alta carga operativa.

Figura 5

Pregunta N° 5: ¢ Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin dejarse llevar por sus
emociones?

n Siempre 26%
< Casi siempre 30%
) A veces 30%

~ Casi nunca (73

- Nunca 8%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucion de alimentos procesados en Manta.



El 26% de los participantes manifestd que siempre puede tomar decisiones razonables sin
dejarse llevar por sus emociones, mientras que el 30% respondid casi siempre y otro 30% a veces,
estos resultados indican que la mayoria de los colaboradores considera poseer un nivel aceptable

de control emocional al momento de tomar decisiones dentro de sus actividades laborales.

Figura 6

Pregunta N° 6: ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los procedimientos del area de
atencion al cliente?

n Siempre 25%
< Casisiempre 28%
) A veces 21%

~ Casi nunca 18%

- Nunca 9%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

El 25% de los encuestados afirmé que siempre conoce y ejecuta eficientemente los
procedimientos del area de atencion al cliente, mientras que el 28% sefial6 que casi siempre lo
hace, no obstante, el 26% indicé nunca o casi nunca. Esto revela que, aunque predomina una
percepcion positiva sobre el dominio de los procedimientos, existen oportunidades de

fortalecimiento en determinados colaboradores.

Figura 7

Pregunta N° 7: ¢ Considera usted que posee la capacidad y habilidad para ejercer cualquier labor
dentro de la empresa?

n Siempre 19%
< Casisiempre 26%
o0 A veces 28%

~ Casi nunca 16%

- Nunca 11%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Solo el 19 % considera que siempre posee la capacidad para ejercer cualquier labor dentro
de la empresa, el 26 % casi siempre y el 28 % a veces. Estos hallazgos reflejan una percepcion
moderada de versatilidad funcional, lo que indica que gran parte del personal aun no se siente

preparado para asumir roles distintos a los habituales, limitando la flexibilidad operativa.

Figura 8

Pregunta N° 8: ;Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema?

n Siempre 20%
< Casi siempre 38%
o0 A veces 31%

~ Casi nunca 9%

- Nunca 3%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Frente a una problematica, el 38% de los empleados casi siempre trata de llegar a la raiz
del asunto, y un 31% lo intenta a veces, esto refleja una tendencia positiva hacia la resolucion
analitica, demostrando que los colaboradores prefieren entender por qué ocurren los fallos antes

de darles una salida superficial.

Figura 9

Pregunta N° 9: ¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en el trabajo?

n Siempre 16%
< Casi siempre 26%
o0 A veces 36%

~N Casi nunca 15%

- Nunca 6%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucion de alimentos procesados en Manta.

Unicamente el 16 % de los colaboradores siempre se siente seguro al asumir riesgos y
tomar decisiones, el 26 % casi siempre y el 36 % a veces. La mayoria muestra una percepcion
intermedia, lo que indica prudencia y cierta cautela al enfrentar situaciones de incertidumbre,

aspecto que puede restringir la proactividad en un entorno logistico dindmico.

Figura 10

Pregunta N° 10: ¢Considera usted que colabora de forma activa con sus compafieros para lograr
los objetivos del grupo?

n Siempre
<  Casisiempre

m Aveces

~ Casi nunca

- Nunca %
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

El 44% de los encuestados manifestd que siempre colabora activamente con sus
comparieros para lograr los objetivos del grupo, seguido del 30% que indicé casi siempre. Estos
resultados reflejan una disposicidn notoria hacia el trabajo en equipo y la cooperacion dentro del

entorno laboral.

Figura 11

Pregunta N° 11: ;Usted comparte sus opiniones de forma libre y espontanea sin causar ningin
tipo de alteracién?



n Siempre 21%

< Casi siempre 26%

) A veces 30%

~N Casi nunca 15%

-t Nunca 8%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Los datos indican que el 21% de los participantes siempre comparte sus opiniones de
forma libre y espontanea, mientras que el 26% respondi6 casi siempre y el 30% a veces. Esto
significa que existe una participacion moderada en la comunicacién de ideas dentro del ambiente

de trabajo.

Figura 12

Pregunta N° 12: ; Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones con el cliente?

n Siempre 30%
< Casi siempre 35%

o0 A veces 28%

~ Casi nunca 8%
- Nunca 0%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

La comunicacion externa tiene resultados positivos ya que el 35% adapta su tono casi
siempre para no elevar las tensiones con los clientes, y un 30% lo hace siempre. Ningin
colaborador eligié la opciéon nunca, lo que demuestra que hay plena conciencia sobre la

importancia de la asertividad verbal al momento de la interaccion.

Figura 13

Pregunta N° 13: ;Se coloca en la posicion de los demés al momento de escuchar algun reclamo?



n Siempre 19%

< Casisiempre 43%

o0 A veces 29%

~N Casi nunca 8%

- Nunca 3%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

En cuanto a la empatia, el 43% manifiesta que casi siempre se pone en el lugar del cliente
cuando hay una queja, y un 29% lo logra a veces. Esta disposicidn ayuda a suavizar las tensiones,
aungue existe espacio para seguir mejorando y que esta actitud se convierta en una préactica

constante para todo el personal.

Figura 14

Pregunta N° 14: ; Actla pensando en la satisfaccion del cliente?

0 Siempre
< Casisiempre
™ A veces
~ Casi nunca
- Nunca %
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

El 30% de los participantes respondié que siempre actla pensando en la satisfaccion del
cliente y el 33% sefial6 que casi siempre lo hace. En conjunto, mas de la mitad de los
colaboradores muestra una orientacion positiva hacia la calidad del servicio y la atencién de las

necesidades del cliente.



Figura 15

Pregunta N° 15: ¢Presta atencidn sin emitir gestos faciales cuando se presentan reclamos por un
mal servicio?

n Siempre 20%

< Casi siempre 33%
(o] A veces 33%
~N Casi nunca 9%

- Nunca (2
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

Los resultados reflejan que el 20% siempre presta atencion sin emitir gestos faciales
durante un reclamo, mientras que el 33% respondio casi siempre y otro 33% a veces. Esto revela
una actitud generalmente adecuada frente a situaciones de inconformidad de los clientes, aunque

aun existen aspectos susceptibles de mejora.

Figura 16

Pregunta N° 16: ¢Usted interviene cuando se presentan problemas y proporciona alternativas para
la solucion?

n Siempre 25%

< Casi siempre 25%

) A veces 34%

~ Casi nunca 11%

- Nunca 5%
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Nota. En la figura se observa el resultado de la Encuesta realizada al personal operativo de los
centros de distribucién de alimentos procesados en Manta.

El 25% de los colaboradores afirmé que siempre interviene cuando se presentan

problemas y proporciona alternativas de solucion, mientras que el 34% respondio a veces y el



25% casi siempre. Estos resultados indican una disposicion moderadamente favorable hacia la

resolucién de conflictos y la busqueda de soluciones dentro del entorno laboral.

A fin de sintetizar los hallazgos y responder directamente al objetivo general de la
investigacion, la Tabla 1 resume la tendencia observada en cada una de las tres dimensiones
estudiadas, calculada a partir de las medias y los porcentajes de respuestas favorables (opciones
"siempre" y "casi siempre", equivalentes a los valores 4 y 5 de la escala) obtenidos en las

preguntas correspondientes a cada dimension.

Tabla 2

Sintesis comparativa de resultados por dimension

N.de Media Nivel Nivel
Dimension pregu (escala favorable bajo Tendencia observada
ntas 1-5) (%) (%)

Moderadamente favorable, con

Inteligencia 5 (P1- 3.69 58.0% 13.0% vulnerabilidad en la regulacion

emocional P5) del estado de animo
4 (P6- Dimension con mayor debilidad
Adaptabilidad Po) 341 49.4% 21.6% relativa, é&rea prioritaria de
intervencién
Dimension con mejor
Competencias ! desempefio relativo, fortalezas
. (P10- 3.71 58.9% 12.0% - L -
interpersonales P16) en cooperacion y orientacion al

cliente
Nota. Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta aplicada a los 80 colaboradores
(n=80).

El analisis comparativo evidencia que la adaptabilidad constituye la dimension con mayor
debilidad relativa (media = 3.41; 49.4% de nivel favorable y 21.6% de nivel bajo), particularmente
en los items relacionados con la seguridad para tomar riesgos y la percepcion de versatilidad
funcional. En contraste, las competencias interpersonales (media = 3.71) y la inteligencia
emocional (media = 3.69) presentan resultados favorables muy similares entre si, con una
diferencia de apenas 0.02 puntos, lo que sugiere que ambas dimensiones se encuentran
consolidadas de forma equivalente, mientras que la adaptabilidad representa la principal &rea de

oportunidad para futuras intervenciones de capacitacion.



4. Discusién

Lo resultados de la presente investigacion permitié caracterizar de manera diferenciada
las habilidades blandas de los colaboradores operativos de los centros de distribucion de alimentos
procesados en Manta, revelando un perfil en el que las competencias interpersonales se consolidan
como la dimensién méas robusta (media = 3,71; 58,9 % de valoraciones favorables), seguidas de
cerca por la inteligencia emocional (media = 3,69; 58,0 % favorable), mientras que la
adaptabilidad registra el nivel mas bajo (media = 3,41; 49,4 % favorable y 21,6 % de respuestas

en niveles bajos).

Esta distribucion no solo describe el estado actual de las competencias, sino que invita a
una lectura critica sobre como el entorno logistico especifico caracterizado por turnos rotativos,
presion por tiempos de entrega, manejo de productos perecederos y contacto frecuente con
clientes moldea de forma desigual el desarrollo de estas habilidades. En lo referente a la
inteligencia emocional, los resultados evidencian un nivel moderadamente favorable, con
fortalezas claras en la autoconfianza para ejercer la labor (38 % “siempre” y 33 % “casi siempre”)
y en la capacidad percibida de tomar decisiones razonables sin dejarse arrastrar completamente

por las emociones.

En este sentido, los colaboradores de los centros de distribucion de alimentos procesados
en Manta poseen una base s6lida en competencias interpersonales, destacando especialmente el
comparfierismo y la disposicion para el trabajo cooperativo como los recursos mas fuertes del
personal. A pesar de esta cohesion para las actividades diarias contrasta con un nivel mas
moderado en la comunicacion asertiva interna, evidenciado en el porcentaje intermedio de
colaboradores que manifesté compartir sus opiniones de forma libre y espontanea, lo que
representa un area de oportunidad para fortalecer el aprovechamiento del pensamiento critico

grupal.

No obstante, se observa una vulnerabilidad significativa en la regulacion del estado de

animo (36 % “casi siempre” y 20 % “siempre” cambian de humor segun las circunstancias) y en



el mantenimiento de la calma ante situaciones adversas o reclamos (16 % “casi nunca” logra
mantener la tranquilidad). Estos hallazgos coinciden parcialmente con lo planteado por Mehler et
al. (2024) y Goncharova y Zhidkova (2024), quienes destacan que la inteligencia emocional
facilita la identificacién, comprension y regulacion de las emociones, asi como la estabilidad

personal frente a contextos de presion.

Sin embargo, el patron observado aqui difiere de lo reportado en contextos educativos o
de menor intensidad operativa (Rodriguez y Flores, 2025), donde el desarrollo de estas
competencias suele asociarse a un mayor equilibrio emocional sostenido. La diferencia puede
explicarse por las demandas propias del entorno logistico: la alta carga operativa, la necesidad de
responder con rapidez a imprevistos y la exposicion reiterada a reclamos generan un desgaste
emocional que supera, en algunos casos, las capacidades de autorregulacion actuales del personal.
Aunado a ello, aunque existe un autocontrol aceptable en la toma de decisiones rutinarias, la
regulacion emocional bajo estrés permanece como un punto critico que puede erosionar la

consistencia del desempefio cuando las condiciones se vuelven adversas.

La adaptabilidad emerge como la dimensién con mayor debilidad relativa, lo que
constituye uno de los hallazgos mas relevantes del estudio. Si bien los colaboradores muestran
una tendencia positiva hacia el andlisis de la raiz de los problemas (38 % “casi siempre”), las
respuestas relacionadas con la percepcion de versatilidad funcional como la capacidad de ejercer
cualquier labor y, especialmente, con la seguridad para asumir riesgos y tomar decisiones, se
concentran en niveles intermedios o bajos. Este resultado contrasta con la evidencia de Wang et
al. (2024) y Chen et al. (2024), quienes vinculan la adaptabilidad ocupacional con el compromiso
laboral y la capacidad proactiva de responder a las exigencias cambiantes del entorno, mediada

ademas por el ajuste persona-organizacion.

En el &mbito de los centros de distribucion de Manta, la menor puntuacion en esta
dimension sugiere que, a pesar de la disposicién analitica, persiste una cautela estructural frente
a la flexibilidad de roles y a la asuncién de riesgos. Es posible que las estructuras organizativas

rigidas, la especializacion de funciones operativas y la limitada autonomia en la toma de



decisiones limiten la percepcion de versatilidad, generando una adaptabilidad mas reactiva que

proactiva.

Por su parte, las competencias interpersonales presentan el mejor desempefio relativo,
con fortalezas destacadas en la colaboracion activa para el logro de objetivos grupales (44 %
“siempre”), la adaptacion del lenguaje verbal para evitar tensiones con el cliente y la orientacion
hacia la satisfaccion de este. Estos resultados se alinean con lo sefialado por Mohammed y
Ozdamli (2024) y Villegas (2024), quienes subrayan que las competencias interpersonales
comunicacion, colaboracién, empatia y trabajo en equipo son altamente valoradas por su impacto

en la cohesion grupal, la calidad del servicio y la construccion de entornos laborales positivos.

En los centros de distribucion de alimentos procesados, la naturaleza del trabajo
(coordinacion entre turnos, interaccion con clientes y necesidad de continuidad operativa) parece
favorecer el desarrollo de estas habilidades a través de la préactica cotidiana. No obstante, incluso
en esta dimension se identifican areas de mejora: la comunicacion de opiniones de forma libre y
espontanea se mantiene en niveles moderados, y el control del lenguaje no verbal (gestos faciales)
durante reclamos no alcanza la misma solidez que la adaptacion verbal. Esto indica que, si bien
existe una orientacion clara hacia la cooperacién y el servicio, la asertividad interna y la
regulacion completa de la expresion emocional en la interaccién con el cliente aln presentan

espacios de fortalecimiento.

Por tal razén, la convergencia de estas tres dimensiones aporta hallazgos significativos al
contrastarla con el modelo tedrico de referencia. La inteligencia emocional actia como base
autorregulatoria, la adaptabilidad como componente conductual de ajuste al cambio y las
competencias interpersonales como la dimension relacional que traduce ambas en interacciones
efectivas. Los datos muestran que las fortalezas interpersonales se sostienen sobre una base de
inteligencia emocional solo parcialmente consolidada y sobre una adaptabilidad relativamente
débil. Esta asimetria sugiere que las competencias relacionales, aunque sélidas, pueden resultar
fragiles cuando la presion operativa se intensifica o cuando se requieren cambios funcionales

significativos.



En coherencia con Garavito et al. (2024) y Sanchez et al. (2024), quienes vinculan las
habilidades blandas con la productividad, el clima organizacional y la competitividad, los
resultados aqui obtenidos indican que el capital humano de estos centros posee un activo valioso
en lo interpersonal, pero que su potencial se ve limitado por déficits en la regulacién emocional y
en la flexibilidad ante el cambio. Desde una perspectiva critica, el perfil identificado no es solo
un reflejo de las caracteristicas individuales de los colaboradores, sino también del contexto

organizacional y sectorial en el que se desenvuelven.

La escasez de diagndsticos previos en centros de distribucion de alimentos procesados en
Manabi (y, en general, en el ambito logistico ecuatoriano) hace que estos hallazgos adquieran
mayor relevancia: muestran que las habilidades blandas no se desarrollan de manera homogénea
ni automatica, sino que estdn mediadas por las condiciones de trabajo, la cultura organizacional
y las oportunidades de formacién. Mientras la interaccion diaria con compafieros y clientes parece
haber consolidado las competencias interpersonales, la gestion del estrés y la adaptabilidad

requieren de intervenciones deliberadas.

En este sentido, los resultados contrastan con aquellos estudios que reportan mejoras
generalizadas tras programas de capacitacion en habilidades blandas (Jiménez, 2023; Adhvaryu
et al., 2023), al evidenciar que, sin un diagnéstico preciso de las dimensiones mas débiles,
cualquier intervencion podria resultar incompleta o poco focalizada. En sintesis, la
caracterizacion de las habilidades blandas en los colaboradores de los centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta revela una perspectiva de fortalezas interpersonales consolidadas,
inteligencia emocional moderadamente favorable con vulnerabilidades especificas en la
regulacién emocional bajo presion, y una adaptabilidad que constituye la principal area de

oportunidad.

Esta configuracion no solo responde al objetivo de caracterizar dichas competencias, sino
que sirve de sustento practico para disefiar estrategias de desarrollo del talento humano mas

precisas, orientadas a fortalecer la autorregulacion emocional y la flexibilidad funcional, de modo



que las fortalezas relacionales existentes puedan sostenerse y potenciarse incluso en escenarios

de alta demanda operativa.

5. Conclusiones

La caracterizacion de las habilidades blandas de los colaboradores de los centros de
distribucién de alimentos procesados en Manta partiendo de las dimensiones de
inteligencia emocional, adaptabilidad y competencias interpersonales, permitid
evidenciar una tendencia favorable, aunque con diferencias entre estas. Se destaca que
las competencias interpersonales obtuvieron 3,71 la media mas alta, posteriormente con
3,69 la inteligencia emocional y con 3,41 la adaptabilidad.

En la identificacion del nivel de inteligencia emocional de los colaboradores como factor
de gestién en sus actividades diarias, se demostrd una percepcion favorable con relacién
a la capacidad para tomar decisiones y la seguridad para desarrollar las actividades. No
obstante, se identificaron elementos susceptibles para fortalecer con respecto al
mantenimiento de la calma ante situaciones adversas y los cambios de animo. En este
sentido, la dimension inteligencia emocional muestra un comportamiento
moderadamente favorable con una media de 3,69 cuyo nivel favorable es 58,0% y 13,0%
de nivel bajo, por lo que demanda acciones dirigidas hacia el fortalecimiento de la
regulacién emocional.

En el andlisis de la adaptabilidad al cambio en los colaboradores de los centros de
distribucion de alimentos procesados en Manta se comprueba superiores percepciones en
aspectos referidos a la ejecucion de procedimientos y analisis de problema, a pesar de las
debilidades en desempefar diferentes funciones, seguridad para asumir riesgos y tomar
decisiones. Con lo que respecta a la dimension de adaptabilidad es la que presentd la
media mas baja con 3,41 cuyo nivel favorable es 49,4% y 21,6% de nivel bajo. En efecto,
representa el aspecto principal de atencion.

La descripcion del ciclo de uso de competencias interpersonales dentro de los equipos de

trabajo para el cumplimiento de las metas organizacionales se reflejé una tendencia



favorable en el trabajo en equipo, cooperacion, empatia y el liderazgo. Sin embargo,
también se evidencid elementos puntuales susceptibles en el manejo de determinadas
situaciones de atencion al cliente y la comunicacion. Referido a la dimension de
competencias interpersonales es la que obtuvo la media mas elevada con 3,71 cuyo nivel
favorable es 58,9% y 12,0% de nivel bajo. Al respecto, es la dimensién que establece la
primordial fortaleza referida a los colaborados evaluados de los centros de distribucion
de alimentos procesados en Manta.

El fortalecimiento continuo de las habilidades blandas representa una oportunidad para
mejorar el desempefio individual y colectivo de los colaboradores, por lo que resulta
recomendable implementar programas de capacitacién enfocados en inteligencia
emocional, adaptacion al cambio, resolucién de problemas y comunicacion efectiva, con
el propdsito de potenciar la eficiencia operativa de los centros de distribucion.

Desde el punto de vista cientifico, el principal aporte de este estudio radica en ofrecer
evidencia empirica actualizada sobre el estado de las habilidades blandas del personal
operativo en centros de distribucion de alimentos procesados en Manta, un sector
logistico escasamente documentado en la literatura ecuatoriana, y en evidenciar, mediante
el analisis comparativo por dimensiones, que la adaptabilidad constituye un area critica
gue los modelos tedricos revisados no explican de manera suficiente cuando se contrastan
con las condiciones organizacionales especificas del contexto estudiado.

En el ambito empresarial, los hallazgos sugieren la necesidad de que los centros de
distribucion de alimentos procesados en Manta disefien programas de capacitacion
diferenciados por dimensién, priorizando el fortalecimiento de la adaptabilidad y la toma
de decisiones bajo incertidumbre, asi como estrategias organizacionales que amplien la
autonomia del personal operativo, con el fin de mejorar la eficiencia logistica, reducir

errores operativos y fortalecer la competitividad de la cadena de distribucion.
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Existen varias definiciones de comportamiento del fuego. a€ceComportamiento del fuego es un
término general usado para indicar lo que el fuego hace, o sea, para describir las principales
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Existen ecosistemas de mayor complejidad, como los bosques tropicales mixtos, con una estructura
variada en especies de la flora y la fauna y una dinamica interna muy complicada. Candano (2007)

afirma:

A pesar de que todos los eslabones de la cadena productiva tienen su rasgo caracteristico, las
operaciones de aprovechamiento generan la accion antropica de mayor riesgo para el equilibrio del
ecosistema forestal, sobre todo cuando se realizan estas operaciones con escasa O ninguna
planificacion, el nivel de supervision casi nula y la fuerza laboral carece de preparacion técnica

apropiada. (p.11)
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Existen ecosistemas de mayor complejidad, como los bosques tropicales mixtos, con una estructura

variada en especies de la flora y la fauna y una dindmica interna muy complicada.

A pesar de que todos los eslabones de la cadena productiva tienen su rasgo caracteristico, las
operaciones de aprovechamiento generan la accion antropica de mayor riesgo para el equilibrio del
ecosistema forestal, sobre todo cuando se realizan estas operaciones con escasa 0 hinguna
planificacion, el nivel de supervisién casi nula y la fuerza laboral carece de preparacion técnica
apropiada. (Candano, 2007, p.11)
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a€xe&a€=. Ejemplos:

e Batista y Soares (1997) plantean que el material combustible (4€)).
e (a€)) porque es uno de los componentes del tridngulo del fuego (Batista y Soares, 1997)

Cuando son de tres a cinco autores, la primera vez que se citan se indican los apellidos de todos.

Posteriormente se cita solo el primero y se agrega et al, seguido de punto (et al.). Ejemplos:

e Nunes de Melo, Soares, Siqueira y Kirchner (2006) aseguran que los incendios constituyen
(a€}). Nunes de Melo et al. (2006) refieren que las previsiones de los incendios (4€))



e El grosor de la capa organica fue la variable independiente que mejor se correlaciond con las
cargas de combustible (Nunes de Melo, Soares, Siqueira y Kirchner, 2006). (a€)) el grosor de
la capa organica y el area basal (Nunes de Melo et al., 2006).

Cita de una cita

Se realiza cita de una cita cuando se tiene acceso a una fuente de informacioén a través de otra. Por
ejemplo, si se esta leyendo un libro de Fidel Candano y este cita una opinion o afirmacién de i=ngel

Notario se cita de la forma siguiente:

Notario (como se cité en Candano, 2003) utiliz6 las expresiones (...)

Conclusiones: Deben presentarse en forma de items y no se admiten en ellas citaciones bibliograficas

ni explicacién de las mismas, manteniendo relacion con el objetivo de la investigacion.

Agradecimientos: Solo en los casos en que el autor lo considere. No se hara referencia al grado

académico o cientifico de las personas.

Referencias bibliograficas: Por lo menos el 70 % de las referencias deben ser de articulos cientificos
de los altimos 10 afios. EI nimero de citaciones no debe ser mayor a 25. Entre una y otra cita se dejara
un espacio en blanco. Deben escribirse de acuerdo con las Normas APA (Séptima Edicién) siguiendo

las indicaciones siguientes:

Todos los autores citados en el cuerpo de un texto o trabajo deben coincidir con la lista de referencias
del final, nunca debe referenciarse un autor que no haya sido citado en el texto y viceversa. La lista de
referencias se organiza en orden alfabético y cada una debe tener sangria francesa. Para la
referenciacion de nimeros o volimenes de alguna publicacion es necesario usar nimeros arabigos y

No romanos.

Libro con autor

Apellido, A. A. (Afio). Titulo. Ciudad, Pais: Editorial.

Libro con editor (los capitulos son escritos por diferentes autores)

Apellido, A. A. (Ed.). (Afio). Titulo. Ciudad, Pais:; Editorial.

Libro en version electronica

Apellido, A. A. (Afo). Titulo. Recuperado de http://AWwWw. XXXXXX.XXX



Capitulo de un libro

Se referencia un capitulo de un libro cuando el libro es con editor, es decir, que el libro consta de

capitulos escritos por diferentes autores.

Apellido, A. A., y Apellido, B. B. (Afio). Titulo del capitulo o la entrada. En A. A.

Apellido. (Ed.), Titulo del libro (pp. xx-xx). Ciudad, Pais: Editorial.

Avrticulos cientificos (Journal)

Impreso

Apellido, A. A., Apellido, B. B., y Apellido, C. C. (Afio). Titulo del articulo. Nombre de la revista,

volumen (nimero), pp-pp.

Online

Apellido, A. A. (Afo). Titulo del articulo. Nombre de la revista, volumen (nimero), pp-pp.

Recuperado de http://AWwWw. XXXXXX. XXX

Articulos de periodicos

Impreso

Apellido A. A. (Fecha). Titulo del articulo. Nombre del periddico, pp-pp.

Online

Apellido, A. A. (Fecha). Titulo del articulo. Nombre del periédico. Recuperado de

http://WWW . XXXXXX. XXX

Avrticulo de revista (Magazzine)

Impreso

Apellido, A. A. (Fecha). Titulo del articulo. Nombre de la revista. Volumen (NGUmero), pp-pp.

Online



Apellido, A. A. (afio, mes, dia). Titulo del articulo. Nombre de la revista. Recuperado de

http://IWWW . XXXXXX. XXX

Informes

Autor corporativo, informe gubernamental

Nombre de la organizacion. (Afio). Titulo del informe (NUmero de la publicacion). Recuperado

de http:/MWW. XXXXXX XXX

Simposios y conferencias

Autor, A., & Autor, A. (Fecha). Titulo de la ponencia. En A. Apellido del presidente del evento
(Presidencia), Titulo del simposio o congreso. Simposio o conferencia llevado a cabo en el congreso

Nombre de la organizacion, Lugar.

Tesis y trabajos de grado

Autor, A., & Autor, A. (Afio). Titulo de la tesis (Tesis de pregrado, maestria o doctoral). Nombre de

la institucion, Lugar.

Material electronico

Referencia de paginas en el world wide web

Apellido, A. A. (Fecha). Titulo de la pagina. Lugar de publicacion: Casa publicadora. Direccion de

donde se extrajo el documento (URL).


http://www.xxxxxx.xxx/

Anexo 4. Matriz de consistencia

l Tema: Habilidades blandas de los colaboradores en centros de distribucion de alimentos procesados en Manta

operativos?

sus actividades

diarias.
¢Como se maneja la Analizar la
adaptabilidad al cambio adaptabilidad al
en los colaboradores de cambio en los

los centros de
distribucion de alimentos
procesados en Manta?

colaboradores de los
centros de
distribucion de
alimentos procesados
en Manta.

¢Cuél es la frecuencia de
aplicacion de las
competencias
interpersonales en la
dindmica de trabajo de
los centros de
distribucion?

Describir el ciclo uso
de competencias
interpersonales
dentro de los equipos
de trabajo para el
cumplimiento de las
metas
organizacionales.

determinan el desempefio, la
cohesién grupal, la capacidad
de innovacion y la
satisfaccion de los
empleados. Segin Garavito
et al. (2024) dichas
competencias no solo
complementan el
conocimiento técnico, sino
que también son
herramientas imprescindibles
para afrontar los retos de un
mercado laboral cada vez
maés dindmico y competitivo,
facilitando la innovacion y la
colaboracién dentro de los
equipos de trabajo.

¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en
el trabajo?

Competencia
interpersonal
(Mohammed
& Ozdamli,
2024)
(Villegas,
2024)

-Trabajo en
equipo
-Comunicacién
asertiva
-Liderazgo

;Considera usted que colabora de forma activa con sus
compafieros para lograr los objetivos del grupo?

¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y espontanea
sin causar ningun tipo de alteracion?

¢Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones con el
cliente?

;Se coloca en la posicion de los demas al momento de
escuchar algin reclamo?

¢Actla pensando en la satisfaccion del cliente?

;Presta atencién sin emitir gestos faciales cuando se
presentan reclamos por un mal servicio?

¢Usted interviene cuando se presentan problemas y
proporciona alternativas para la solucién?

Variable Problema General Objetivo General Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Instrumento de recoleccion de datos Tipo de
investigacion
Habilidades | (Cdmo se caracterizan Caracterizar las Es prioritario definir su Inteligencia -Escucha activa ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor? Enfoque:
Blandas las habilidades blandas habilidades blandas concepcion “Las habilidades | emocional - ¢Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su Cuantitativo
en los colaboradores de de los colaboradores blandas comprenden (Rodriguez & Retroalimentacion | entorno? Disefio: Descriptivo
los centros de de los centros de competencias relacionadas Flores, 2025) -Autocontrol ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en | Poblacién: Personal
distribucién de alimentos | distribucion de con la comunicacién, la (Mehler et al., su contra? de los centros de
procesados en Manta? alimentos procesados | colaboracion, la resolucién 2024) ¢Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas? distribucion de
en Manta. de problemas, el trabajo en (Goncharova ¢ Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin alimentos
Problemas Especificos Objetivos equipo y otras capacidades & Zhidkova, dejarse llevar por sus emociones? procesados
Especificos necesarias para la 2024)
¢Cual es el nivel de Identificar el nivel de | empleabilidad” (Villegas, Adaptabilidad | -Flexibilidad al ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los
inteligencia emocional inteligencia 2024). Son consideradas (Wang etal., cambio procedimientos del 4rea de atencion al cliente?
que presentan los emocional de los factores clave en la 2024) -Proactividad ¢Considera usted que posee la capacidad y habilidad para
trabajadores durante la colaboradores como | competitividad (Chencetal., -Gestion de la ejercer cualquier labor dentro de la empresa?
ejecucion de sus procesos | factor de gestion en organizacional, pues 2024) incertidumbre ¢Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema?




Anexo 5. Matriz de datos procesados de la encuesta
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Anexo 6. Validacién del instrumento de juicio de expertos

. ELOY ALFARO DE MANAE

Cuestionario de validacion juicio de experto
l. Indicaciones para el experto
Estimado(a) profesor(a):

Saludos cordiales, por medio de la presente, solicito su colaboracién como experto(a)
para evaluar el grado de aplicabilidad y pertinencia del instrumento de recoleccion de
la informacion de mi investigacion. Seria de gran valor conocer sus valoraciones,
acerca de la coherencia, claridad y relevancia de los items que conforman el
cuestionario.

1. Datos generales de la investigacion

Tema del articulo: Habilidades blandas de los colaboradores en centros de
distribucion de alimentos procesados en Manta

Objetivo general: Caracterizar las habilidades blandas de los colaboradores de los
centros de distribucion de alimentos procesados en Manta

Obijetivos especificos:

- Identificar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores como
factor de gestion en sus actividades diarias.

- Analizar la adaptabilidad al cambio en los colaboradores de los centros de
distribucion de alimentos procesados en Manta.

- Describir el ciclo uso de competencias interpersonales dentro de los equipos
de trabajo para el cumplimiento de las metas organizacionales.

Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores Items

Habilidades | Inteligencia -Escucha activa ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor?

Blandas emocional - ¢Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su entorno?
Retroalimentacion | ; Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en su contra?
-Autocontrol ¢Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas?

¢Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin dejarse Ilevar
por sus emociones?

Adaptabilidad | -Flexibilidad al ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los procedimientos del area

cambio de atencion al cliente?

-Proactividad ¢Considera usted que posee la capacidad y habilidad para ejercer cualquier

-Gestion de la labor dentro de la empresa?

incertidumbre ¢Usted trata de examinar a fondo la rafz del problema?

¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en el trabajo?

Competencia -Trabajoen ¢Considera usted que colabora de forma activa con sus compafieros para
interpersonal | equipo lograr los objetivos del grupo?

-Comunicacion ¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y espontanea sin causar

asertiva ningun tipo de alteracion?

-Liderazgo ¢Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones con el cliente?

¢Se coloca en la posicion de los deméas al momento de escuchar alguin




reclamo?

¢Actla pensando en la satisfaccion del cliente?

¢ Presta atencion sin emitir gestos faciales cuando se presentan reclamos por
un mal servicio?

¢Usted interviene cuando se presentan problemas y proporciona alternativas
para la solucién?

Nota: en la tabla se observa la variable, las dimensiones, los indicadores e
items de la operacionalizacion. Fuente: elaboracion propia (2026)

l. Datos del experto
Nombre: Marjorie Jessenia Calderén Zamora

Grado académico: PhD en Ciencias Pedagogicas Especialidad: Administracion y
Educacion

Institucion donde labora: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi  Cargo: Docente /
Investigadora

Area de experiencia relacionada con el tema: Etica y Responsabilidad Social,
Metodologia de la Investigacion

Afos de experiencia laboral: 26
Afos de experiencia como investigador: 14

Il. Indicadores para la validacion

Marque con la numeracion del 1 al 4 la valoracidn que considere correspondiente.

Escala de valoraciones

1. Deficiente
2. Regular
3. Bueno

4. Excelente



Criterios de valoracion

Claridad: redaccidn del item de forma comprensible sin generar ambigiiedad.

Pertinencia: guarda relacion el item con la dimension que pretende medir.

Coherencia: tiene correspondencia con la variable y dimension.

Relevancia: es significativo para medir la dimension.

Items Claridad | Pertinencia | Coherencia | Relevancia
1. ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer | 4 4 4 4
su labor?

2. ¢Cambia su humor dependiendo de las | 4 4 4 4
circunstancias de su entorno?

3. {Mantiene una actitud pacifica cuando existen | 4 4 4 4
reclamos en su contra?

4. :Mantiene la calma cuando ocurren | 4 4 4 4
situaciones adversas?

5. ¢ Usted considera que puede tomar decisiones | 4 4 4 4
razonables sin dejarse llevar por sus emociones?

6. ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos | 4 4 4 4
los procedimientos del area de atencién al

cliente?

7. ¢Considera usted que posee la capacidad y | 4 4 4 4
habilidad para ejercer cualquier labor dentro de

la empresa?

8. ¢Usted trata de examinar a fondo la raiz del 4 4 4 4
problema?

9. ¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgosy | 4 4 4 4
decisiones en el trabajo?

10. ¢Considera usted que colabora de forma | 4 4 4 4

activa con sus compafieros para lograr los
objetivos del grupo?

11. ¢Usted comparte sus opiniones de forma | 4 4 4 4
libre y espontanea sin causar ningln tipo de
alteracién?

12. ;Adapta su lenguaje verbal, para no elevar | 4 4 4 4
tensiones con el cliente?

13. ¢Se coloca en la posicion de los demas al 4 4 4 4
momento de escuchar algin reclamo?

14. ¢Actla pensando en la satisfaccion del 4 4 4 4
cliente?

15. ;Presta atencion sin emitir gestos faciales | 4 4 4 4
cuando se presentan reclamos por un mal
servicio?

16. ¢Usted interviene cuando se presentan | 4 4 4 4
problemas y proporciona alternativas para la
solucion?

Il. Valoracion general del instrumento

1. El instrumento es adecuado para describir las habilidades blandas.
_ Deficiente
_ Regular
___Bueno
X Excelente



2. Las dimensiones son pertinentes para caracterizar las habilidades blandas.
____ Deficiente
_ Regular
_____Bueno
X Excelente

3. De acuerdo a los items se puede identificar las habilidades blandas de los colaboradores.
____ Deficiente
_ Regular
_____Bueno
X Excelente

4. Escomprensible la redaccion de los items para la poblacion que se va a aplicar.
__ Deficiente
_ Regular
_ Bueno
X Excelente

IV.  Observaciones globales
Fortalezas, modificaciones y recomendaciones
El instrumento presenta una estructura solida y bien articulada. Los items son claros, comprensibles
y guardan estrecha relacion con las dimensiones de habilidades blandas propuestas. La escala Likert
es adecuada para la poblacidén objetivo. Se recomienda mantener el instrumento tal como esta
planteado, ya que los reactivos permiten identificar con precision los niveles de inteligencia
emocional, adaptabilidad y competencia interpersonal de los colaboradores.

l. Dictamen

X__ Aplicable
Aplicable con modificaciones
No aplicable

Il. Constancia

Yo, Marjorie Jessenia Calderon Zamora, en mi caracter de experto en Metodologias de la
Investigacion, declaro que revisé el instrumento de recoleccién de la informacion de la investigacion:
Habilidades blandas de los colaboradores en centros de distribucién de alimentos procesados
en Manta, evaluando los criterios de pertinencia, claridad, coherencia y relevancia. En relacién a la
valoracion efectuada, emito el dictamen antes mencionado en este documento.

MARJORIE Firmado digitalmente
Firma: por MARJORIE JESSENIA

JESSENIA CALDERON ZAMORA

CALDERON Fecha: 2026.08.13

ZAMORA 10:40:52 -05'00'
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ELOY ALFARO DE MANAB
Cuestionario de validacion juicio de experto
l. Indicaciones para el experto
Estimado(a) profesor(a):

Saludos cordiales, por medio de la presente, solicito su colaboracion como experto(a) para evaluar el
grado de aplicabilidad y pertinencia del instrumento de recoleccion de la informacion de mi
investigacion. Seria de gran valor conocer sus valoraciones, acerca de la coherencia, claridad y
relevancia de los items que conforman el cuestionario.

Il. Datos generales de la investigacion

Tema del articulo: Habilidades blandas de los colaboradores en centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta

Objetivo general: Caracterizar las habilidades blandas de los colaboradores de los centros de
distribucion de alimentos procesados en Manta

Objetivos especificos:

- Identificar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores como factor de gestion en
sus actividades diarias.
- Analizar la adaptabilidad al cambio en los colaboradores de los centros de distribucion de

alimentos procesados en Manta.

- Describir el ciclo uso de competencias interpersonales dentro de los equipos de trabajo para
el cumplimiento de las metas organizacionales.

Operacionalizacion de las variables

incertidumbre

Variable Dimensiones Indicadores Items
Habilidades | Inteligencia -Escucha activa ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor?
Blandas emocional -Retroalimentacion ¢ Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su entorno?
-Autocontrol ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en su contra?
¢Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas?
¢Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin dejarse llevar por sus
emociones?
Adaptabilidad | -Flexibilidad al ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los procedimientos del area de atencion
cambio al cliente?
-Proactividad ¢ Considera usted que posee la capacidad y habilidad para ejercer cualquier labor dentro
-Gestion de la

de la empresa?
¢Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema?
¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en el trabajo?

Competencia

-Trabajo en equipo

¢;Considera usted que colabora de forma activa con sus comparieros para lograr los

interpersonal -Comunicacién objetivos del grupo?
asertiva ¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y espontanea sin causar ningun tipo de
-Liderazgo alteracién?

¢Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones con el cliente?

¢ Se coloca en la posicion de los demés al momento de escuchar algun reclamo?
¢Actla pensando en la satisfaccion del cliente?

¢ Presta atencién sin emitir gestos faciales cuando se presentan reclamos por un mal
servicio?

¢Usted interviene cuando se presentan problemas y proporciona alternativas para la
solucién?

Nota: en la tabla se observa la variable, las dimensiones, los indicadores e items de la
operacionalizacion. Fuente: elaboracion propia (2026)




I11. Datos del experto
Nombre: Ruben Dario Mero Mero

Grado académico: Doctor Especialidad: Ciencias Administrativas

Institucion donde labora: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Cargo: Docente

Area de experiencia relacionada con el tema: Finanzas / Comercio Internacional
Afos de experiencia laboral: 15
Afos de experiencia como investigador: 10
IV. Indicadores para la validacion
Marque con la numeracion del 1 al 4 la valoracion que considere correspondiente.

Escala de valoraciones

1. Deficiente
2. Regular
3. Bueno

4. Excelente

Criterios de valoracion

Claridad: redaccién del item de forma comprensible sin generar ambigliedad.

Pertinencia: guarda relacion el item con la dimensién que pretende medir.

Coherencia: tiene correspondencia con la variable y dimension.

Relevancia: es significativo para medir la dimension.

Items Claridad | Pertinencia | Coherencia | Relevancia
1. ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor? | 4 4 4 4
2. ¢Cambia su humor dependiendo de las circunstanciasde | 4 4 4 4
su entorno?

3. ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos | 4 4 4 4
en su contra?

4. ¢Mantiene la calma cuando ocurren situaciones 4 4 4 4
adversas?

5. ¢Usted considera que puede tomar decisiones razonables | 4 4 4 4
sin dejarse llevar por sus emociones?

6. ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los 4 4 4 4
procedimientos del area de atencion al cliente?

7. ¢Considera usted que posee la capacidad y habilidad | 4 4 4 4
para ejercer cualquier labor dentro de la empresa?

8. ¢ Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema? | 4 4 4 4
9. ¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones | 4 4 4 4
en el trabajo?

10. ;Considera usted que colabora de forma activa consus | 4 4 4 4

compafieros para lograr los objetivos del grupo?

11. ¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y 4 4 4 4
espontanea sin causar ningln tipo de alteracion?

12. ¢ Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones 4 4 4 4
con el cliente?

13. ;Se coloca en la posicion de los demas al momento de | 4 4 4 4
escuchar algun reclamo?

14. ; Actla pensando en la satisfaccion del cliente? 4 4 4 4
15. ¢Presta atencion sin emitir gestos faciales cuando se 4 4 4 4
presentan reclamos por un mal servicio?

16. ¢Usted interviene cuando se presentan problemasy | 4 4 4 4

proporciona alternativas para la solucién?

l. Valoracion general del instrumento



1. Elinstrumento es adecuado para describir las habilidades blandas.
__ Deficiente
_ Regular
_ Bueno
__X__Excelente

2. Las dimensiones son pertinentes para caracterizar las habilidades blandas.
__ Deficiente
_ Regular
_ Bueno
__X__Excelente

3. Deacuerdo a los items se puede identificar las habilidades blandas de los colaboradores.
__ Deficiente
_ Regular
_____Bueno
__X__Excelente

4. Es comprensible la redaccion de los items para la poblacion que se va a aplicar.
__ Deficiente
_ Regular
_____Bueno
__X__Excelente

I1. Observaciones globales
Fortalezas, modificaciones y recomendaciones
El instrumento presenta una estructura solida y bien articulada. Los items son claros, comprensibles
y guardan estrecha relacion con las dimensiones de habilidades blandas propuestas. La escala Likert
es adecuada para la poblacion objetivo. Se recomienda mantener el instrumento tal como esta
planteado, ya que los reactivos permiten identificar con precision los niveles de inteligencia
emocional, adaptabilidad y competencia interpersonal de los colaboradores.

I11. Dictamen

X __Aplicable
Aplicable con modificaciones
No aplicable

V. Constancia

Yo, Ruben Dario Mero Mero, en mi caracter de experto en Ciencias Administrativas, declaro que
revise el instrumento de recoleccion de la informacion de la investigacion: Habilidades blandas de
los colaboradores en centros de distribucidn de alimentos procesados en Manta, evaluando los
criterios de pertinencia, claridad, coherenciay relevancia. En relacion a la valoracion efectuada, emito
el dictamen antes mencionado en este documento.

SWRUBEN DARIO MERO
SSMERQ|
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ELOY ALFARO DE MANAE

Cuestionario de validacion juicio de experto
l. Indicaciones para el experto
Estimado(a) profesor(a):

Saludos cordiales, por medio de la presente, solicito su colaboracion como experto(a) para evaluar el
grado de aplicabilidad y pertinencia del instrumento de recoleccion de la informacion de mi
investigacion. Seria de gran valor conocer sus valoraciones, acerca de la coherencia, claridad y
relevancia de los items que conforman el cuestionario.

1. Datos generales de la investigacion

Tema del articulo: Habilidades blandas de los colaboradores en centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta

Objetivo general: Caracterizar las habilidades blandas de los colaboradores de los centros de distribucion
de alimentos procesados en Manta

Objetivos especificos:

- Identificar el nivel de inteligencia emocional de los colaboradores como factor de gestion en
sus actividades diarias.

- Analizar la adaptabilidad al cambio en los colaboradores de los centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta.

- Describir el ciclo uso de competencias interpersonales dentro de los equipos de trabajo para

el cumplimiento de las metas organizacionales.

Operacionalizacién de las variables

incertidumbre

Variable Dimensiones Indicadores Items
Habilidades | Inteligencia -Escucha activa ¢Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor?
Blandas emocional -Retroalimentacion ¢ Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su entorno?
-Autocontrol ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en su contra?
¢ Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas?
¢Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin dejarse llevar por sus
emociones?
Adaptabilidad | -Flexibilidad al ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los procedimientos del area de atencion
cambio al cliente?
-Proactividad ¢ Considera usted que posee la capacidad y habilidad para ejercer cualquier labor dentro
-Gestion de la

de la empresa?
¢ Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema?
¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en el trabajo?

Competencia
interpersonal

-Trabajo en equipo
-Comunicacién
asertiva
-Liderazgo

¢ Considera usted que colabora de forma activa con sus comparieros para lograr los
objetivos del grupo?

¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y espontanea sin causar ningun tipo de
alteracion?

¢Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones con el cliente?

¢ Se coloca en la posicion de los deméas al momento de escuchar algin reclamo?
¢Actlia pensando en la satisfaccion del cliente?

¢Presta atencion sin emitir gestos faciales cuando se presentan reclamos por un mal
servicio?

¢Usted interviene cuando se presentan problemas y proporciona alternativas para la
solucion?

Nota: en la tabla se observa la variable, las dimensiones, los indicadores e items de la
operacionalizacion. Fuente: elaboracion propia (2026)




I11. Datos del experto
Nombre: Vicenta Rocio Piguave Pérez
Grado académico: PhD Especialidad: Ciencias Pedagogicas

Institucion donde labora: Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi Cargo: Docente, Directora
Refcale

Area de experiencia relacionada con el tema: Negocios, mercado, investigacion, proyectos.
Afios de experiencia laboral: 28
Afos de experiencia como investigador: 13 afios
IV. Indicadores para la validacion
Marque con la numeracion del 1 al 4 la valoracidn que considere correspondiente.

Escala de valoraciones

1. Deficiente
2. Regular
3. Bueno

4. Excelente

Criterios de valoracién
Claridad: redaccion del item de forma comprensible sin generar ambigiiedad.
Pertinencia: guarda relacion el item con la dimension que pretende medir.
Coherencia: tiene correspondencia con la variable y dimension.
Relevancia: es significativo para medir la dimension.

Items Claridad | Pertinencia | Coherencia | Relevancia
1. ¢ Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor? | 3 4 3 4
2. ¢Cambia su humor dependiendo de las circunstanciasde | 3 4 3 4
Su entorno?

3. ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos | 3 4 3 4
€en su contra?

4. ;Mantiene la calma cuando ocurren situaciones 3 4 3 4
adversas?

5. ¢{Usted considera que puede tomar decisiones razonables | 3 4 3 4
sin dejarse llevar por sus emociones?

6. ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los 3 4 3 4
procedimientos del area de atencion al cliente?

7. ¢Considera usted que posee la capacidad y habilidad | 3 4 3 4
para ejercer cualquier labor dentro de la empresa?

8. ¢Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema? | 3 4 3 4
9. ¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones | 3 4 3 4
en el trabajo?

10. ;Considera usted que colabora de forma activa con sus | 3 4 3 4

compafieros para lograr los objetivos del grupo?

11. ¢Usted comparte sus opiniones de forma libre y 3 4 3 4
espontanea sin causar ningun tipo de alteracion?

12. ¢ Adapta su lenguaje verbal, para no elevar tensiones 3 4 3 4
con el cliente?

13. ;Se coloca en la posicion de los demas al momento de | 3 4 3 4
escuchar algin reclamo?

14. ¢ Actlia pensando en la satisfaccion del cliente? 3 4 3

15. ¢Presta atencion sin emitir gestos faciales cuando se 3 4 3

presentan reclamos por un mal servicio?

16. ¢Usted interviene cuando se presentan problemas y | 3 4 3 4

proporciona alternativas para la solucién?




V. Valoracién general del instrumento

1. Elinstrumento es adecuado para describir las habilidades blandas.
____ Deficiente
_ Regular
____Bueno
__X__Excelente

2. Las dimensiones son pertinentes para caracterizar las habilidades blandas.
____Deficiente
_ Regular
__X__Bueno
_ Excelente

3. De acuerdo a los items se puede identificar las habilidades blandas de los colaboradores.
____Deficiente
_ Regular
__X__Bueno
_ Excelente

4. Es comprensible la redaccion de los items para la poblacion que se va a aplicar.
_____Deficiente
_ Regular
__X__Bueno
_ Excelente

VI.  Observaciones globales
Fortalezas, modificaciones y recomendaciones

Se recomienda clasificar los items de las preguntas por tipo de habilidades, por ejemplo: cuales
habilidades son de liderazgo, comunicacion, trabajo en equipo, entre otras de acuerdo con el objetivo

de la investigacion.

Items

1. ;Usted muestra seguridad a la hora de ejercer su labor?

. ¢Cambia su humor dependiendo de las circunstancias de su entorno?

. ¢Mantiene una actitud pacifica cuando existen reclamos en su contra?

. ¢ Mantiene la calma cuando ocurren situaciones adversas?

. ¢Usted considera que puede tomar decisiones razonables sin dejarse llevar por sus emociones?

. ¢Usted conoce y ejecuta eficientemente todos los procedimientos del area de atencion al cliente?

. ¢Considera usted que posee la capacidad y habilidad para ejercer cualquier labor dentro de la empresa?

. ¢Usted trata de examinar a fondo la raiz del problema?
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. ¢ Tiene seguridad a la hora de tomar riesgos y decisiones en el trabajo?
10. ¢Considera usted que colabora de forma activa con sus compafieros para lograr los objetivos del grupo?

l. Dictamen

Aplicable
_ X__Aplicable con modificaciones
No aplicable



l. Constancia

Yo, Vicenta Rocio Piguave Pérez en mi caracter de experto en Instrumentos o Herramientas,
metodologias de investigacion, declaro que revisé el instrumento de recoleccién de la informacién de
la investigacion: Habilidades blandas de los colaboradores en centros de distribucion de
alimentos procesados en Manta, evaluando los criterios de pertinencia, claridad, coherencia y
relevancia. En relacion a la valoracion efectuada, emito el dictamen antes mencionado en este
documento.

N

VICENTA ROCIO ==
PIGUAVE PEREZ =~

Firma:







