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RESUMEN

Esta investigacion, tuvo como objetivo general, demostrar la relacion entre las
habilidades blandas y el desempefio laboral del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Independencia, Lima — Peru 2020.

El enfoque fue cuantitativo, disefio no experimental de nivel correlacional de corte
transversal, en un periodo especifico, con poblacién de 110 trabajadores y muestra de 86
trabajadores, se usé la técnica cuestionarios cerrados, los instrumentos fueron la encuesta,
se preguntaron para las variables habilidades blandas y desempefio laboral, 10 preguntas
cada variable, bajo la escala de Likert, la validacion fue a través del juicio de expertos, la
confiabilidad fue con el coeficiente de Alfa de Cronbach de un piloto de 20 trabajadores, se
logré un resultado de (0,932) para las habilidades blandas, el desempefio laboral fue de
(0,944), lo que nos demuestra que existe una alta confiabilidad del instrumento cuestionario
de la encuesta a través de las variables de estudio. Como conclusion existe una evidencia
para afirmar que las habilidades blandas se relacionan significativamente con el desempefio
laboral segun el personal administrativo de la entidad que fueron encuestados, siendo que el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.436, en el cual se presenta una correlacion
moderada entre las variables.

Palabras clave: Habilidades blandas, Desempefio laboral, trabajo en equipo, habilidades
comunicativas, atencion al usuario, pronta respuesta, logro de metas y satisfaccion del

usuario.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En esta investigacion vamos a ver si la variable habilidades blandas y el desempefio
laboral en la Municipalidad Distrital de Independencia se relacionan, en ese sentido las
habilidades blandas es primordial porque influye en los resultados de las diversas actividades
que se ejecutan en la entidad ya que los trabajadores en base al trabajo en equipo, empatia,
capacidad, superan todo obstaculo en beneficio de la municipalidad, mientras que el
desempefio laboral es la virtud de cada trabajador al desarrollar sus funciones en sus labores,
en ese sentido vamos a determinar si existe relacion entre las habilidades blandas y
desempefio laboral en trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia - Lima,
2020. En la actualidad se tiene que el mundo laboral se ha vuelto dindmico y competitivo,
por esta razén muchas entidades han encontrado su importancia de implementar estas
habilidades blandas para que los trabajadores tengan mejores condiciones y con esto apoyar
en la estructura organizacional de la entidad y entre ellas pueden optar por la capacitacion
que le deben brindar a sus trabajadores, asi tenemos que Manrique, S., Oyarzabal, G. y
Herrera, A. (2018), “las habilidades blandas son aquellas intra e inter personales esenciales
para el desarrollo personal en el lugar de trabajo, las cuales trascienden a la formacion en
determinadas carreras o campos laborales y las que, ademas, incluyen los atributos
personales que puedan surgir en el ambiente laboral”. (pag. 9), ya que son necesarias
aplicarlas a los trabajadores en este mundo actual porque se tienen que acondicionar a los
diversos cambios como las automatizaciones, ya que el mundo laboral hoy en dia es muy

competitivo, por lo tanto, es vital desarrollar las habilidades blandas.
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Por otra parte, Robbins, Judge (2013), definié desempefio laboral es producto de la

retroalimentacion que se destaca e influye en los conocimientos y destrezas del trabajador,
es decir que desemperfio laboral, lo hace ver como los trabajadores son importantes en
beneficio de la entidad.

Tenemos que tanto en Chile, se han implementado cursos sobre habilidades blandas
para el entorno laboral actual, de igual modo en Argentina el Instituto Nacional de Educacion
Tecnoldgica de Argentina (INET), en una encuesta realizada en el 2016 donde los jovenes
encuestados manifestaron que deseaban habilidades blandas, y estaban deseosos de aprender
cosas nuevas para poder adecuarse al mundo laboral, a finales del 2018, la Universidad de
Memphis propuso que se pueden resolver los problemas en colaboracién y que la habilidad
sera mas importante en las préximas décadas, es de conocimiento que el personal de la
Municipalidad Distrital de Independencia, permanecen casi todo el dia en su trabajo, donde
diariamente enfrentan diversos problemas, por esta razon, las habilidades blandas se han
convertido en importantes en este mundo, porque sirven para resolver las dificultades e
inconvenientes y solucionarlos en forma correcta durante su jornada laboral, por eso tenemos
a las habilidades blandas donde se debe trabajar en equipo, tener una efectiva comunicacion
para poder adaptarnos a las diversas situaciones y poseer actitud positiva para la entidad,
porque en este mundo competitivo la Municipalidad Distrital de Independencia necesita
trabajadores altamente calificados y productivos para que aporten a la entidad y permitan
con su contribucion a su crecimiento y el logro de metas.

Las entidades a nivel mundial se encuentran abocados a mejorar sus estrategias y estan
brindando a sus trabajadores una serie de mejoras para poder avanzar en sus metas y logros
en ese sentido las habilidades blandas y el desempefio laboral son de gran importancia porque

van a permitir que los conflictos que hubieran en la municipalidad se solucionen porque esto
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influye en el desempefio laboral de los trabajadores, con estas habilidades blandas y el

desempefio laboral adecuado permitira que los trabajadores actualicen sus conocimientos,
que contribuird en un mejor desarrollo de sus funciones, y poder adecuarse al mundo actual
ya que se vive en competencias, es decir en un entorno globalizado.

Asimismo, se tiene un estudio realizado en el sector publico, en el Distrito de
Pomahuaca provincia de Jaen, donde la autora Castillo, (2019), realiza un anélisis sobre las
habilidades blandas y el desempefio laboral, donde concluye que ambas variables tienen una
estrecha relacién, por lo tanto, queda demostrado que existe una incidencia entre ambas
variables de estudio, y nos demuestra que las habilidades blandas es béasico para desarrollo
de las actividades que se realizan en la municipalidad que va acompafiado del desempefio
laboral que hacen que los trabajadores sean eficaces en el cumplimiento de sus funciones.

En relacion a los trabajos previos internacionales tenemos que, Cardenas, (2019),
en su tesis de Maestria: “Relacion de las habilidades blandas con el clima laboral, la rotacion
de personal y la productividad en la dltima década”, dio a conocer como las habilidades
blandas, influyen en el clima laboral, rotacion de personal y productividad de los
trabajadores, asi como estrategias que se efectuaron en las entidades para fortalecer estas
habilidades blandas, su estudio es cualitativo documental, asi mismo en una de sus
conclusiones se identifica la relacionan que hay en las habilidades blandas dentro del
comportamiento y su entorno de los trabajadores asi como influyen en el clima laboral,
capacitacion, rotacion del personal, proponen estrategias que fortalecen estas habilidades
blandas para un fortalecimiento de la entidad.

Este trabajo es aplicable a la investigacion sobre la Municipalidad Distrital de
Independencia ya que nos da entender la importancia que es hoy en dia son las habilidades

blandas para fortalecer diversos aspectos dentro del comportamiento en la entidad y de esta
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manera mejorar el entorno social, laboral e incentivar la motivacion para lograr los objetivos

y metas de la entidad.

Por otro lado, Sanchez, Nufiez (2016), es su tesis de Maestria: “Estudio de la
perspectiva de las habilidades blandas y su importancia por parte de los profesores y los
estudiantes del area de Informéatica Empresarial del Colegio Técnico Profesional de
Cartagena”, tuvo como objetivo analizar el punto de vista de las habilidades blandas y su
importancia, a fin de disefiar propuestas y de potenciar mediante la evaluacion de proyectos,
se determin®; que habilidades blandas se necesitan segun los empleadores y los egresados
del &rea de Informatica Empresarial para que en el futuro tengan un desempefio eficiente;
asi como que necesidades tedricas y practicas tenian su personal docente en la evaluacion
por proyectos y hacer una guia didéctica para que se implemente en la evaluacion. El estudio
es tipo cualitativo, descriptivo, y los resultados de este trabajo en lo concerniente a las
habilidades blandas y su importancia aplicados a los sujetos de estudio, determin6 que era
importante fomentar estas habilidades mas significativas segun los docentes son: trabajo en
equipo, liderazgo, emprendedurismo y pensamiento positivo ante nuevos retos, creatividad
e innovacién, comunicacion oral y escrita, administracion del tiempo, capacidad de aprender
y actualizarse permanente, ética y compromiso profesional, entre otros, lo cual fortalece las
habilidades interpersonales, para un mejor desempefio laboral.

Este trabajo permitira a que, los directivos de la Municipalidad, tengan en cuenta que
en la actualidad el tema de las habilidades blandas es vital porque su implementacion sera
de gran beneficio para los trabajadores y de esta manera los colaboradores sean mas Utiles a
la entidad.

Asimismo, Granda, G. (2018), en su investigacion: “Habilidades blandas aplicadas

en el servicio al cliente como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de
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comercializacion de electrodomeésticos”, sobre habilidades blandas aplicadas al servicio al

cliente, permiti6 valorar el grado de las relaciones entre los colaboradores a nivel interno
como externo, donde se determina la capacidad de entender las necesidades que tiene que
ver con la empatia en el servicio que se debe brindar a los usuarios y considerarse como
una fuente de ventaja competitiva. Esta investigacion estudia los procesos de servicio de las
entidades, tanto a nivel tangible como intangible, donde se tienen diferencias entre la
expectativa del servicio que se brinda y que perciben los consumidores

En nuestro trabajo permitird evaluar como se encuentran los diferentes servicios que
brinda la Municipalidad Distrital de Independencia y como el usuario percibe y deseando
que se modifiquen las atenciones que se les brinda, en tal sentido es tarea que deben corregir
las autoridades del municipio en beneficio de la entidad.

Del mismo modo, Martinez y Arévalo (2019), en su investigacion: “Capacitacion y
desarrollo de habilidades blandas en ingenieria de software a nivel industrial y en educacion
superior”, nos manifiesta que hay fallas cuando se desarrollan los software y que esto sucede
debido a la falta de habilidades blandas, como son el trabajo en equipo, las comunicaciones
que se debe tener en la entidad, la solucién de los problemas y con este trabajo se busca
identificar las estrategias de cobmo se deben emplear estas habilidades e implementarlas en
la entidad; este trabajo es el principio de todo un plan para tratar el tema de manera
organizada y sistematica y poder instruir, fomentar estas habilidades blandas en el campo
de la ingenieria en software para los estudiantes de todo nivel, como aportes de este trabajo
tenemos, la descripcion de como se comportan estas habilidades blandas en el campo de la
comunicacion, el trabajo en equipo y como se resuelven los problemas, asimismo, estudiar
las caracteristicas de todos los problemas para implementar estrategias de solucion que se

basan en el aprendizaje de los casos que se han abordado.
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Este trabajo se puede aplicar en la municipalidad puesto que al encontrarse problemas
se valorard e implementard nuevas estrategias porque se necesita ahondar en el tema de
habilidades blandas, ya que con nuevos conocimientos para los trabajadores quienes rendiran
mejor en sus labores cotidianas.

Por otro lado, Cordero, Cordova, Moreira y Quevedo (2020) en su articulo:
“Habilidades blandas un factor de competitividad en el perfil del servidor publico”. El
objetivo del articulo de investigacion es identificar debilidades del perfil del servidor
publico en el manejo de habilidades blandas y su impacto en la satisfaccion del usuario. El
aporte de la investigacion sugiere implementar y fortalecer las habilidades bandas en el
servidor publicos para optimizar su cultura organizacional, fortaleciendo sus procesos en
busqueda de eficiencia y efectividad. Ademas, concluyen que el sector pablico puede y
debe convertirse en un referente de servicio para promover una sociedad justa, solidaria y
respetuosa de su entorno social y fisico.

Se debe implementar las habilidades blandas en los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Independencia para que tengan colaboradores eficientes, ya que el recurso
humano que labora en el sector publico debe tener cambios estructurales y trascendentales
para brindar un mejor servicio.

De igual modo, Hernandez, Nery (2020), en su articulo: Las habilidades blandas en
estudiantes de ingenieria de tres instituciones publicas de educacion superior, el objetivo
fue analizar la percepcion que se obtuvieron de los estudiantes de 2 universidades de
México, con respecto a las habilidades blandas que lograron tener en el lapso de sus carreras
y una de Espafia. El estudio fue transversal y se aplico la escala a una muestra a 3560

estudiantes. Se concluye que las entidades educativas deben trabajar implementando
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talleres que refuercen sus habilidades, y acercarse con el sector empresarial, para lograr el

fortalecimiento de las competencias interpersonales de los estudiantes.

Con respecto al trabajo, es Util porque nos da a conocer la importancia de las
habilidades blandas y su uso en la Municipalidad Distrital de Independencia para lograr que
los trabajadores mejores sus competencias.

Asimismo, Mina & Barzola (2020) en su articulo: Habilidades blandas y su
importancia de aplicacion en el entorno laboral. Se busca conocer la importancia de las
habilidades blandas en el entorno laboral, a través del método descriptivo y correlacional,
con un disefio no experimental, transversal, de encuesta. También concluye que el liderazgo
y trabajo en equipo son habilidades necesarias para mejorar los entornos y competencias
laborales.

Este articulo servira para que el uso de las habilidades blandas en la Municipalidad
Distrital de Independencia, sean Utiles para el entorno laboral que, a su vez, va a mejorar
las competencias de sus trabajadores.

Pérez & Villa & Montenegro (2020) en su articulo: Identificacion de habilidades
blandas en directivos de Pymes de Barranquilla, permite analizar y comparar teorias y
categorias de habilidades blandas y su desarrollo en los escenarios laborales, que facilite a
los directivos de las Pymes de Barranquilla proponer las habilidades blandas maés
significativas en el sector empresarial. Este estudio de enfoque cualitativo, evidencio el
analisis de las diferentes teorias generadas alrededor del tema, una secuencia que conllevan
a analizar y categorizarlas teniendo en cuenta la investigacion en fuentes secundarias y con
un disefio de investigacion transversal. Los resultados obtenidos proponen la clasificacion
de habilidades en cinco categorias: pensamiento complejo, técnicas requeridas para el

cargo, personales, de relacionamiento grupal-social y para la direccién de grupo o equipo
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de trabajo. Se concluy6 que las habilidades blandas o socioemocionales tienen una relacion

directa y proporcional con la gestion gerencial; su aprendizaje se debe impartir desde la
educacion primaria, potencializando lo trabajado en los curriculos universitarios.

Finalmente, Guerra (2019), en su articulo: “Una revision panordmica al
entrenamiento de las habilidades blandas en estudiantes universitarios ”, tiene como objetivo,
dar al pedagogo una concepcidn sencilla y se definen conceptos de las habilidades y sirva
como referencia para fomentar estrategias para superar los problemas, concluye y destaca
que se deben de modificar la préctica del docente de esta manera tener un escenario para que
se analicen el desarrollo del ser y el hacer. Se precisa que hay pocas investigaciones
relacionadas a evaluar el tema de las competencias blandas en estudiantes universitarios y
su relacion con el desempefio laboral.

Este articulo tiene relacién con nuestro trabajo, puesto que a pesar que faltan
investigaciones sobre las habilidades blandas es necesario para la entidad, ya que permitira
superar los problemas y ver los escenarios adecuados para el desarrollo de estas habilidades.

Con respecto a los trabajos previos nacionales, Caballero, Delfino, Teixeira (2019),
en su tesis de Maestria: ”Habilidades blandas y logro de aprendizaje del curso de taller de
espacios residenciales en los alumnos del programa de Beca 18 de la carrera profesional de
Arquitectura de interiores y disefio de interiores del Instituto de Educacién Superior
Tecnoldgico Toulouse Lautrec, distrito de Surco — 2018, su trabajo permite a los estudiantes
que identifique sus habilidades blandas sobre la creatividad, empatia y liderazgo y de esta
manera permite a los estudiantes y docentes a mejorar el proceso de ensefianza y aprendizaje
y al final tener seres humanos plenos, que les brindara enfrentar a los retos de una educacion
superior y como estas habilidades son importantes en su exito académico, asimismo, el

estudio hace el diagnostico de como los estudiantes que pertenecen al Programa de Beca 18
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deben desarrollar sus habilidades blandas para que tengan una adecuada formacion

academica y puedan insertarse en el mercado laboral. Se concluye que las habilidades
blandas son base para el aprendizaje del siglo XXI, actualmente no se le brinda y tampoco
se le da la importancia que deben tener en el quehacer educativo, es decir ni los estudiantes
ni docentes no conocen que habilidades blandas tienen, sin estos conceptos no podran
conseguir mejoras en su formacion integral, asi como en el campo profesional a futuro.

En nuestro trabajo hay una relacion entre las habilidades blandas y el desempefio
laboral del personal administrativo, todavia es incipiente y se debe de seguir priorizando
para alcanzar las metas de la Municipalidad Distrital de Independencia con un personal
altamente calificado.

Por otro lado, Vargas, J. (2019), .en su tesis: “La existencia de habilidades blandas y
su influencia en el desempefio laboral de los estudiantes de ingenieria industrial de la
modalidad Gente que Trabaja de la Universidad Continental- Sede Arequipa”, nos detall6
como el mercado laboral sufre cambios tales como los demograficos, el climético y el
empleo globalizado, donde hay profundas modificaciones que se hace necesario para que
se tenga las tecnologias del momento, alli es donde se deben mejorar el desempefio laboral
de los trabajadores que deben poseer habilidades blandas en comprension emocional,
creatividad, por estos motivos se hace necesario efectuar un trabajo que determine si el uso
de la habilidades blandas va a permitir que las universidades generen y permitan tener
estudiantes que mejoren su desempefio laboral, esto es fundamental porque ante la demanda
de empleos es urgente que las empresas se den las nuevas tendencias tecnolégicas que se

desarrollan en la actualidad.

Para nuestro trabajo, esta investigacion se refleja en como la municipalidad debe

hacer un analisis de la influencia de las habilidades blandas en lo laboral y organizacional y
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ver si estas habilidades repercuten en el desempefio laboral tanto en el trabajo de equipo,

habilidades comunicativas, atencién al usuario, pronta respuesta, logro de metas y
satisfaccion del usuario.

Asimismo, Silvestre (2019) en su trabajo de tesis: “Las habilidades blandas y su
influencia en el desempefio laboral de los colaboradores de la Financiera Crediscotia del
distrito de Trujillo, 20177, nos indicd que el objetivo de su investigacion fue determinar
como influye las habilidades blandas en el desempefio laboral en los colaboradores de la
financiera Crediscotia, investigacion de enfoque cuantitativo, de disefio transeccional
descriptivo a una poblacion de 29 trabajadores, empleando la técnica de encuesta para
recabar la informacion cuyos resultados indican que los colaboradores manifiestan que las
habilidades blandas tienen que ver para el desempefio laboral, en ese sentido, la entidad debe
actualizar y difundir el manual de funciones para que el trabajador se identifique con la
entidad.

En este aspecto el presente trabajo se va aplicar a una poblacién de 110 trabajadores
con una muestra de 86 trabajadores, y con un piloto de 20 trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Independencia, donde se encuentra una alta confiabilidad entre las variables
habilidades blandas y desempefio laboral.

Finalmente, Céceres, Pefia y Ramos. (2018), en su tesis de Maestria:” Las
habilidades blandas y el desempefio laboral: un estudio exploratorio del impacto del
aprendizaje formal e informal y la inteligencia emocional en el desempefio laboral de
colaboradores de dos empresas prestadoras de servicios en el Per(”, de tipo cuantitativo,
correlacional exploratorio, no experimental y de corte transversal, utilizé una muestra de
75 trabajadores, cuyos resultados indican que la variable de aprendizaje formal altera y tiene

efecto muy significativo a la variable desempefio laboral y como el aprendizaje informal no
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tiene incidencia directa en el desempefio laboral, es decir esta investigacion se permite

conocer cuales son las habilidades blandas que protegen el desempefio laboral en las
entidades, al margen de las habilidades técnicas, con esto se investiga que efectos de la
inteligencia emocional, aprendizaje formal e informal sobre el desempefio laboral en estas
entidades de servicios.

Para nuestro trabajo, esta investigacion va a permitir que se tenga un mejor disefio en
lo concerniente a trabajo en equipo, habilidades comunicativas con respecto al desempefio
laboral, nuestro trabajo es cuantitativo, disefio no experimental de nivel correlacional de
corte transversal.

Entre las teorias relacionadas a la variable habilidades blandas, tenemos que segun,
Ortega (2017) refirio, que habilidades blandas son con las que se logran un mejor
desempefio en el campo laboral y personal, es decir son los rasgos, habitos personales, y
muchos capacitadores concluyen que, si un trabajador pose una gran comunicacion, arte
para negociar y habilidades, estos deben quedarse en la entidad.

Para, Mujica (2015), las habilidades blandas vienen a ser una combinacién de
comunicacion social y asertiva, de esta manera se logra el desarrollo y permite fortalecer el
aprendizaje para un buen funcionamiento de las entidades y de los equipos laborales de
acuerdo con la teoria humanista de Abraham Maslow.

Por otro lado, Robles (2012), indic6 que la caracteristica principal de las habilidades
blandas se debe a que la aplicacion no tiene que ver con la profesion, estas se realizan en
forma continua como su vida diaria y su lugar de trabajo.

Del mismo modo, Valdevenito (2013) refirio que las habilidades blandas son las que
tienen que ver con el avance de las aptitudes sociales, como el trabajo en equipo, la

flexibilidad, frente a un determinado trabajo.
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Asimismo, segin Morocho (2017), las habilidades blandas, se refiere a la persona

donde buscar interrelacionarse con la sociedad, estas habilidades ayudan a comunicarse, a
liderar, a analizar y logar ponerse de acuerdo lo cual nos facilitan a tener conciencia de los
valores, estos factores permitiran un trabajo en equipo.

Por otro lado, segun, Quesada (2015), las habilidades blandas, es util que se empleen
en las entidades con respecto al trabajo en equipo, las comunicaciones el aprendizaje, una
actitud optima ante los problemas.

Finalmente, Marrero (2018), nos manifiesta que habilidades blandas, deben
proponerse en las entidades, porque permite que tengan una formacion integral que va a
favorecer en un buen desempefio del trabajador.

Para nuestro trabajo estos tedricos mencionados en la definicion de la variable
habilidades blandas, se tiene que la Municipalidad Distrital de Independencia, debe tener
presente que el empefio, la confianza, el trabajo en equipo viene a ser vitales porque se
aplicaran y se tendra éxito en los diversos proyectos que se realizara, siendo fundamental el
empleo de estas habilidades blandas por parte de los trabajadores del municipio, se remarca
que toda entidad tanto la Municipalidad Distrital de Independencia debe tener profesionales
que tengan estas habilidades porque es la Gnica manera que puedan integrarse a los
diferentes grupos de trabajo en beneficio de la entidad, como lo han mencionado Ortega,
Mujica, Robles, Quesada, Valdevenito, Marrero y Morocho, estos teéricos coinciden y
precisan que el uso de las habilidades blandas es fundamental para las entidades a fin de
que los trabajadores puedan desarrollar en base a sus conocimientos se pueda integrar y
ejecutar sus tareas, asimismo puedan cumplir sus funciones y con esto minimizar los errores
que se tienen, esto permitira a su vez cumplir sus funciones y de paso aseguran el logro del

objetivo y metas de la entidad.
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Entre las dimensiones de las habilidades blandas, podemos mencionar:

Dimensién 1, trabajo en equipo, es cuando las personas realizan sus labores con libertad,
toman decisiones que son tomadas por la organizacion. (Chiavenato 2009).

Dimensién 2, habilidades comunicativas, es la capacidad de escuchar, efectuar
interrogantes y mencionar los conceptos o ideas en forma efectiva y exponer aspectos
positivos. (Torres, 2018).

Dimensién 3, atencion al ciudadano, son modulos donde a los ciudadanos se les atiende
sus requerimientos o consultas sobre los servicios que presta la entidad (Minedu).

En lo concerniente a la variable desempefio laboral, segin Robbins, Judge (2013),
desempefio laboral es producto de la retroalimentacion que se destaca e influye en los
conocimientos y destrezas del trabajador.

Para, Salgado y Cabal, (2011), el desempefio laboral en referencia al sector pubico,
son procedimientos donde se miden, evallan con respecto al comportamiento y como se
destaca en sus labores, de esta manera se mide la produccion del trabajador y su posible
mejora en el futuro.

Por otro lado, para Gento, Vivas (2003), son acciones donde se mide al trabajador
su desempefio en forma constante debido a las capacitaciones que ha tenido el trabajador y
tomar decisiones que mejoren el accionar de la empresa.

De otro lado, segun Chiavenato (1997), el desempefio laboral se destaca de las
habilidades que muestra el colaborador como consecuencia de las capacitaciones y se logros
que se dan en beneficio de la entidad.

De igual forma, segin Araujo, Guerra (2007), el desempefio laboral son las
acciones que adquiere el trabajador en consecucion de las metas de una entidad en un

tiempo definido.
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Finalmente, segln Espinosa, Lamadrid, Oria. (2016) sostuvo que desempefio
laboral, viene a ser lo que se ejecuta y se cumple en el cargo laboral, evaludndose los
conocimientos que se tiene en su quehacer diario.

En consecuencia, para esta investigacion usaremos la definicion de la variable
Desempefio laboral, lo establecido por, Chiavenato (2002), que sostuvo que es la manera
como los trabajadores efectlan sus labores, aqui se evalia sus rendimientos, que son
revisados por los empleadores si el empleado tiene la capacidad y en qué tiempo desarrolla
su productividad desde la forma en que los empleados realizan su trabajo, es decir lo realiza
de manera individual.

En nuestro trabajo, teniendo en cuenta a los tedricos mencionados de esta variable
desempefio laboral, la entidad muchas veces debe realizar una evaluacion del desempefio y
de manera especial cuando les brinda capacitaciones, en ese sentido el trabajador de acuerdo
a sus habilidades puede tener promocidn o ser trasladados a cargos que estén de acorde con
sus destrezas, por lo tanto a la entidad le permite implementar una serie de mecanismos y
lograr que sus empleados sean eficaces en el desarrollo de sus funciones.

En cuanto a la operacionalizacion de la variable desempefio laboral, viene a ser como
los trabajadores ejecutan las tareas teniendo en cuenta sus funciones en una entidad
realizandolos de manera Gptima con el prop6sito de lograr las metas que fueron disefiadas
previamente. Definiremos las dimensiones de la variable desempefio laboral, tenemos:
Dimension 1 como la pronta respuesta, son acciones donde la entidad atiende con prontitud
los servicios que brinda. (Zambrano 2013).

Dimension 2 tenemos logro de metas, viene a ser los esfuerzos que hacen los colaboradores
que con sus competencias y habilidades logran los objetivos de la entidad. (Chiavenato

1995).
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Dimensién 3 tenemos satisfaccion del usuario, es la evaluacion que realiza el ciudadano

sobre la calidad que espera encontrar sobre el servicio que le brinda la entidad. (Rey 2000).
1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera se relacionan las habilidades blandas y el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Pert 2020?; Como

los problemas especificos tenemos a:

1. ¢De qué manera el trabajo en equipo se relaciona con la pronta respuesta del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima —
Pert 2020?

2. ¢De qué manera las habilidades comunicativas se relacionan con el logro de metas
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima
— Pert 20207
3. ¢De qué manera la atencion al ciudadano se relaciona con satisfaccion del usuario
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima
— Pert 20207
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Demostrar la relacion entre habilidades blandas y desempefio laboral del personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Pert 2020

1.3.2. Objetivos especificos
1. Demostrar la relacion entre el trabajo en equipo y pronta respuesta del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Peru
2020;
2. Demostrar la relacion entre las habilidades Comunicativas y logros de metas
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia,

Lima — Pera 2020;
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3. Demostrar la relacion entre la atencion al ciudadano y la satisfaccion al usuario
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia,

Lima — Perd 2020

1.4. Hipotesis
Existe una relacion directa de las habilidades blandas con referencia al desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia,
Lima-Perd, 2020
1.4.1. Hipotesis general
Existe una relacion directa entre las habilidades blandas y desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Peru

2020.

1.4.2. Hipotesis especificas

H1: Existe una relacion directa entre el trabajo en equipo y la pronta respuesta del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Per(
2020

H2: Existe una relacion directa entre las habilidades comunicativas y logros de metas
del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima-
Perd, 2020.

H3: Existe una relacion directa entre la atencion al ciudadano y satisfaccion del
usuario del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia,

Lima-Peru, 2020
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de Investigacion

El enfoque es cuantitativo, segun Sé&nchez, Reyes, Mejia (2018), sostuvo que es
cuantitativo porque son de medicion numérica, aqui se usa la recoleccién y el analisis de
datos para responder las preguntas de nuestra investigacion y probar las hipétesis que se
establecieron, se usa la estadistica, y no se objeta la medicion numérica.

Los métodos cuantitativos usan la recoleccion y el analisis de datos para responder
preguntas de investigacion y probar hipotesis previamente sefialadas, se basan en
mediciones numéricas, recuentos y el uso frecuente de datos estadisticos para fundamentar
con precision reglas de comportamiento de la poblacién.

En este estudio se va a medir y cuantificar lo que resulte de la recoleccion de las variables
habilidades blandas y desempefio laboral.

De igual modo, tal como lo indica Letyon (2012), se base generalmente con el nimero,
el dato cuantificable; la investigacion cuantitativa es aquella en la que se recolecta y se
analizan datos cuantitativos sobre variables. (p.41).

Asi tenemos que, el Disefio por la naturaleza y necesidad de la presente investigacion
localizamos dentro del presente trabajo es no experimental transeccional o transversal,
segun, Hernandez, Fernadndez y Baptista, (2010). En este tipo no se pueden manipular los
datos, es como tomar una fotografia de algo que sucede en determinado momento. Por otro
lado, Liu (2008), define a la investigacion de corte transversal, como el recopilamiento de
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Tiene como propdsito describir a las

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
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Como es de corte transversal en esta investigacion se tomaran los datos recopilados en la

encuesta que se efectud a los entrevistados en un momento dado, vale decir en un tiempo
determinado.

El tipo de estudio, es correlacional, segin, Hernandez, Ferndndez y Baptista, (2010,
sostuvo que los estudios correlacionales tienen como fin establecer la relacion que existe
entre dos 0 mas variables, este tipo de estudio al evaluar el grado de asociacion entre dos o
mas variables, realizan la medicién y las cuantifican y se analiza estas vinculaciones. Por
otro lado, tenemos, que, Hernandez (2014), manifiesta que, un nivel correlacional busca
conocer la relacion o grado de asociacion existente entre dos variables en una muestra o
contexto particular; en este caso en los trabajadores administrativos de la Municipalidad
Distrital de Independencia. (pag. 93), en el presente trabajo se va a comprobar y evaluar la
relacion que existe entre las habilidades blandas y el desempefio laboral que los medimos en

la muestra.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacién utilizada en este trabajo fue de 110 colaboradores de la entidad objeto
de estudio, segin Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010), la poblacion queda determinada
en una poblacion que se va analizar y sobre los cuales se tendran los resultados, es decir
viene a ser el conjunto de casos que son comunes con una serie de detalles. Por otro lado,
segun Arias (2006) se refiere a que en una poblacion poseen elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas a las conclusiones.

Como se define poblacidn, en nuestro trabajo tenemos la poblacion total de trabajadores
administrativos que suman 110 colaboradores lo cual es objeto de estudio. En esta

investigacion se tendrd una muestra de 86 trabajadores de la Municipalidad Distrital de
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Independencia, segin Hernandez, Fernadndez y Baptista, (2010), muestra viene a ser un

subgrupo de la poblacion de quienes se obtienen los datos y se representan con lo que
pretendemos que sea un reflejo del universo poblacional. EI método de muestreo que se usé
en esta investigacion es el no probabilistico por conveniencia, definido por Sdnchez y Reyes
(2002), como una técnica de muestreo no probabilistico donde los sujetos son seleccionados

porque son accesibles, es decir estan disponibles al investigador.

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La técnica utilizada fue la encuesta, segun, Hernandez (2010), una técnica utilizada
en el enfoque cuantitativo para la obtencion de datos, los que sirven para recabar informacion
con un instrumento denominado cuestionario, que cuenta con caracteristica de anénimo, con
el cual se usan para obtener la percepcion de temas especificos de una investigacion. Los
instrumentos usados en este trabajo fueron los cuestionarios, que segin Hernandez (2010),
es un conjunto de preguntas abiertas, cerradas o mixtas referidas a las variables que vamos
a estudiar, en este caso particular se obtendran de las variables habilidades y desempefio
laboral.
Para la investigacion se realizo las encuestas de forma presencial a los 86 trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Independencia con sus respectivas indicaciones para su

diligenciamiento correcto.

N'=ZZp:= (1 —p)
(N—1)-e?+Zz2-p-(1—p)

w=

Figura 1. Formula de la muestra para una poblacion

n=110*3.8416*0.5 (1-0.5) =105.644
0.0025*109+3.8416*0.25 1.2329
n= 86
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Para medir la V1, habilidades blandas y V2, desempefio laboral en la Municipalidad

Distrital de Independencia; se elabor6 una escala tipo Likert, donde el encuestado coloco su
acuerdo o desacuerdo sobre un item (Bertram, 2008); que contenia 10 items para la variable
V1, habilidades blandas, dividido en tres dimensiones (trabajo en equipo, habilidades
comunicativas y atencion al ciudadano) y 10 items para la variable V2, desempefio laboral,

divida en tres dimensiones (pronta respuesta, logro de metas y satisfaccion del usuario)

En este trabajo se ha realizado con las respuestas que se han obtenido de la escala

obteniéndose las frecuencias para cada tipo de variables y dimensiones.

Ficha Técnica Instrumento 1

Nombre: Cuestionario de Habilidades blandas

Finalidad: Medir la percepcion sobre las habilidades blandas.

Autor: Benites (2018)

Adaptacioén: Torres, Atencio (2020)

Finalidad: Evaluar la variable habilidades blandas en sus dimensiones
NUmero de item: 10 items

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Confiabilidad Alfa Cronbach: 0,932

Ficha Técnica Instrumento 2

Nombre: Cuestionario de Desempefio Laboral

Autor: Pezo (2017), Salgado y Cabal (2011)

Adaptado: Torres, Atencio (2020)

Finalidad: Evaluar la variable desempefio laboral en sus dimensiones

NUmero de item: 10 items
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Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos
Confiabilidad Alfa Cronbach: 0,944

Validez Juicio de Expertos

Tabla 1

Validadores del instrumento

Apellidos y nombres del experto % Aplicabilidad
Mg. Cérdenas Torres Luis Ricardo 94 Si
Mg. Bacigalupo Lago Raul Santiago 96 Si

En este trabajo se empled la técnica de validacion que es llamado juicio de expertos
95% (critica de jueces). El Asesor del curso de la Universidad Privada del Norte establecid

la validacion del contenido con un % de aplicabilidad.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista, (2010), sostuvieron que la validez de expertos
esta referido al grado en que aparece un instrumento de medicion va a medir la variable que

se estudia y de acuerdo a los expertos del tema.
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Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento, para la presente investigacion se ha
realizado con el coeficiente de Alfa Cronbach, desarrollado por J. L. Cronbach, pues se trata
de una escala tipo Likert. El alfa de Cronbach segun Hernandez (2006), es usado para para
evaluar la magnitud en que los items de un instrumento. El coeficiente o de Cronbach puede
ser calculado de la siguiente manera:

. oK )
K it
Ox

Figura 2. Férmula coeficiente Alfa de Cronbach

Donde:
K = nimero de items
o?Yi = Varianza del item i.
0’X = Varianza de las puntuaciones observadas de los individuos
El coeficiente de confiabilidad es un coeficiente de correlacion, teéricamente

significa la correlacion del test consigo mismo. Sus valores oscilan entre 0y 1.

Tabla 2
Interpretacion de la magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de un instrumento.
Rangos Magnitud
0.81-1.00 Muy alta
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baja

Nota. Tomado de Ruiz Bolivar (2002)
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En la presente investigacion se analizo el instrumento a través del Coeficiente del Alfa

de Cronbach con ayuda del SPSS 25, arrojando el siguiente resultado.
Tabla 3.

Andlisis de consistencia interna de las variables

Variables N° de items Alfa de Crombach
Habilidades blandas 10 0.932
Desempefio laboral 10 0.944

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 3, se obtuvo el estadistico de fiabilidad, en este caso el coeficiente Alfa de
Cronbach de 0.932 para 10 items para la variable habilidades blandas y de 10 items para la
variable desempefio laboral 0.944, con estos resultados podemos afirmar que es de

confiabilidad alta para estas dos variables que se esté estudiando.

Para llevar a cabo los analisis correspondientes se usa la técnica de la estadistica
descriptiva e inferencial para cada variable entre ellas esta la distribucion de frecuencias y
los coeficientes de correlacion y regresion. La estadistica descriptiva se da en base a las
siguientes fases: ordenar las series de datos, clasificar las observaciones, obtener recuentos
de valores y sintetizar (de forma numeérica y/o grafica) el conjunto de las series. Mientras
que, con la estadistica inferencial, segin Borrego (2008), se busca comparar las variables a

partir de la informacién brindada por la muestra.

Con el uso del software estadistico SPSS versién 25 se obtendra:
« Distribucion de Frecuencias
« Graficas de barras.

« Coeficientes de Correlacion
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Para confirmar que la distribucion de los datos estadisticos descriptivos con variables de

estudio cualitativas ordinales representada por medio de la prueba no paramétrica, se realizo

la Prueba de Normalidad.

Luego como resultado se analiza el Coeficiente de Correlacién de Spearman (no
paramétricas) que segun Hernandez (2006), es una prueba no paramétrica donde se mide la
relacion entre dos variables, segun las hipotesis formuladas. Los pardmetros de dicha

correlacion la mostramos en la siguiente tabla.

Tabla 4.

Escala de coeficiente correlacional

Valor Criterio
R =1,00 Correlacion grande, perfecta y positiva

0.9.<r<1,00 Correlacion muy alta
0,70<r<0.90 Correlacion alta
0,40 <r<0.70 Correlacion moderada
0.20<r<0.40 Correlacion muy baja

r=0.00 Correlacion nula

r=-1.00 Correlacion grande, perfecta y negativa

Tomado de Estadistica Bésica no paramétrico 2004, por Marques Dos Santos
Procedimiento

De acuerdo a las normas de la UPN, se solicitd un documento para poder realizar el
trabajo en la entidad objeto de estudio, luego se inicia a organizar el trabajo de campo para
efectuar la recoleccion de los datos o bien la muestra poblacional o la muestra establecida,
con una estructura previamente establecida para el procesamiento se uso el SPSS version
25, donde se tabularan los datos que se han obtenido. EI método de analisis de datos

aplicados en la estadistica descriptiva para los niveles de las variables, dimensiones y su
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estadistica inferencial para contrastar la hipotesis, es asi que primero se tabul6 y organizo

los datos en una matriz, aqui se registraron los resultados en tablas y figuras, de esta forma
se mostraron las frecuencias y porcentajes de las variables, objetos de estudio, en segundo
lugar establecido el contraste de las hipdtesis con la prueba de Rho de Spearman para tener
el grado de relacion que existe entre las variables y dimensiones que fueron planteadas ya
que estas variables fueron de medida cualitativa ordinal. Como aspecto ético en el presente
trabajo se han usado los criterios de disefio de investigacion de la Universidad Privada del
Norte, asimismo, se han respetado la autoria de la informacion bibliogréafica, donde se ha

referenciado a los diversos autores con todos sus datos de editorial.

Se explica como se realizé el procedimiento:

e Disefio y elaboracion del instrumento de investigacion en la cual se tomd en cuenta
la revision bibliografica con la finalidad de identificar las variables y su campo
tedrico. Finalmente se establecieron las dimensiones, los items e instrucciones para
la aplicacion de los instrumentos de investigacion. Validacion de los instrumentos
de investigacion por parte de los jueces y Confiabilidad por el alfa de Cronbach.

e Aplicacion del instrumento de investigacion: La escala fue aplicada a través de una
encuesta directa a los colaboradores de las distintas areas administrativas de la
Municipalidad Distrital de Independencia. Una vez realizada la escala se procedio
con la encuesta de forma presencial a los 86 trabajadores de la muestra. EI tiempo
para contestar la escala fue de 30 minutos aproximadamente. Formula del universo
finito

e Andlisis de resultados. Los datos fueron ingresados al software SPSS version 25,
donde se ha empleado la técnica de la estadistica descriptiva e inferencial para cada

variable; se obtuvo la distribucidn de frecuencias y los coeficientes de correlacion
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Aspectos éticos
Dentro de los aspectos éticos utilizados en la presente investigacion:

1. Respeto a los derechos de los participantes, la encuesta fue con el consentimiento
informado, sobre la reserva de los datos proporcionados.

2. Respeto a los derechos de autor haciendo uso de las normas APA para las citas.

3. El uso de instrumentos de recoleccion de datos debidamente validados y
confiables a través del criterio de jueces y el coeficiente del alfa de Cronbach.

4. El cuadro de validacion de los docentes expertos, se les envio a través del correo
electrénico, una carpeta para que puedan validar los instrumentos, estos
documentos se enviaron a los docentes validadores: Dr. Mauricio Acevedo
Carrillo, Mg. Luis Ricardo Cardenas Torres y Mg. Raul Santiago Bacigalupo

Lago.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Variable 1: Habilidades Blandas: 10 preguntas

Dimensién 1V1 Trabajo en equipo

1. ¢ Desarrolla acciones creativas como parte de sus labores administrativas, implementando
mejoras en los servicios brindados por la Municipalidad Distrital de Independencia?
Tabla 5.

Trabajo en equipo
Frecuencia Porcentaje

Vélido  Nunca 3 3,5
Casi nunca 3 3,5
Algunas veces 14 16,3
Casi siempre 27 314
Siempre 39 45,3
Total 86 100,0

» 00 45.3
'g 40 163 31.4
820 35 35 '
g§o — — N
Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Figura 3: Pgta 1-Trabajo en equipo

Lectura
Seguln la tabla 5 y la figura 3, el 45,3% de los encuestados aseguraron que desarrollan

acciones creativas como parte de sus labores administrativas, implementando mejoras en los
servicios brindados por la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras que el 31,4%
casi siempre aseguran que son creativos, el 16,3% dicen realizar algunas veces, el 3,5% casi
nunca y el 3,5 nunca.

InterpretacionEl 76,7% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia que
desarrollan acciones creativas como parte de sus labores administrativas implementando a
los diversos usuarios la solucion a los problemas frente a un 23,3% que lo hacen de manera

esporadica.
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2. ¢Es creativo y aporta su tiempo para realizar su trabajo brindando soluciones ligadas a
sus funciones?

Tabla 6.
Frecuencia = Porcentaje
Valido Nunca 4 4,7
Casi nunca 2 2,3
Algunas veces 8 9,3
Casi siempre 26 30,2
Siempre 46 53,5
Total 86 100,0
60 53.5
50
@ 40
S 30.2
@ 30
o
£ 20
0 47 9.3
: 2.3
Nunca Casinunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Figura 4.: Pgta 2

Lectura
Segln la tabla 6 el 53,5% de los encuestados aseguraron son creativos y aportan su

tiempo para realizar su trabajo brindando soluciones ligadas a sus funciones en los servicios
brindados por la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras que el 30,2% casi
siempre aseguran que son creativos, el 9,3% dicen realizar algunas veces, el 2,3% casi nunca
y el 4,7 nunca.
Interpretacion

El 83,7% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia son creativos y dar
parte de su tiempo como parte de sus labores administrativas, implementan solucion a los

problemas frente a un 16,3% que lo hacen de manera esporadica.
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3. ¢Se siente satisfecho por su aporte a la Municipalidad Distrital de Independencia en el
cumplimiento oportuno de los procesos administrativos?

Tabla 7.
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 2 2,3
Casi nunca 4 4,7
Algunas veces 7 8,1
Casi siempre 29 33,7
Siempre 44 51,2
Total 86 100,0
60 51.2
50
% 40 33.7
T 30
o
g 20 81
10 2.3 4.7 :
P— - ||
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Figura5.: Pgta 3
Lectura

Segln la tabla 7 y la figura 5, el 51,2% de los encuestados aseguraron se sienten
satisfechos por su aporte a la Municipalidad Distrital de Independencia en el cumplimiento
oportuno de los procesos administrativos, mientras que el 33,7% casi siempre aseguran que
estan satisfechos, el 8,1% dicen realizar algunas veces, el 4,7% casi nunca y el 2,3 nunca.
Interpretacion

El 84,9% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia se sienten
satisfechos por su aporte a la Municipalidad Distrital de Independencia en el cumplimiento
oportuno de los procesos administrativos, implementan solucion a los problemas frente a un

15,1% que lo hacen de manera esporadica.
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4. ¢Generas compromiso institucional a partir de tus propias iniciativas, dando paso para
que se cumplan con los objetivos de la Municipalidad Distrital de Independencia?

Tabla 8.
Frecuencia. Porcentaje
Vélido Nunca 4 4,7
Casi nunca 3 3,5
Algunas veces 14 16,3
Casi siempre 28 32,6
Siempre 37 43,0
Total 86 100,0
50 43.0
2 40 32.6
©
2 30
3 20 16.3
g
10 4.7 35 I
0 [ | [

Nunca Casinunca Algunas

veces

Casi
siempre

Siempre

Figura 6.: Pgta 4

Lectura

Segun la tabla 8 y la figura 6, el 43,0% de los encuestados aseguraron gque generan

compromiso institucional a partir de sus propias iniciativas, dando paso para que se cumplan

con los objetivos de la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras que el 32,6% casi

siempre aseguran gque generan compromisos, el 16,3% dicen realizar algunas veces, el 3,5%

casi nunca y el 4,7% nunca.

Interpretacion

El 75,6% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia generan compromiso

institucional a partir de sus propias iniciativas, dando paso para que se cumplan con los

objetivos de la Municipalidad Distrital de Independencia, implementan solucion a los

problemas frente a un 24,5% que lo hacen de manera esporadica.
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Dimensién 2V1 Habilidades comunicativas

5. ¢Existe una comunicacion asertiva ante los usuarios que propicie el compromiso en la
identidad institucional en la Municipalidad Distrital de Independencia?

Tabla 9.

Logro de metas

Frecuencia = Porcentaje

Valido  Nunca 1 1,2
Casi nunca 4 4,7
Algunas veces 15 17,4
Casi siempre 37 43,0
Siempre 29 33,7
Total 86 100,0

50 43.0
. 40 33.7
©
% 30
S 20 17.4
g

10 12 4.7 I

0 —_— |

Nunca Casi Algunas  Casi Siempre
nunca veces  siempre

Figura 7.: Pgta 5-Logro de metas

Lectura

Segun la tabla 9 y la figura 7, el 33,7% de los encuestados aseguraron que existe una

comunicacion asertiva ante los usuarios que propician el compromiso en la identidad

institucional en la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras que el 43,0% casi

siempre aseguran que tienen comunicacion asertiva, el 17,4% dicen realizar algunas veces,

el 4,7% casi nunca y el 1,2% nunca.

Interpretacion

El 76,7% de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia aseguraron

gue tienen una comunicacion asertiva ante los usuarios propiciando el compromiso en la

identidad institucional en la Municipalidad Distrital de Independencia implementan solucién

a los problemas frente a un 23,3% que lo hacen de manera esporadica.
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6. ¢Escuchas atentamente cuando recibe informacion y te sientes motivado a perseverar a

fin de cumplir con tus funciones?

Tabla 10.
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 3 3,5
Casi nunca 1 1,2
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 25 29,1
Siempre 51 59,3
Total 86 100,0

70
60

59.3
50
;‘8 20.1
: . ]
p hd 12 ]

Nunca  Casinunca Algunas Casisiempre Siempre
veces

Porcentaje

Figura 8. : Pgta 6
Lectura

Segun la tabla 10 y la figura 8 el 59,3% de los encuestados aseguraron que escuchan
atentamente cuando recibe informacion y se sientes motivados a perseverar a fin de cumplir
con tus funciones, mientras que el 29,1% casi siempre aseguran escuchan atentamente, el
7,0% dicen realizar algunas veces, el 1,2% casi nunca y el 3,5% nunca.

Interpretacion

El 88,4% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que
escuchan atentamente cuando recibe informacion y se sientes motivados a perseverar a fin
de cumplir con tus funciones, implementan solucion a los problemas frente a un 11,7% que

lo hacen de manera esporéadica.
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7. ¢Se encuentra establecida de manera escrita y difundida, la informacion dirigida a los

usuarios y compafieros de trabajo o tienes impedimentos, dificultades para apoyar a la
Municipalidad Distrital de Independencia?

Tabla 11. Frecuencia = Porcentaje

Valido Nunca 4 4,7
Casi nunca 3 3,5
Algunas veces 22 25,6
Casi siempre 32 37,2
Siempre 25 29,1
Total 86 100,0

37.2

2 :8 25.6 29.1

G0

Y m

Nunca  Casi Algunas Casi  Siempre
nunca  veces siempre

Figura 9.: Pgta 7
Lectura

Segun latabla 11 y la figura 9 el 29,1% de los encuestados aseguraron que se encuentran
establecidas de manera escrita y difundida, la informacion dirigida a los usuarios y
compafieros de trabajo para apoyar a la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras
que el 37,2% casi siempre aseguran se encuentran de manera escrita y difundida, el 25,6%
dicen realizar algunas veces, el 3,5% casi nuncay el 4,7% nunca.

Interpretacion

El 66,3% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que se
encuentran establecidas de manera escrita y difundida, la informacion dirigida a los usuarios
y comparieros de trabajo para apoyar a la Municipalidad Distrital de Independencia

implementan solucién a los problemas frente a un 33,8% que lo hacen de manera esporadica.
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Dimensiéon 3 V1 Atencion al ciudadano

8. ¢Es capaz de brindar sus servicios con mucho entusiasmo mas no como una obligacion
Ilegando asi a cumplir con los objetivos en el tiempo apropiado?

Tabla 12.
Atencion al ciudadano

Frecuencia = Porcentaje

Valido  Nunca 3 3,5
Casi nunca 1 1,2
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 30 34,9
Siempre 46 53,5
Total 86 100,0
60 53.5
&
= 40 34.9
c
5 20
1.
s 3.5 1.2 7.0 I
0 — I |
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Figura 10. : Pgta 8
Lectura

Segun la tabla 12 y la figura 10 el 53,5% de los encuestados aseguraron que son capaces
de brindar sus servicios con mucho entusiasmo mas no como una obligacion llegando asi a
cumplir con los objetivos en el tiempo apropiado, mientras que el 34,9% casi siempre
aseguran son capaces de brindar sus servicios con mucho entusiasmo mas no como una
obligacion, el 7,0% dicen realizar algunas veces, el 1,2% casi nunca y el 3,5% nunca.
Interpretacion

El 88,4% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que son
capaces de brindar sus servicios con mucho entusiasmo mas no como una obligacion
Ilegando asi a cumplir con los objetivos en el tiempo apropiado implementan solucion a los

problemas frente a un 11,7% que lo hacen de manera esporadica.

Torres Deyse /Atencio Maria Pag. 44



UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Las habilidades blandas y el desempefio laboral del personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Pert 2020

N

9. (Trata de tener una buena relacion con sus comparfieros en las tareas, llegando asi a
mejorar el rendimiento en las labores administrativas?

Tabla 13.
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 5 5,8
Casi nunca 3 3,5
Casi siempre 22 25,6
Siempre 56 65,1
Total 86 100,0
70 65.1
60
o 50
l§ 40 I
S 30 256
~ 20
10 58 35 I
0 [ | —
Nunca Casinunca Casi siempre  Siempre

Figura 11.: Pgta 9
Lectura

Segun la tabla 13 y la figura 11 el 65,1% de los encuestados aseguraron que tienen una
buena relacion con sus compafieros en las tareas, llegando asi a mejorar el rendimiento en
las labores administrativas, mientras que el 25,6% casi siempre aseguran tienen una buena
relacion con sus compafieros en las tareas, llegando asi a mejorar el rendimiento en las
labores administrativas, el 3,5% casi nunca y el 5,8% nunca.

Interpretacion

El 90,7% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que
tienen una buena relacion con sus comparieros en las tareas, llegando asi a mejorar el
rendimiento en las labores administrativas, implementan solucion a los problemas frente a

un 9,3% que lo hacen de manera esporadica.
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10. ¢Promueve confianza en superar los problemas del usuario estableciendo confiabilidad
y aceptacion por el servicio brindado?

Tabla 14.
Frecuencia = Porcentaje
Valido  Nunca 3 3,5
Casi nunca 1 1,2
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 27 31,4
Siempre 49 57,0
Total 86 100,0
60 57.0
50
‘T 40 314
g 30
o
o 20
o 7.0
10 35 1.2
0 | — -

Nunca Casi  Algunas Casi  Siempre
nunca  veces siempre

Figura 12. : Pgta 10

Lectura
Segun la tabla 14 y la figura 12, el 57,0% de los encuestados aseguraron que promueven

confianza en superar los problemas del usuario estableciendo confiabilidad y aceptacion por
el servicio brindado, mientras que el 31,4% casi siempre aseguran promueven confianza en
superar los problemas del usuario estableciendo confiabilidad y aceptacion por el servicio
brindado, el 7,0% algunas veces, 1,2 casi nunca y el 3,5% nunca.
Interpretacion

El 88,4% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que
promueven confianza en superar los problemas del usuario estableciendo confiabilidad y
aceptacion por el servicio brindado, implementan solucion a los problemas frente aun 11,7%

gue lo hacen de manera esporadica.
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Variable 2: Desempefio Laboral: 10 preguntas
Dimension 1 V2 Pronta respuesta

1. ¢Desarrolla actitud resiliente frente a las adversidades, llegando asi a convencer al
usuario sobre la calidad de su servicio?

Tabla 15.

Pronta respuesta

Frecuencia = Porcentaje

Vélido Nunca 3 3,5
Casi nunca 5 5,8
Algunas veces 10 11,6
Casi siempre 24 27,9
Siempre 44 51,2
Total 86 100,0

60 51.2
%
©
E 217.
5 30 S
2
S 20 11.6

10 35 5.8

0 — [ | .

Nunca Casi nunca Algunas Casi Siempre
veces  siempre

Figura 13. : Pgta 1
Lectura

Segun la tabla 15 y la figura 13, el 51,2% de los encuestados aseguraron que desarrollan
actitud resiliente frente a las adversidades, llegando asi a convencer al usuario sobre la
calidad de su servicio, mientras que el 27,9% casi siempre aseguraron que desarrollan actitud
resiliente frente a las adversidades, llegando asi a convencer al usuario sobre la calidad de
su servicio, el 11,6% algunas veces, 5,8 casi nunca y el 3,5% nunca.

Interpretacion

El 79,1% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron que

desarrollan actitud resiliente frente a las adversidades, llegando asi a convencer al usuario

sobre la calidad de su servicio, frente a un 20,9% que lo hacen de manera esporadica.
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2. ¢Considera satisfactoria la capacidad de organizacion municipal para abordar la solucion
a la problematica del usuario cuando hay reclamo sobre algun servicio, usted les explica y
le da una posible solucién?

Tabla 16.
Frecuencia = Porcentaje
Vélido Nunca 2 2,3
Casi nunca 6 7,0
Algunas veces 22 25,6
Casi siempre 27 31,4
Siempre 29 33,7
Total 86 100,0
40

Porcentaje

314 387
30 25.6
20
10 pon 7.0
, =

Nunca Casi  Algunas  Casi  Siempre
nunca veces  siempre

Figura 14. : Pgta 2
Lectura

Segln la tabla 16 y la figura 14, el 33,7% de los encuestados considera que es
satisfactoria la capacidad de organizacién municipal para abordar la solucion a la
problematica del usuario cuando hay reclamo sobre algun servicio, se les explica y le da una
posible solucion, mientras que el 31,4% casi siempre considera que es satisfactoria la
capacidad de organizacién municipal para abordar la solucién a la problematica del usuario
cuando hay reclamo sobre algun servicio, se les explica y le da una posible solucion, el
25,6% algunas veces, 7,0 casi nuncay 2,3% nunca.

Interpretacion

El 65,1% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia aseguraron es
satisfactoria la capacidad de organizacion municipal para abordar la solucion a la
problematica del usuario cuando hay reclamo sobre algln servicio, se les explicay le da una

posible solucion, frente a un 34,9% que lo hacen de manera esporadica.
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3. ¢Cumple con los plazos previstos para realizar tus tareas y te sientes comprometido con
la Municipalidad Distrital de Independencia al ejecutar tu trabajo?

Tabla 17.

Frecuencia  Porcentaje

Valido Nunca
Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre

Siempre
Total

2 2,3
4 47
6 7,0

26 30,2

48 55,8

86 100,0

60

Porcentaje

Nunca

55.8
50

40 30.2

30

20

10 23 4.7 7.0

Casi
nunca

Algunas Casi Siempre
veces siempre

Figura 15. : Pgta
Lectura

3

Seguln la tabla 17 y la figura 15, el 55,8% de los encuestados consideran que cumplen

con los plazos previstos para realizar tus tareas y te sientes comprometido con la

Municipalidad Distrital de Independencia al ejecutar tu trabajo, mientras que el 30,2% casi

siempre considera que cumple con los plazos previstos para realizar tus tareas y te sientes

comprometido con la Municipalidad Distrital de Independencia al ejecutar tu trabajo, el

7,0% algunas veces, 4,7 casi nunca y 2,3% nunca.

Interpretacion

El 86,0% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia consideran que

cumplen con los plazos previstos para realizar tus tareas y te sientes comprometido con la

Municipalidad Distrital de Independencia al ejecutar tu trabajo, frente a un 14,0% que lo

hacen de manera esporadica.
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Dimension 2 V2 Logro de metas

4. ¢ Existe una comunicacion en forma clara, simple y concreta superando tus retos en tus
labores diarias en la Municipalidad Distrital de Independencia?
Tabla 18.

Logro de metas
Frecuencia = Porcentaje

Vélido Nunca 1 1,2
Casi nunca 4 4,7
Algunas veces 14 16,3
Casi siempre 33 38,4
Siempre 34 39,5
Total 86 100,0
o 28 38.4 395
2 30
§ >0 16.3
e 2 o N
Nunca Casi nunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Figura 16. : Pgta 4
Lectura

Segun la tabla 18 y la figura 16, el 39,5% de los encuestados consideran que existen una
comunicacion en forma clara, simple y concreta superando tus retos en tus labores diarias en
la Municipalidad Distrital de Independencia, mientras que el 38,4% casi siempre que existe
una comunicacion en forma clara, simple y concreta superando tus retos en tus labores
diarias en la Municipalidad Distrital de Independencia, el 16,3% algunas veces, 4,7 casi
nuncay 1,2% nunca.

Interpretacion

El 77,9% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia consideran que
existen una comunicaciéon en forma clara, simple y concreta superando tus retos en tus
labores diarias en la Municipalidad Distrital de Independencia, frente a un 22,2% que lo

hacen de manera esporadica.
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5. ¢Se siente satisfecho por su contribucion a la Municipalidad Distrital de Independencia y
aporta beneficios en su calidad de Colaborador?

Tabla 19.
Frecuencia Porcentaje
Valido Nunca 2 2,3
Casi nunca 4 47
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 31 36,0
Siempre 43 50,0
Total 86 100,0
60 50.0
50
(5]
T 40 36.0
& 30
£ 20
[@]
10 23 4.7 7.0
Nunca Casinunca Algunas Casi Siempre
veces siempre

Figura 17. : Pgta 5
Lectura

Segun la tabla 19 y la figura 17, el 50,0% de los encuestados consideran que se sienten
satisfecho por su contribucion a la Municipalidad Distrital de Independencia y aporta
beneficios en su calidad de colaborador, mientras que el 36,0% casi siempre consideran que
se sienten satisfecho por su contribucién a la Municipalidad Distrital de Independencia y
aporta beneficios en su calidad de colaborador, el 7,0% algunas veces, 4,7 casi nuncay 2,3%
nunca.

Interpretacion

El 86,0% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia consideran que se
sienten satisfecho por su contribucién a la Municipalidad Distrital de Independencia y aporta
beneficios en su calidad de colaborador, frente a un 14,0% que lo hacen de manera

esporadica.
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6. ¢ Le motiva siempre ser amable, cordial y empatico con los usuarios, al brindar el servicio
prestado a los ciudadanos?

Tabla 20.
Frecuencia Porcentaje
Vélido Nunca 3 3,5
Casi nunca 3 3,5
Algunas veces 5 5,8
Casi siempre 16 18,6
Siempre 59 68,6
Total 86 100,0
80 68.6
70
o 60
< 50
S 40
o
S 28 18.6
10 3.5 35 5.8 .
0 — — [ |
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veces siempre

Figura 18. : Pgta 6
Lectura

Segun la tabla 20 y la figura 18, el 68,6% de los encuestados consideran que les motiva
siempre ser amable, cordial y empaético con los usuarios, al brindar el servicio prestado a los
ciudadanos, mientras que el 18,6% casi siempre, consideran que les motiva siempre ser
amable, cordial y empético con los usuarios, al brindar el servicio prestado a los ciudadanos,
el 5,8% algunas veces, 3,5 casi nunca y 3,5% nunca.

Interpretacion

El 87,2% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia, consideran que les

motiva siempre ser amable, cordial y empatico con los usuarios, al brindar el servicio

prestado a los ciudadanos, frente a un 12,8% que lo hacen de manera esporadica.
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7. ¢ Reconoce los procesos de los servicios que brinda actualmente la Municipalidad Distrital
de Independencia como parte de la identidad institucional, en sus tareas administrativas
afines?

Tabla 21.
Frecuencia Porcentaje
Vélido  Nunca 2 2,3
Casi nunca 5 5,8
Algunas veces 9 10,5
Casi siempre 33 38,4
Siempre 37 43,0
Total 86 100,0
@ 60 38.4 43.0
< 40
8§20 o3 5.8 105 I I
50 — = -
Nunca Casi  Algunas Casi  Siempre
nunca veces  siempre

Figura 19. : Pgta 7
Lectura

Segln la tabla 21 y la figura 19, el 43,0% de los encuestados consideran que reconocen
los procesos de los servicios que brinda actualmente la Municipalidad Distrital de
Independencia como parte de la identidad institucional, en sus tareas administrativas afines,
mientras que el 38,4% casi siempre, encuestados consideran que reconocen los procesos de
los servicios que brinda actualmente la Municipalidad Distrital de Independencia como parte
de la identidad institucional, en sus tareas administrativas afines, el 10,5% algunas veces,
5,8 casi nunca 'y 2,3% nunca.

Interpretacion

El 81,4% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia, consideran que
reconocen los procesos de los servicios que brinda actualmente la Municipalidad Distrital
de Independencia como parte de la identidad institucional, en sus tareas administrativas

afines, frente a un 18,6% que lo hacen de manera esporadica.
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Dimensién 3 V2 Satisfaccion del usuario

8. ¢Crees que los servicios que se brindan actualmente cumple con una eficiente atencion,
entablando un didlogo con los usuarios sobre la calidad de los servicios que brinda la
Municipalidad Distrital de Independencia?

Tabla 22.

Satisfaccion del usuario
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nunca 2 2,3
Casi nunca 4 4,7
Algunas veces 19 22,1
Casi siempre 35 40,7
Siempre 26 30,2
Total 86 100,0

= jg 07 50
§ 20 23 47 f I I
€0 — == N
Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Figura 20. : Pgta 8
Lectura

Seguln latabla 22 y la figura 20, el 30,2% de los encuestados consideran que los servicios
que se brindan actualmente cumplen con una eficiente atencion, entablando un dialogo con
los usuarios sobre la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de
Independencia, mientras que el 40,7% casi siempre, encuestados consideran que los
servicios que se brindan actualmente cumplen con una eficiente atencién, entablando un
dialogo con los usuarios sobre la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad
Distrital de Independencia, el 22,1% algunas veces, 4,7% casi nuncay 2,3% nunca.
Interpretacion

El 70,9% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia, consideran que los
servicios que se brindan actualmente cumplen con una eficiente atencién, entablando un
dialogo con los usuarios sobre la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad

Distrital de Independencia, frente a un 29,1% que lo hacen de manera esporadica.
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9. ¢(Colabora con resolver los problemas de la Municipalidad Distrital de Independencia y
en cumplimiento de sus labores diarias?

Tabla 23.
Frecuencia Porcentaje
Valido  Nunca 3 3,5
Casi nunca 3 3,5
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 29 33,7
Siempre 45 52,3
Total 86 100,0
60 52.3
50
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Figura 21. : Pgta 9
Lectura

Segun la tabla 23 y la figura 21, el 52,3% de los encuestados consideran que, colaboran
con resolver los problemas de la Municipalidad Distrital de Independencia y en
cumplimiento de sus labores diarias, mientras que el 33,7% casi siempre, encuestados
colaboran con resolver los problemas de la Municipalidad Distrital de Independencia y en
cumplimiento de sus labores diarias, el 7,0% algunas veces, 3,5% casi nunca y 3,5% nunca.
Interpretacion

El 86,0% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia, consideran que,
colaboran con resolver los problemas de la Municipalidad Distrital de Independencia y en

cumplimiento de sus labores diarias, frente a un 14,0% que lo hacen de manera esporadica.
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10. ¢Por su experiencia adquirida asume retos en beneficio a la Municipalidad Distrital de
Independencia, demostrando capacidad para resolver problemas y brindando alternativas de solucién
a la misma?

Tabla 24. Frecuencia  Porcentaje
Valido  Nunca 3 3,5
Casi nunca 2 2,3
Algunas veces 6 7,0
Casi siempre 28 32,6
Siempre 47 54,7
Total 86 100,0
60 54.7
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Figura 22. : Pgta 10
Lectura

Segun la tabla 24 y la figura 22, el 54,7% de los encuestados consideran que, por su
experiencia adquirida asume retos en beneficio a la Municipalidad Distrital de
Independencia, demostrando capacidad para resolver problemas y brindando alternativas de
solucion a la misma, mientras que el 32,6% casi siempre, encuestados que por su experiencia
adquirida asume retos en beneficio a la Municipalidad Distrital de Independencia,
demostrando capacidad para resolver problemas y brindando alternativas de solucion a la
misma, el 7,0% algunas veces, 2,3% casi nunca 'y 3,5% nunca.

Interpretacion

El 87,3% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia, consideran que, por
su experiencia adquirida asume retos en beneficio a la Municipalidad Distrital de
Independencia, demostrando capacidad para resolver problemas y brindando alternativas de

solucion a la misma, frente a un 12,7% que lo hacen de manera esporadica.
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Tabla 25.

Correlacion entre las variables Habilidades Blandas y Desempefio Laboral

Habilidades Desempefio
blandas Laboral
Rho de Spearman Habilidades blandas Coeficiente de correlacion 1,000 436™
Sig. (bilateral) . ,000
N 86 86
Desempefio Laboral Coeficiente de correlacion 436" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.436 el cual indica que
existe relacion positiva entre las variables; se observa ademas que se encuentra entre el
coeficiente de 0.40 a 0.70, es decir se califica como moderada.

Siendo el nivel de significancia bilateral p = 0.00 < 0.05 se acepta la hipdtesis general yse
rechaza la hipdtesis nula; es decir, se confirma que la variable habilidades blandas se
relaciona con la variable desempefio laboral.

Finalmente, se puede observar que existe una correlacion entre ambas variables; es decir,

a mayor porcentaje las habilidades blandas, mayor sera la variable desempefio laboral
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Tabla 26.

Correlacion entre las dimensiones trabajo en equipo y pronta respuesta

Trabajo en Pronta
equipo Respuesta
Rho de Spearman  Trabajo en equipo  Coeficiente de correlacion 1,000 ,338™
Sig. (bilateral) . ,001
N 86 86
Pronta Respuesta Coeficiente de correlacion ,338™ 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 86 86

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.338 el cual indica que
existe relacion positiva entre las dimensiones; se observa ademéas que se encuentra entre el
coeficiente de 0.20 a 0.40, es decir se califica como muy baja.

Siendo el nivel de significancia bilateral p = 0.01 < 0.05 se acepta la hip6tesis especifica y
se rechaza la hipotesis nula; es decir, se confirma que la dimensién trabajo en equipo se
relaciona con la dimension pronta respuesta.

Finalmente, se puede observar que existe una correlacion entre ambas dimensiones; es

decir, a mayor porcentaje el trabajo en equipo, mayor seré la dimension pronta respuesta.
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Tabla 27.

Correlacion entre las dimensiones habilidades comunicativas y logro de metas

Habilidades Logro de
comunicativas metas
Rho de Spearman Habilidades Coeficiente de correlacion 1,000 ,337"
comunicativas Sig. (bilateral) : ,002
N 86 86
Logro de metas Coeficiente de correlacion ,337" 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 86 86

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

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.337 el cual indica que
existe relacion positiva entre las dimensiones; se observa ademas que se encuentra entre el
coeficiente de 0.20 a 0.40, es decir se califica como muy baja.

Siendo el nivel de significancia bilateral p = 0.02 < 0.05 se acepta la hipétesis especifica y
se rechaza la hipdtesis nula; es decir, se confirma que la dimension habilidades
comunicativas se relaciona con la dimensién logro de metas.

Finalmente, se puede observar que existe una correlacion entre ambas dimensiones; es
decir, a mayor porcentaje las habilidades comunicativas, mayor sera la dimensién logro de

metas
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Tabla 28.

Correlacion entre las dimensiones atencion al ciudadano y satisfaccién del usuario

Las habilidades blandas y el desempefio laboral del personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Pert 2020

Atencion al Satisfaccion
ciudadano del usuario
Rho de Spearman Atencién al ciudadano  Coeficiente de 1,000 ,399™
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86
Satisfaccion del usuario Coeficiente de ,399™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El resultado del coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.399 el cual indica que
existe relacion positiva entre las dimensiones; se observa ademas que se encuentra entre el
coeficiente de 0.20 a 0.40, es decir se califica como muy baja.

Siendo el nivel de significancia bilateral p = 0.00 < 0.05 se acepta la hipétesis especifica y
se rechaza la hipotesis nula; es decir, se confirma que la dimensién atencién al ciudadano
se relaciona con la dimension satisfaccion del usuario.

Finalmente, se puede observar que existe una correlacion entre ambas dimensiones; es
decir, a mayor porcentaje la atencién al ciudadano, mayor sera la dimension satisfaccion del

usuario.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

De acuerdo con la investigacion de Cordero, Cordova, Moreira y Quevedo (2020), en
este articulo que es cualitativo, se valido con el alfa de Cronbach, sus resultados permiten
concluir que la experiencia diaria de los servidores y los usuarios frente al manejo de
habilidades blandas es vital al momento de prestar y recibir respectivamente un servicio
publico, mientras que en nuestra investigacion que es cuantitativo, se usé el alfa de
Cronbach para medir la confiabilidad que resulto alta para las variables habilidades blandas
0,932 y para desempefio laboral 0,944, asimismo Hernandez, Nery (2020), Se concluye que
las entidades educativas deben trabajar implementando talleres que refuercen sus
habilidades, y acercarse con el sector empresarial, para lograr el fortalecimiento de las
competencias interpersonales de los estudiantes y segun Mina & Barzola (2020), muestran
la importancia de las habilidades blandas en el entorno laboral, a través del método
descriptivo y correlacional, de disefio no experimental, transversal, ente sus aportes
sostienen que el liderazgo y trabajo en equipo son habilidades necesarias para mejorar los
entornos y competencias laborales.

Con respecto nuestro trabajo este resultado esta alineado con la sugerencia dado por la
investigacion en el articulo de Cordero y otros, asi como también, los servidores
administrativos y operativo de la Municipalidad Distrital de Independencia requiere
incrementar una mayor capacidad de habilidades blandas para mejorar el desempefio laboral
dentro de una relacion 6ptima situacion que mejoraria la eficiencia, de igual manera los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia requieren de las habilidades
blandas que le permita una mejor atencion a los usuarios para que estén satisfechos con la

atencion que se les brinda la entidad organizacional publica, finalmente los resultados que
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las variables objetos de estudio habilidades blandas y desempefio laboral es importante para

las diferentes actividades que se realiza en la municipalidad a través de sus servidores.

Segun Espinoza & Gallegos (2020) en su articulo cuyo objetivo fue proporcionar una
revision de estos aspectos en cuanto a las habilidades blandas y el ambito laboral, los cuales
son muy necesarias actualmente, tanto a nivel educativo como empresarial. Se realiz6 un
mapeo sistematico donde se extrajeron, estudios que permitieron conocer sobre los
conceptos dados, si se estan implementando estas habilidades en la educacion actual y las
mas requeridas para la insercion laboral. Este articulo discrepa porque realiza una valoracion
cualitativa de los aspectos que son necesarios para el desempefio laboral como adaptabilidad,
empoderamiento y capacidad de adaptarse a las adversidades, mientras que segun Pérez &
Villa & Montenegro (2020) en su articulo, de enfoque cualitativo, con categorias y
subcategorias, que concluyd que las habilidades blandas tiene una relacion directamente
proporcional con la gestion gerencial; su aprendizaje se debe impartir desde la educacion
basica primaria, potencializando lo trabajado en los curriculos universitarios, esta
investigacion discrepa con nuestro trabajo porque es de enfoque cuantitativo, asimismo al
manifestar que el aprendizaje de estas competencias se requiere un proceso continuo desde
una formacidn béasica que prepara al colaborador a tener una mayor predisposicién para el

desempefio.

En nuestro estudio de la Municipalidad Distrital de Independencia se denota que
nuestros resultados son bajos en la correlacion de las dimensiones, situacion que se puede
decir que no refuerza habilidades blandas para tener actitudes de respuesta ante las
exigencias del contexto y servicio propio de la entidad a sus usuarios que desea una mayor
relacion optima en pronta respuesta, satisfaccion y logro de metas, por otro lado los

resultados de relacion baja determinan que el personal contratado para aspectos
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administrativos en la municipalidad aun requiere aprender las habilidades blandas para su

desempefio laboral ya que en su proceso de formacion y seleccion no se implementa una

medicién de estas habilidades para el puesto laboral.
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4.2 Conclusiones

En la siguiente investigacion teniendo en cuenta la hipotesis general e hipdtesis especificas

se llega a las siguientes conclusiones:

1. Aceptar la hipotesis general donde las habilidades blandas se relacionan con el
desempefio laboral, de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital
de Independencia. Este resultado se comprueba en base al valor de significancia
calculado menor de 0.05 y el coeficiente de correlacion RHO SPEARMAN de 0.436
que indica que las variables tienen una correlacion moderada. Estableciendo de este
modo que hay una relacion significativa y positiva en la relacion de las dos variables.

2. La dimension trabajo en equipo y pronta respuesta de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Independencia tiene una relacién positiva. Este resultado
se comprueba en base al valor de significancia calculado menor de 0.05 y el
coeficiente de correlacion RHO SPEARMAN de 0.338 que indica que las variables
tienen una correlacién muy baja. En ese sentido, se acepta la hipdtesis de nuestra
investigacion.

3. Las dimensiones de habilidades comunicativas y el logro de la meta dentro del
contexto de la Municipalidad Distrital de Independencia tienen una relacién positiva
entre los colaboradores y trabajadores Este resultado se comprueba en base al valor
de significancia calculado menor de 0.05 y el coeficiente de correlacion de RHO
SPEARMAN 0.337 que indica que las variables tienen una correlacion muy baja,
pero no deja de contar con el grado de correlacion entre las dimensiones de las

variables.
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4. Finalmente, la dimensidn atencion al ciudadano y satisfaccién del usuario de la

variable desempefio laboral dentro del contexto de los colaboradores y
administrativos de la Municipalidad Distrital de Independencia tiene una relacion
positiva. Este resultado se comprueba en base al valor de significancia calculado
menor de 0.05 y el coeficiente de correlacién de RHO SPEARMAN 0.399 que indica
que las variables tienen una correlacion muy baja.

5. En relacién a las variables Habilidades blandas y desempefio laboral, con sus
dimensiones trabajo de equipo, las habilidades comunicativas y la atencion del
ciudadano, pronta respuesta, logro de metas y satisfaccion del usuario, el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia deben ser asertivos,
tener capacidad de escuchar y convencer a los usuarios, estas son problematicas y
deben tener las capacidades necesarias para un mejor desempefio laboral, asimismo
si se otorga un buen servicio de atencion al ciudadano, se refleja satisfaccion al
usuario factores que permiten que los usuarios tengan una mejor percepcion y

valoracion que beneficia la imagen de la Municipalidad Distrital de Independencia.

En promedio aproximadamente el 84.9 % de los trabajadores de la municipalidad son
asertivos, creativos, tiene capacidad de escuchar se involucran para solucionar los
problemas de la municipalidad de Independencia.

6. La iniciativa, cooperacion y colaboracion de los equipos de trabajo, es vital para que
los trabajadores aumenten su capacidad y rendimiento en sus labores, la
Municipalidad Distrital de Independencia debe propiciar que los colaboradores se
encaminen en ese rumbo, que sera de beneficio a la municipalidad y el trabajo seran

mas efectivo.
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El 76,7% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia desarrollan
acciones creativas de sus labores administrativas dando soluciones asertivas a la
problemaética planteada.

7. La comunicacién es determinante porque mejoran los procesos administrativos
Independencia, estas dimensiones tienen relacion fluida porque es parte de la
innovacion y cambio del servicio municipal de Independencia. El 88,4% de los
trabajadores de la municipalidad de Independencia son proactivos porque escuchan
atentamente a los usuarios manteniendo una comunicacion asertiva propiciando
soluciones frente a los problemas que se presentan.

8. La constante especializacion del personal administrativo, genera una atencion al
ciudadano y su satisfaccion al servicio que brinda; por lo tanto, es fundamental
siempre que dicho personal de la municipalidad de Independencia esté en constante
evaluacion. EI 90,7% de los trabajadores de la municipalidad de Independencia,
tienen que mejorar su rendimiento para incrementar el desempefio en sus labores

administrativas.
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Lima, 27 de noviembre del 2020
Asunto: Validacién de Instrumento de Investigacion
Sefior 3
Mg. LUIS EDGAR TARMENO BERNUY
Presente. —

De mi mayor consideracién

Es grato dirigirme a Usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez manifestarle que me encuentro
desarrollando la investigacion titulada “Las habilidades blandas y el desempefio laboral del personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Pert 20207, para la cual es
necesaria la aplicacion de un instrumento de recoleccién de datos, que pretende medir de manera cientifica y

responder a las interrogantes de esta investigacion.

Siendo indispensable su validacién a través de juicio de expertos en el que se ha considerado su
participacién como experto, por ser Usted un profesional de trayectoria y de reconocimiento con relacion a la

investigacion; para lo cual adjunto:
- Matriz de evaluacién del instrumento de investigacion
- Matriz de consistencia del trabajo de investigacion
- Matriz de operacionalizacion de variables
- Matriz de operativizacion del instrumento
- Instrumento de investigacion
- Formato de validacion

- Carta de autorizacién de uso de informacion de empresa
Agradeciendo por anticipado su atencién a la presente, es propicia la oportunidad para expresarle las

muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,
Bach. Deyse Raquiel Torres Solano Maria Lizbeth Atencio Calderdn
D.N.I. N° 41556750 D.N.I. N° 45240981
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior.
Mg. LUIS EDGAR TARMENO BERNUY
Presente. -

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestro saludo y asi mismo, hacer de su
conocimiento que se requiere validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacidn necesaria para
poder desarrollar mi investigacién y con la cual optaré el grado de Lic. en Administracion de empresas.

El titulo del proyecto de investigacion es “Las habilidades blandas y el desempefio laboral del
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima — Per 2020, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en el tema y/o

investigacion en el area.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:
- Matriz de evaluacién del instrumento de investigacion

- Matriz de consistencia del trabajo de investigacion
- Matriz de Operacionalizacion de variables

- Matriz de operativizacion del instrumento

- Instrumento de investigacién

- Formato de validacion

- Carta de autorizacién de uso de informacion de empresa

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,
Bach. Deyse Raquiel Torres Solano Bach. Maria Lizbeth Atencio Calderén
D.N.I. N° 41556750 D.N.I. N° 45240981
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Mg. Luis Edgar Tarmefio Bernuy
1.1 GRADO ACADEMICO Y/O TITULO: Magister
1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA: Docente de la Universidad Privada del Norte
1.3 NOMBRE DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: “Las habilidades blandas y el desempefio
laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Independencia, Lima —
Peru 2020”
1.4 NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Encuesta
1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO: Deyse Raquiel Torres Solano y Maria Lizbeth Atencio Calder6n
1.6 PARA OBTENER EL GRADO /TITULO DE: Lic. Administracion de Empresas

I1. ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENA | REGULAR INSUFICIENTE MALA
EVALUACION (5) (@) ®) ) ()
1. CLARIDIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
2. OBJETIVIDAD Est4d expresado en lo observado, bajo
metodologia cientifica
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia
4. ORGANIZACION Existe una organizacion légica
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y
calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de las
variables a estudiar

7. COHERENCIA Entre los problemas, objetivos e hipdtesis
8. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos y cientificos
9. CONVENIENCIA Adecuado para resolver el problema
10.METODOLOGIA Cumple con los procedimientos adecuados

para alcanzar los objetivos

TOTAL, PARCIAL

PUNTUACION:
Del1l0a 20: No valido, reformular
De?2la 30: No valido, modificar

De3la 40: Valido, mejorar
Dedla 50: valido, aplicar

OBSERVACIONES .. ... e

Lugar y fecha:

Firma:
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS
Matriz de Validacién de contenido del instrumento:

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia®

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

V1- Trabajo en equipo

Si

No

Si

No

Si

No

¢Desarrolla acciones creativas como parte de
sus labores administrativas, implementando
mejoras en los servicios brindados por la
Municipalidad Distrital de Independencia?

¢Es creativo y aporta su tiempo para realizar
su trabajo brindando soluciones ligadas a sus
funciones?

¢Se siente satisfecho por su aporte a la
Municipalidad Distrital de Independencia?
En el cumplimiento oportuno de los procesos
administrativos?

¢Generas compromiso institucional a partir
de tus propias iniciativas, dando paso para
que se cumplan con los objetivos de la
Municipalidad Distrital de Independencia?

V1- Habilidades comunicativas

¢Existe una comunicacion asertiva ante los
usuarios que propicie el compromiso en la
identidad institucional en la Municipalidad
Distrital de Independencia?

¢Escuchas atentamente cuando recibe
informacién y te sientes motivado a
perseverar a fin de cumplir con tus
funciones?

¢Se encuentra establecida de manera escrita
y difundida, la informacién dirigida a los
usuarios y compafieros de trabajo o tienes
impedimentos, dificultades para apoyar a la
Municipalidad Distrital de Independencia?

V1-Atencion al ciudadano

¢Es capaz de brindar sus servicios con mucho
entusiasmo mas no como una obligacion
llegando asi a cumplir con los objetivos en el
tiempo apropiado?

¢Trata de tener una buena relacion con sus
comparieros en las tareas, llegando asi a
mejorar el rendimiento en las labores
administrativas?

10

¢Promueve confianza en superar los
problemas del usuario estableciendo
confiabilidad y aceptacion por el servicio
brindado?

V2- Pronta respuesta

¢Desarrolla actitud resiliente frente a las
adversidades, llegando asi a convencer al
usuario sobre la calidad de su servicio?

;Considera satisfactoria la capacidad de
organizacion municipal para abordar la
solucion a la problemética del usuario
cuando hay reclamo sobre algin servicio,
usted les explica y le da una posible
solucién?

¢{Cumple con los plazos previstos para
realizar tus tareas y te sientes comprometido
con la Municipalidad Distrital de
Independencia al ejecutar tu trabajo?

V2-Logro de metas

¢Existe una comunicacién en forma clara,
simple y concreta superando tus retos en tus
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labores diarias en la Municipalidad Distrital
de Independencia?

¢Se siente satisfecho por su contribucién a la
Municipalidad Distrital de Independencia y
aporta beneficios en su calidad de
Colaborador?

¢Le motiva siempre ser amable, cordial y
empatico con los usuarios, al brindar el
servicio prestado a los ciudadanos?

¢Reconoce los procesos de los servicios que
brinda actualmente la  Municipalidad
Distrital de Independencia como parte de la
identidad institucional, en sus tareas
administrativas afines?

V2. Satisfaccién del usuario

¢Crees que los servicios que se brindan
actualmente cumple con una eficiente
atencion, entablando un dialogo con los
usuarios sobre la calidad de los servicios que
brinda la Municipalidad Distrital de
Independencia?

¢;Colabora con resolver los problemas de la
Municipalidad Distrital de Independencia y
en cumplimiento de sus labores diarias?

10

¢Por su experiencia adquirida asume retos en
beneficio a la Municipalidad Distrital de
Independencia, demostrando capacidad para
resolver problemas y brindando alternativas
de solucion a la misma?

OBSERVACIONES (precisar Si hay suficiencia):
Opiniodn de aplicabilidad:
Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
Mag. Mg. Luis Edgar Tarmefio Bernuy

DNI:

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes para medir la dimensién
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ANEXO N° 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO

Las habilidades blandas
y el desempefio laboral
del personal
administrativo de la
Municipalidad Distrital
de Independencia, Lima
— Pert 2020

Problema Especifico 1

¢De qué madera el trabajo en
equipo se relaciona con la
pronta respuesta del personal
administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Independencia, Lima — Pert
2020?

Objetivo Especifico 1

Demostrar la relacion entre el
trabajo en equipo y pronta
respuesta del personal
administrativo de la Municipalidad
Distrital de Independencia, Lima —
Per(i 2020

Hipdtesis Especifico 1
Existe una relacion directa entre el
trabajo en equipo y la pronta
respuesta del personal
administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Independencia, Lima — Per(i 2020

Operacionalizacion

V1 V2
1 Trabajo en Pronta
equipo Respuesta
2 Habilidades Logros de
Comunicativas Metas
Atencion al Satisfaccion
3 . .
ciudadano del usuario

Problema Especifico 2

¢De qué manera las habilidades
comunicativas se relacionan
con el logro de metas del
personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Independencia, Lima — Pert
2020?

Objetivo Especifico 2

Demostrar la relacion entre las
habilidades Comunicativas y
logros de metas del personal

administrativo de la Municipalidad
Distrital de Independencia, Lima —
Per(i 2020

Hipdtesis Especifica 2
Existe una relacion directa entre
las habilidades comunicativas y

logros de metas del personal
administrativo de la
Municipalidad de Independencia,
Lima-Per(, 2020

Problema Especifico 3

De qué manera la atencion al
ciudadano se relaciona con
satisfaccion del usuario del

personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Independencia, Lima — Perd

2020

Objetivo Especifico 3

Demostrar la relacion entre la
atencion al ciudadano y la
satisfaccion al usuario del personal
administrativo de la Municipalidad
Distrital de Independencia, Lima —
Pert 2020

Hipo6tesis Especifica 3
Existe una relacién directa entre la
atencion al ciudadano y
satisfaccion del usuario del
personal administrativo de la
Municipalidad de Independencia,
Lima-Peru, 2020

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOSTESIS OPERACIONALIZACION DE VARIABLES DISENO METODOLOGICO
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable 1 Variable 2 Método
Enfoque de investigacion:
¢De qué manera se relacionan Existe una relacion directa entre Cyan}ltatlv_o igacién:
las habilidades blandas y el Demostrar la relacién entre las habilidades blandas Disefio de investigacion:
desempefio laboral del personal | habilidades blandas y desempefio desermpefio laboral dol ers)!)nal No experimental .
administrativo de la laboral del personal administrativo a%ministrativo depla Desempefio Laboral Tipo de investigacién:
Municipalidad Distrital de de la Municipalidad Distrital de Municipalidad Distrital de Habilidad gorrtelat:lonal
ia 1ima — Per i 1ima — Pert abilidades orte:
Independenzc(;a;,0 Iglma Pera Independencia, Lima — Per(i 2020 Independencia, Lima — Perd 2020. blandas Transversal
Técnicas de recoleccion de
datos:

Cuestionario Cerrado
Instrumentos de
recoleccion de datos:
Encuesta

Escala Medicién:

Likert

Técnicas de analisis de
resultados

Regresion

Técnica de procesamiento
de datos estadisticos:
Tabulacion de resultados y
organizadores visuales
(graficos)

Instrumento de
procesamiento y analisis
de la informacién:

SPSS 25

Poblacion:

110 trabajadores
administrativos  de la
Municipalidad de
Independencia

Muestra:

86 trabajadores
administrativos de la
Municipalidad de
Independencia

Validez:

Juicio de expertos
Confiabilidad:

Alfa de Cronbach
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V. Independiente

V1
HABILIDADES
BLANDAS

ANEXO N° 2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Viene a ser las habilidades con las que se logran un
mejor desempefio en las relaciones laborales y
personales, es decir son los rasgos, habitos
personales, que muchos capacitadores, concluyen
que si un trabajador poses una gran comunicacion,
arte para negociar y habilidades, estos deben

quedarse en la entidad. (Ortega Santos 2017)

D1V1-Trabajo en

equipo

Iniciativa, Cooperacién, Compromiso

D2V1-Habilidades

comunicativas

Capacidad de hablar, escuchar y

escribir

D3V1-Atencion al

ciudadano

Entusiasmo, Optimismo, Empatia

V. Dependiente

V2
DESEMPENO
LABORAL

Son hechos o acciones que se observan en los
trabajadores que son relevantes en el logro de los
objetivos de la entidad.

Es decir, se puede afirmar que un buen desempefio
laboral es la fortaleza méas destacada con la que
cuenta la entidad (Chiavenato 2007)

D1V2- Pronta

respuesta

Resiliencia , Conocimiento,

Rendimiento

D2V2- Logro de metas

Meta, voluntad, Realidad

D3V2-Satisfaccion del

usuario

Productividad, convencimiento,

escuchar su reclamo

Técnica:

Cuestionario Cerrado

Instrumento:

Encuesta

Escala de Medicion:

Likert

Escala:

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Algunas veces
4. Casisiempre
5. Siempre
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V. Independiente

V1
HABILIDADES
BLANDAS
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ANEXO N° 3. MATRIZ DE OPERATIVIZACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

D1V1
Trabajo en Equipo

Iniciativa

¢Desarrolla acciones creativas como parte de sus labores administrativas, implementando mejoras en los
servicios brindados por la Municipalidad Distrital de Independencia?

Cooperacion

¢Es creativo y aporta su tiempo para realizar su trabajo brindando soluciones ligadas a sus funciones?

¢Se siente satisfecho por su aporte a la Municipalidad Distrital de Independencia en el cumplimiento
oportuno de los procesos administrativos?

Compromiso - ———— - ——
¢Generas compromiso institucional a partir de tus propias iniciativas, dando paso para que se cumplan con
los objetivos de la Municipalidad Distrital de Independencia?
Capacidad de hablar (Existe una comunicacion asertiva ante los usuarios que propicie el compromiso en la identidad institucional
en la Municipalidad Distrital de Independencia?
D2 V1 - - — — - - " -
Habilidades Capacidad de ¢Escuchas atentamente cuando recibe informacién y te sientes motivado a perseverar a fin de cumplir con
escuchar tus funciones?

Comunicativas

Capacidad de escribir

¢Se encuentra establecida de manera escrita y difundida, la informacion dirigida a los usuarios y comparieros
de trabajo o tienes impedimentos, dificultades para apoyar a la Municipalidad Distrital de Independencia?

¢Es capaz de brindar sus servicios con mucho entusiasmo mas no como una obligacion llegando asi a

V. Dependiente

V2
DESEMPENO
LABORAL

Entusiasta ; S ; PN
D3Vl cumplir con los objetivos en el tiempo apropiado?
S i ¢ Trata de tener una buena relacién con sus comparieros en las tareas, llegando asi a mejorar el rendimiento
Atencion al Optimista N
- en las labores administrativas?
Ciudadano - - - —— —
Empatia ¢Promueve confianza en superar los problemas del usuario estableciendo confiabilidad y aceptacion por el
servicio brindado?
Resiliencia ¢Desarrolla actitud resiliente frente a las adversidades, llegando asi a convencer al usuario sobre la calidad
de su servicio?
D1v2 ¢Considera satisfactoria la capacidad de organizacién municipal para abordar la solucién a la problematica

Pronta Respuesta

Conocimiento

del usuario cuando hay reclamo sobre algun servicio, usted les explica y le da una posible solucion?

¢Cumple con los plazos previstos para realizar tus tareas y te sientes comprometido con la Municipalidad

Rendimiento Distrital de Independencia al ejecutar tu trabajo?
¢Existe una comunicacion en forma clara, simple y concreta superando tus retos en tus labores diarias en la
Meta Municipalidad Distrital de Independencia?
¢ Se siente satisfecho por su contribucion a la Municipalidad Distrital de Independencia y aporta beneficios
D2Vv2 en su calidad de Colaborador?
Logro de Metas Voluntad ¢Le motiva siempre ser amable, cordial y empatico con los usuarios, al brindar el servicio prestado a los
ciudadanos?
Realidad ¢Reconoce los procesos de I_os s_erv?cios que brinda actualm_er_1te Ia_Munic_ipaIidad Distrital de Independencia
como parte de la identidad institucional, en sus tareas administrativas afines?
¢Crees que los servicios que se brindan actualmente cumple con una eficiente atencién, entablando un
Productividad dialogo con los usuarios sobre la calidad de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de

D3V2
Satisfaccion del
Usuario

Independencia?

Convencimiento

¢Colabora con resolver los problemas de la Municipalidad Distrital de Independencia y en cumplimiento
de sus labores diarias?

Escuchar reclamo

¢Por su experiencia adquirida asume retos en beneficio a la Municipalidad Distrital de Independencia,
demostrando capacidad para resolver problemas y brindando alternativas de solucién a la misma?

Técnica:
Cuestionario Cerrado

Instrumento:
Encuesta

Escala de Medicién:
Likert

Escala:

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Algunas veces

4. Casi siempre

5. Siempre
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