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Resumen

El objetivo del presente estudio de investigacion, es establecer la relacion de las
habilidades blandas y la calidad de atencién en una Municipalidad de la Provincia
de Cusco en el afo 2022, habiendo realizado una metodologia estadistica
investigacion es descriptiva de caracter correlacional con la aplicacion de
cuestionarios, realizados a 144 personas, de los cuales 72 fueron trabajadores
que laboran en areas de atenciébn y 72 usuarios que colaboraron con la
investigacion, cuyos resultados afirman que, existe relacion entre las habilidades
blandas y la calidad de atencién en una Municipalidad de la Provincia de Cusco
en el afio 2022 cuyo grado de relacion confirmado por el coeficiente de correlacion
de Spearman indica una relacion positiva baja (0.211), pudiendo concluir que se
cumpliria con la hipétesis planteada, en parte, ya que si existe influencia de este
tipo de habilidades; pero, no son la totalidades de acciones que la Entidad
investigada, requiere para que mejore la calidad de atencidon que brinda a sus
usuarios, por lo que puedo afirmar que las habilidades blandas tienen relacion en
la calidad de atencién en una Municipalidad de la Provincia de Cusco, durante el
afo 2022.

Palabras clave: Habilidades Blandas, Calidad, atencion,
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Abstract

The objective of this research work is to establish the relationship between soft skills
and the quality of care in a Municipality of the Province of Cusco in the year 2022,
having carried out a non-parametric inferential statistical methodology, being a
correlational investigation whose purpose is descriptive, with the application of
guestionnaires, made to 144 people, of which 72 were workers who work in care areas
and 72 users who collaborated with the research, whose results affirm that there is a
relationship between soft skills and the quality of care in a Municipality of the Province
of Cusco in the year 2022 whose degree of relationship confirmed by the Spearman
correlation coefficient indicates a low positive relationship (0.211), being able to
conclude that the proposed hypothesis would be met, in part, since if there is influence
of this type of skills; but, they are not the totality of actions that the investigated Entity
requires to improve the quality of care it provides to its users, so | can affirm that soft
skills are related to the quality of care in a Municipality of the Province of Cuzco,
during the year 2022.

Keywords: Soft Skills, Quality, attention.
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INTRODUCCION

En un perspectiva global, las empresas, se crean con la finalidad de satisfacer
una necesidad o varias de las personas de acuerdo a su enfoque de mercado,
por lo que es importante destacar la calidad de atencion, por cuanto, es a través
de ella, que las empresas logran concretar la comercializacién de sus servicios o
bienes, asi como generan la diferencia entre una y otra empresa, que permite la
fidelizacion del cliente y la mejora en la ponderaciéon de la empresa. Si
trasladamos esta realidad a los organismos del Estado, resulta desalentador lo
expuesto lineas arriba, por cuanto las entidades publicas, ofrecen bienes y
servicios que son obligatorios a los ciudadanos, (arbitrios, tasas y tributos, el
servicio de salud, seguridad, limpieza, entre otros), siendo que los usuarios, no
confian en el Estado y estan insatisfechos del servicio recibido en cualquiera de
sus Entidades.

Esta insatisfaccion, ha generado un nivel bastante bajo de confianza en las
instituciones estatales a nivel de América Latina, conforme sefiala Noriega
(2020), cuando realiza un analisis de la confianza en las instituciones de

caracter estatal, comparando América Latina con Europa.

Ahora bien a nivel nacional, es importante destacar que el Consejo de Ministros,
a través de su Presidencia, presenta un modelo para ser cumplido en todas las
entidades estatales, respecto a la calidad de servicio, debiendo cumplir con
conocer las necesidades de su publico usuario, asi como las expectativas, el
valor del servicio que brinda y fortalecerlo, a través de la mediciéon y andlisis,
generando la cultura de calidad de servicio, todo ello con la finalidad de
promover la mejora de los servicios y bienes, Ciudadano(2019); por lo que, no
es que no se tenga regulada la calidad de atencién en las entidades del Estado,
sino mas bien, en que en la administracion publica, no se prevé la relevancia de
dar atencion de calidad, cuando se realiza un servicio, siendo un tema de gran

importancia para la satisfaccién de los pobladores usuarios.

Propiamente en Municipalidades de la Provincia de Cusco, si bien se ha logrado
generar nuevos canales de atencion, como es el acceso virtual a varios servicios
qgue brindan, no se ha mejorado la calidad en la atencion, a razén de que su

personal, no esta debidamente capacitado.



Se tiene que desde el afio 2020, se ha generado las acciones preventivas para
evitar contagios por COVID-19, lo que ha permitido nuevas formas de
organizacion y labor en los trabajadores; asimismo, ha generado problemas de
caracter psicologico- social de los servidores, la disminucion de la produccion
laboral en la administracion publica, y en la actualidad se esta comenzando a
valorar a aquellos servidores, que no solo conozcan de sus funciones, sino
también a aquellos que puedan adaptarse a situaciones volubles y que puedan

enfrentar nuevos retos en forma adecuada.

Es asi que, con el pasar del tiempo y la experiencia propia de las entidades
publicas, se ha podido identificar ciertos tipos de habilidades que generar
beneficios a la hora de cumplir objetivos, por ejemplo el ser puntual, el poder
expresarse ante el usuario, el saber ser resiliente, empatico entre otros, que son
habilidades, aptitudes y capacidades que permiten laborar en un ambiente de
cooperacion y entendimiento en la entidad.

Es importante sefialar que las Habilidades Blandas, que segun Bonnie (2010),
son atributos personalisimos, que se consideran como habilidades laborales,
como el trabajo en equipo, ética, gestion del tiempo, comunicacion efectiva
respeto y aprecio por la diversidad, las mismas que en la actualidad, son

significativos en todos los sectores.

Las entidades estatales, sobre todo las de segundo y tercer nivel de gobierno,
han demostrado a lo largo de los afios, la poca confiabilidad que muestran hacia
Su publico objetivo, por los distintos problemas que presentan, destacando entre
ellos, la corrupcién, la falta de credibilidad y transparencia en sus
procedimientos, conforme se acredita en el Informe técnico presentado por
(INEI, 2018).

Por lo que en la presente investigacion, se ha identificado que, estos problemas
son generados a partir de la calidad de atencion, que brindan nuestras
instituciones, donde el personal que esta asignado a esta tarea, por mas que
cuente con las capacitaciones necesarias para cubrir el puesto (y en muchos
casos no tienen nisiquiera capacitacion), no tiene habilidades necesarias, para
brindar la atencion de calidad, que se requeire para satisfacer a los que utilizan
sus servicios, por lo general no existe un trato amable, o la capacidad de

procurar resolver las situaciones que presentan los usuarios, generando asi una



atencion de baja calidad, que no satisface la necesidad publica.

De lo expuesto, en la presente investigacion la problematica se centra en,
¢,como se mejoraria la calidad de atencion en una Municipalidad de la Provincia
Cusco, en el afio 20227, la misma que como se ha expuesto lineas arriba,
podria mejorarse si los servidores aplicaran habilidades blandas para mejorar la
calidad de atencion; de ello se plantea como problema general, ¢Las
Habilidades Blandas mejoran la calidad de atencién, en una Municipalidad de la
Provincia del Cusco, durante el afio 2022?, asimismo se propone como
problemas especificos: a)¢,Cudl es la influencia de las Habilidades Blandas, en
la calidad de atencién de una Municipalidad de la Provincia Cusco, en el afio
20227?; b) ¢Las Habilidades Blandas mejoran la calidad de atenciéon en una
Municipalidad de la Provincia Cusco, en el afio 20227?; y c¢) ¢ En qué medida, las
Habilidades blandas influyen en la mejora de la atenciéon en una Municipalidad
de la Provincia del Cusco, en el afio 20227.

Respecto a la Justificacion de la investigacion, se considera que la Justificacion
Teorica, conforme sefiala Alvarez (2020), conlleva exponer cuales son las
grietas del conocimiento que la investigacion intentara resolver; por lo que
puedo sefialar en la actualidad las entidades publicas, no aplican ni potencian
las habilidades blandas de su personal, lo que limita el desarrollo de sus
servicios, y la vision de eficiencia y eficacia, siendo que su prestigio es bajo,
puesto la atencién a sus usuarios (que son los ciudadanos), deja mucho que
desear. Por lo que la presente investigacion generara un precedente para
futuras investigaciones, asi como la posible implementacion de programas que
capaciten al personal de las entidades publicas, para que puedan aplicar las
habilidades blandas, que les permitan optimizar la calidad de atencién brindada.

Asimismo en la justificacion Practica, se toma en cuenta lo sefialado por
(Gutiérrez, 2020), que indica que, se realiza cuando el proyecto de investigacion
propone medios 0 estrategias que se aplican en la practica para resolver el
problema principal del trabajo; por lo que, de ser afirmativo los resultados, se
puede recomendar e implementar las técnicas para que el personal de la

entidad investigada, brinde una adecuada y oportuna atencién a sus usuarios;

En cuanto a la justificacion metodolégica, conforme indica Santa Cruz (2015),

agui se plantea los métodos para obtener algun ejemplar de conocimiento valido



y confiable en la investigacion, por lo que en este estudio, se ha utilizado la
recoleccion de datos, mediante cuestionarios, a través de encuestas, las

mismas que permitieron definir, la relacion entre las variables planteadas.

En cuanto a la justificacion Social, se tiene que, para (Moreano, 2021), se
justifica la investigacion como una solucion a las demandas sociales actuales y
futuras siendo una oportunidad de mejorar calidad de vida en el lugar de
investigacion. Estando en el contexto actual, los pobladores de la ciudad de
Cusco, hemos pasado por muchas situaciones negativas, ya sea por la pérdida
de nuestros familiares, la situacibn econdémica que se ha vuelto precaria, y
demas factores, que ha generado mucha sensibilidad e incluso problemas
psicolégicos como el estrés, ansiedad, entre otros; por lo que la presente
investigacion, sera de soporte, para dar mayor importancia a las cualidades que
el servidor publico, deba tener para atender al usuario, asimismo servira para

futuros estudios relacionados al tema.

Se ha planteado como Objetivo General: Establecer la relacion de las
habilidades blandas y la calidad de atencién en una Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el afio 2022; siendo que los objetivos especificos, se
plantean en: a) Determinar la relacion de las habilidades blandas y los
elementos tangibles en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio
2022; b) precisar la relacién de las habilidades blandas y la fiabilidad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022; c) Determinar la
relacion de las habilidades blandas y la seguridad en una Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el afio 2022; d) precisar la relacion de las habilidades
blandas y la capacidad de respuesta en una Municipalidad de la Provincia de
Cusco en el afio 2022 y e) Determinar la relacion de las habilidades blandas y la

empatia en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Asimismo se plantea como Hipotesis General: existe relacibn entre las
habilidades blandas y la calidad de atencion en una Municipalidad de la

Provincia de Cusco en el afio 2022; y como hipétesis especificas, las siguientes:

a) existe relacién entre las habilidades blandas y los elementos tangibles en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022; b) existe relacion entre
las habilidades blandas vy la fiabilidad en una Municipalidad de la Provincia de

Cusco en el afio 2022; c) existe relacidon entre las habilidades blandas y la



seguridad en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022; d)
existe relacion entre las habilidades blandas y la capacidad de respuesta en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022; y e) existe relacion
entre las habilidades blandas y la empatia en una Municipalidad de la Provincia
de Cusco en el afio 2022.



MARCO TEORICO:
Respecto de las “Habilidades Blandas” y “Calidad de atencion”, en un contexto de
caracter internacional, se considera el estudio realizado por Mehrbakhsh et. al.
(2020), donde investigan la calidad de atencion en el sector de las empresas
dedicadas al turismo en periodo de pandemia, en funcion a encuestas, y resefas
de los visitantes, concluyendo se ha obtenido un nuevo enfoque para identificar y
comprender las experiencias y elecciones de los viajeros, a traves del
conocimiento de lo que ellos quiere o buscan, lo que permite que los directivos de
las empresa tengan un mejor desempefio respecto de las estrategias publicitarias,
la calidad de los servicios que brindan y la forma en la que gestionan sus
negocios;
Dicho autor, sefiala que, esto se logré a través de procedimientos de aprendizaje
automatico de mineria de texto, segmentacion y prediccion con técnicas SEM en
un enfoque novedoso y un enfoque basado en encuestas la investigacion,
ademas resto, la trascendencia de la calidad, de los servicios brindados,
especialmente durante pandemia;
Asi también, se considera, lo sefialado por Escamilla et. al. (2021), que concluyen
manifestando que el servicio al cliente es un elemento importante en las
organizaciones; es un diferenciador para lograr permanencia en el mercado,
siendo importante el trabajo en equipo y la resolucién de problemas en la mejora
del servicio al cliente en los colaboradores de un area, con lo que acreditan que la
aplicacion o influencia de las Habilidades Blandas permite que el servicio al
cliente mejore, a través del mejor manejo de los problemas que se le presente.
También, se considera lo sefialado por Pereda et. al. (2020), que luego de su
investigacién, sefialan que existe una gran relacion entre las Habilidades Blandas
y la importancia de las variables organizacionales como es la atencion al publico.
Sefalando que la inteligencia de las emociones, ofrece mejoras en determinacion
de estrategias en direccion y gerencia publica, especialmente en atencion a la
identificacion y desarrollo de la funcién de lider de los regentes publicos. Es una
habilidad de gran influencia sobre el desempefio de los que dirigen las
organizaciones municipales.
Asimismo, conforme sefiala Villamizar & Barrero (2021) como resultado de la
pandemia se han presentado varios cambios en el perfil de trabajadores habiendo
exigido mas desenvolvimiento en Habilidades Blandas.(destrezas en

6



comunicacién, responsabilidad y liderazgo, enfoque a resultados, trabajo en
equipo), ello porque se ha podido advertir- sobre todo después de la pandemia-
que si bien es necesario tener conocimientos técnicos y/o profesionales para cada
sector de atencion al publico, es justamente el hecho de ser personas que
atienden personas, cada una con un mundo distintos, distintas formas de pensar y
reaccionar ante diferentes situaciones que se les presente, por lo que se ha hecho
necesario-y evidente- que el sector estatal debe servir al ciudadano, con un trato
correcto, y sin maltratarlos, se necesita servidores publicos, que realmente tengan
esa vocacion o se les instruya para servir al publico, y mejorar la vision que los
usuarios tienen del servicio estatal.

En la tesis de Farias (2019), concluye que se ha evidenciado el valor de las
Habilidades Blandas como un factor determinante para el éxito o no, de los
emprendimientos en Chile, las mismas que permiten desde mantener relaciones
correctas con sus clientes hasta generar un control adecuado a sus propias
reacciones, para generar la capacidad de mejorar la negociacion y por ende el
estdndar de su empresa, sefialando ademas que esta falta de Habilidades
Blandas ha generado que los emprendimientos en Chile tengan déficit en
proyectos que sean realmente exitosos, basando su tesis en la aplicacién de
Habilidades Blandas que mejoren aspectos emocionales, instintivos y de
pensamiento para incrementar el éxito en los negocios.

Ademas, se toma en cuenta, la investigacion planteada por Salas (2017) donde
estudia la calidad del servicio como variable, en entidades del sector estatal, y en
la que ha realizado y aplicado el disefio de tipo mixto (cuantitativa y cualitativa),
concluyendo que la calidad de servicio es conforme y satisfactoria conforme a los
resultados cuantitativos logrados; donde ademas, la dimensién de elementos
tangibles, fue considerada la mas baja, por cuanto no se conocian las categorias
de equipos tecnoldgicos ni instalaciones fisicas, por parte de una determinada
cantidad de usuarios que realizan sus tramites fuera de las oficinas o por otros
medios, proponiendo la mejora de algunas dimensiones de calidad de servicio.

En cuanto a la habilidad blanda de empatia, se toma en cuenta la investigacion
realizada por Cervantes-Chan, C., et. al. (2021), donde sefala que se ha
determinado que las emociones positivas dentro de los trabajadores de una
organizacion generan un desenvolvimiento con mayor eficacia, teniendo

resultados favorables en su investigacion, teniendo una oportunidad, la empresa a

7



través de sus colaboradores, de que aprovechen un trato personalizado hacia sus
clientes, por lo que se debe reforzar y orientar, para mejorar continuamente la
calidad del servicio de una empresa.

En relacidon a la atencion en las entidades publicas se toma en cuenta la tesis de
Quesada (2019), que concluye que las principales Habilidades Blandas del lider
son adaptacion al cambio, coherencia, credibilidad, trabajo en equipo, estrategia,
flexibilidad, vision, confianza y creatividad, y que debe asumir mas los riesgos
para mejorar la interrelaciéon con el personal, sefiala ademas que las Habilidades
Blandas, que mas Impactan en el personal de este hospital son las de creatividad,
y flexibilidad.

Como Antecedentes Nacionales, se toma en cuenta la investigacién de Astochado
(2019) en su tesis donde evalla las Habilidades Blandas y sefiala que se tiene
una correspondencia significativa directa con la Calidad de Atencion, habiendo
considerado lo sefalado por los administrativos y el publico usuario sefialando
que la habilidad mas predominante es la proactividad, seguida del trabajo bajo
presién y responsabilidad social y personal, asimismo sefiala que influye el trabajo
en equipo y la comunicacién, para que exista calidad de atencion en general.

Asi como la de Martinez (2018) que realiza una investigacion para establecer la
correlacién entre la calidad del servicio y Habilidades Blandas, en la cual ultima
marcando que concurre una relacion significativa entre la calidad del servicio de
atencion, fiabilidad de los servidores, capacidad de contestacién y Habilidades
Blandas, asi como en la correlacion de la Calidad de Atencion con la Habilidades
Blandas. Asimismo se toma en cuenta lo sefialado en la tesis de Vallejos (2019)
cuyo propodsito fue equiparar si las Habilidades Blandas tienen influencia en el
desempefio del trabajador del area de post venta utilizando un cuestionario,
donde determino que solo la dimensidon de habilidades sociales de
autorregulacion, motivacion, empatia y autoconciencia, influyen en el desempefio
laboral.

También se toma en cuenta la tesis de Céaceres et. al. (2018), donde buscan
hallar el resultado del aprendizaje en el desempefio laboral; y reconocer el efecto
de la inteligencia emocional, concluyendo que las Habilidades Blandas contribuian
a lograr mejores resultados de los servidores en sus puestos de trabajo,
ayudando a incrementar el impacto positivo en el trabajo.

Es de considerar ademas lo sefialado por Manrique et. al. (2018), que, en su
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tesis, investigan el rol primordial que desempefan las Habilidades Blandas en el
espacio laboral como componente a considerarse en la contratacion y
permanencia de los trabajadores. Analizando las Habilidades Blandas presentes
en alumnos desde tres perspectivas: como estudiantes, egresados y empleados;
asi como determinan la correspondencia de Habilidades Blandas que solicitan las
organizaciones de acuerdo con el ambito social, publico o empresarial sefialando
que estas habilidades tienen distinto tipo de en el reclutamiento, selecciéon o
capacitacion de personal.

En la referida investigacion, los autores han seleccionado a las Habilidades
Blandas en: Adaptacion, Gestién, Interpersonales, Comunicacion, Etica Laboral.
Las mismas que se componen de comportamientos que ayudan a determinar su
nivel de desarrollo, sefialando que los empleadores, consideran mas importante la
de Adaptacion, debido a los continuos cambios que suelen enfrentar las
organizaciones publicas y privadas, tanto en su organizacion interior como los
cambios que suceden en su entorno; sin embargo, a largo plazo la habilidad méas
valorada es la de Gestion, por el liderazgo y toma de decisiones, cuando se trata
de directivos. Es asi que es la mas importante entre el sector de egresados;
mientras que, para el sector de empresarios fue la comunicacion, determinando
que los sectores publico y social se asemejan en la valoraciéon de Habilidades
Blandas; concluyendo que son mas importantes al momento de aplicar a un
empleo, las de Comunicacion y las Interpersonales; indicando que al momento de
una entrevista de trabajo, las Habilidades Blandas deben ser tratadas de modo
disimil segun el rendimiento personal; en el caso de las empresas, sefialando que
no existe una definicién estandar de las Habilidades Blandas, y que la Adaptacion,
Gestion, Comunicacion, Etica Laboral, son las mas importantes en el sector
publico y social, debido a los continuos cambios que atraviesan, Yy la capacidad
de adecuarse a ellos.

Se toma también en cuenta la investigacion realizada por Chaca & Contreras
(2021), donde buscan establecer el nivel de correspondencia entre las
Habilidades Blandas y desempefio en el trabajo. Concluyendo que las
Habilidades Blandas amplian visiblemente mejora del trabajo de los empleados
administrativos.

Se ha considerado ademés la investigacion de Marin (2021), respecto a la
Calidad de Atencién y satisfaccion, donde analiza el predominio de la calidad de

9



servicio, en la satisfaccion de los usuarios sefalando que, ha considerado las
dimensiones: Empatia calidad de servicio, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad,
Seguridad, intervienen efectivamente en la satisfaccion de los usuarios,
concluyendo que donde hay empatia, se crea una mejor satisfaccion en el usuario
porque se aprecia un vinculo del servidor hacia él.

Como antecedentes locales, se toma en cuenta la investigacion de Taipe (2019),
sobre satisfaccion al usuario, donde concluye que estan insatisfechos con la
calidad de atencion, sefalando que existe un alto grado de indiferencia, por
cuanto el personal no brinda la confianza necesaria.

Asimismo, la tesis de Saldivar (2017), que concluye que, hay una
correspondencia positiva y reveladora entre calidad y la satisfaccion en al
atencion de los clientes del hotel Centenario, habiendo una relacion indicadora
entre la empatia y el agrado de los clientes en las asistencias de servicio.
También se toma en cuenta la investigacion de Cuchillo (2018), donde investiga la
relacion positiva entre gestion, y la calidad de servicio en biblioteca, cuya
conclusién es que concurre una relacion predominantemente entre la gestion y la
eficacia del servicio en Biblioteca.

Se considerada también, la tesis de Valdez et. al. (2018), concluyendo que el
clima interno para clientes y/o colaboradores del transporte publico, es eficiente
cuando se aplica la empatia, seguridad, Calidad, sensibilidad y fiabilidad.

Como Teorias y enfoques conceptuales se tiene que de la variable Habilidades
Blandas, para Aguinaga (2020), las conceptualiza como tipos de emociones, que
ayudan a promover relaciones propias y competitivas positivas con impacto
especifico en el aprendizaje.

Considerando ademas lo sefialado por Vargas (2006) la globalizacion en conjunto
con las reformas socioecondémicas Yy politicas, asi como el uso de tecnologia, ha
cambiado la vision en la forma de generar empleo, generando que ya no sea tan
importante la medicion del tiempo laboral, los movimientos y operaciones, entre
otros, brindando mayor interés por las competencias claves, en relacién a las
capacidades del servidor,

El origen de las competencias o Habilidades Blandas se genera con los estudios
efectuados por David McClelland (1987), mencionado por Alles (2008) donde
estudia cuales son los motivos que orientan y determinan el comportamiento de

las personas, y define 3 sistemas de motivacion: por logro, por poder, y por
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afiliacion.

Posteriormente, Spencer y Spencer (1993) citado en Alles (2008), sefialan que la
competencia o habilidad es una particularidad en el individuo que esta vinculada
con un esquema de certeza; con un desempefio superior en determinada
situacion que genera que resalte entre los demas; también la definen como una
forma de pensar o hacer en las situaciones que se presentan y que son
temporalmente constantes, agrupando las habilidades en categorias de
motivacion, caracteristicas fisicas o0 soluciones ante determinada situacion,
conocimiento y habilidad, y la percepcion de uno mismo sefialando que esta es la
parte que no se ve en el individuo junto con sus rasgos de personalidad, y por
tanto es mas dificil de desarrollar.

Blanco (2009) sefiala que son tres los enfoques para concebir el significado de las
competencias: la capacidad de ejecutar las tareas, atributos personales
(conocimientos, habilidades, actitudes, valores que se ponen en juego para
proceder ante determinada situacion; y el enfoque holistico, que incluye a los dos
primeros; asimismo las clasifica como competencias transversales, claves o de
empleabilidad.

Mertens (1996) denomina a las competencias claves como competencias de
empleabilidad ya que son necesarias para conseguir un puesto de trabajo,
perdurar en él o encontrar uno nuevo; sefiala que son “transversales” debido a
gue la poblacion debe tenerlas en su totalidad, sea por razones de igualdad o por
productividad, a ello Blanco (2009) indica que este tipo de competencias son
principalmente sociales (trabajo en equipo, comunicacion)

De lo sefialado por los autores mencionados, las Habilidades Blandas, son
semejantes a las competentes de tipo social, clave y transversal como la
empleabilidad.

El Collins Dictionary (2014) define a las Habilidades Blandas como "cualidades
deseables para ciertas formas de empleo que no dependen de los conocimientos
adquiridos: incluyen el sentido comun, la capacidad de tratar con la gente, y una
actitud positiva y flexible".

Hewitt (2006) refiere que las Habilidades Blandas, son esencialmente
interpersonales, por cuanto determinan el caracter de un individuo como un lider,
negociador y mediador de conflictos.

Perreault (2004) define el término “soft skills” como las condiciones personales,
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gue también se puede entender como el nivel de responsabilidad de un individuo
que lo diferencia de los demds, aunque éstos tengan analogas habilidades y tipo
de experiencia.

James y James (2004) sefalan que las “Habilidades Blandas” son un conjunto de
condiciones intrinsecas como: liderazgo, resolucion de problemas, comunicacion,
trabajo en equipo, servicio al cliente, que permiten a los sujetos tener triunfo en el
mercado laboral y promover su carrera. Asimismo, Glenn (2008) indica que
contratar personas que cuenten con “Habilidades Blandas” es una tactica de gran
valor para los mercados de alto rendimiento que deseen construir y mantener una
primacia competitiva.

Asimismo, en nuestro pais, existe ya el marco normativo respecto a la aplicacion
de las Habilidades Blandas, en el Sector Publico, es asi que se ha publicado
(Peruano, 2021) la norma que ya refiere como indicador de calidad la aplicacion
de Habilidades Blandas, para el desempefio del empleo.

Respecto de la variable “Calidad de atencion”, estando a lo sefialado se toma en
cuenta la definicion siguiente: “todos los integrantes de una institucion, asi como
todos los aspectos relacionados con esta, se involucran para alcanzarla,
obteniendo la calidad en todo lo relacionado a la misma, siendo una percepcion
gue involucra a todas las acciones en las que esté inmersa la organizacién.”
Realizada por Mora (2011).

Asimismo, se toma en cuenta lo indicado por Berry et. al. (1988) quienes sefialan
que la calidad de servicio, esta intrinsecamente relacionada con la Habilidades
Blandas, y su opinion al respecto; sefialan, ademas, que se puede definir a la
calidad de servicio como un juicio global, una idea determinante por parte del
usuario o una actitud relacionada a la excelencia del servicio que se presta.

Por su parte Molina & Quesada (2004) la definen como el conjunto de cualidades,
responsabilidades o conductas al ofrecer un producto o servicio, siendo un
concepto subjetivo por cuanto, la apreciacion, al ser personal, puede ser distinta o
similar con relacion al producto o servicio brindado; asimismo sefialan, que esta
relacionado, a distintos aspectos, como la prestacién del servicio o del producto
que cubra las necesidades del usuario, mas alla de sus expectativas.

Conforme a lo sefalado por Souza (2019), la calidad de atencién es estar
pendiente de los clientes y brindarle la atencién que se merecen.

En la percepcioén de Vasquez (2021), la calidad de atencion en la entidad publica
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o privada, es el resultado de la manera como atienden, donde los usuarios
diferencian sus propias apreciaciones finales, manteniendo estas entidades,
algunos parametros determinados por parte de los trabajadores publicos como
encontrar alguna solucién a un problema, o procurando mantener un estado de
animo positivo, tolerante, hablando con claridad, o escuchando atentamente, con
la finalidad de que el usuario sienta que si ha podido tener una atencién
adecuada.

Segun Peralta (2021) establece que la calidad se precisa en la opinion que el
usuario tiene acerca del producto o la forma que logra al momento de solicitar
alguna prestacion de servicio, es por eso que se sefiala que, en cuanto a la
atencién en las entidades publicas recae el compromiso al servidor responsable
de la contratacion de personal preliminarmente preparado.

Nuestro pais no es ajeno a regular la calidad de atencién, pero solo esta en
normas que al final las entidades publicas no aplican; es asi que, se cuenta con
un Manual para mejorar la atencién en entidades estatales.

Sin embargo, no se refleja que se requieran habilidades de inteligencia emocional
o blandas, y ello se demuestra en las convocatorias de personal que se realizan,
por cuanto en las entrevistas personales, por ejemplo, te preguntan informacion
como si ya habrias laborado en la entidad, vale decir cosas muy técnicas, sin
embargo nadie sabe ni evallUa si el aspirante sabe solucionar conflictos o por lo
menos sepa atenderal usuario, casi ninguna institucion se preocupa de la calidad
de atencion. En ello se puede colegir que no solo basta con el conocimiento
técnico sino el fortalecer las habilidades de interrelacion con nosotros mismos y
nuestro entorno. Estando a ello, se debe inferir que aun no es de aplicacion las
Habilidades Blandas como requisito en la calidad de atencién en el sector publico,
y ello genera la poca confianza del publico al momento de asistir a los servicios

que ofrece el estado.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo, de la presente investigacion, es de caracter aplicada, y conforme sefiala
Murillo (2004), esta investigacion aplicada, es practica o empirica, pues entre sus
caracteristicas se busca la aplicacion de los conocimientos adquiridos, a la vez
que se adquieren otros, esta definicion se respalda por lo sefialado en el
Reglamento elaborado por CONCYTEC-P.(2021), donde en su inciso 4 de su
Articulo 5, sefiala que este tipo de investigacion sirve para determinar mediante
un conocimiento de caracter cientifico, cuales serian los medios que permita

descubrir una necesidad en especifico.

Estando a lo sefialado, la presente investigacion, se enfoca en buscar informacién
para ser aplicada con la finalidad de determinar si el planteamiento resolvié las
problematicas de la poblaciéon en cuanto a la influencia de las Habilidades
Blandas, dentro del enfoque cualitativo, se investigaron actitudes,
comportamientos, motivos y expectativas respecto a la Calidad de Atencion.

El disefio de investigacidn es, no experimental, porque las variables se estudian
conforme se encuentran en su ambiente, sin variarlas de ningan modo,
pudiendo analizar su comportamiento en relaciébn con la otra, conforme a lo
sefialado por Baptista, Fernandez & Hernandez (2014); y es una investigacion
de corte transversal, al considerar que los datos que se han recolectado, seran
medidos Unicamente para esta investigacion, concepto que se complementa con
lo sefalado por Thomas (2020) que sefiala que, los datos se obtienen de sujetos
o individuos totalmente desemejantes, en un mismo espacio temporal, sin

mediar ninguna influencia entre ellas.

De lo referido lineas arriba, la presente, se adecua al tipo y disefio sefialados,
por cuanto no existe ninguna modificacién intervencién o influencia entre las
variables planteadas, y solo se ha determinado la relacion que existio entre

ellas.

Asi mismo, fue de nivel correlacional elemental, al ejecutar la investigacién en el
planteamiento de relacion entre 2 variables, por lo que conforme a lo indicado
por Valderrama, S., citado por Condori (2020), el nivel de investigacion se
determina por la naturaleza o profundidad, y esta referida al grado de

conocimiento del investigador sobre el problema, que estudia, empleando las
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mas adecuadas estrategias; Definicion concordante con lo sefialado por
Sampieri et. al. (2014) tiene la finalidad de revelar la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos o0 mas variables en una muestra o contexto en

particular. Por lo que se utilizo la siguiente formula:

Variable 1
/
relacion

Muestra

\ Variable 2

En cuanto al enfoque, se toma en cuenta lo sefialado por Mata, L. (2019), que
indica que no es otra cosa que la naturaleza del estudio en todas sus etapas y
que se determina de acuerdo a la elaboracion del problema y lo que se pretende
alcanzar con el estudio, debiendo considerar que el enfoque cuantitativo estudia
contextos y hechos de naturaleza objetiva; complementando este concepto con
lo sefialado por Arteaga (2020) quien manifiesta que este enfoque se centra en,
los calculos objetivos y el estudio estadistico, de la recopilacion de los datos por
medio de cuestionarios, enfocandose en la recoleccién, permitiendo generalizar

los datos encontrados.

Por lo que se ha utilizado el enfoque cuantitativo, ya que, se ha servido de los
sujetos investigados, sin tener alguna intervencion en ellos, para limitar la

investigacién, a responder a la hipétesis planteada.

En la presente investigacion se indagé la correlacion de la variable de
Habilidades Blandas con la variable de calidad de atencion en una
Municipalidad en la Provincia del Cusco, en la temporalidad del afio 2022, en

base a la experiencia de trabajadores y la percepcion del pablico usuario.
Escenario de estudio:

El escenario de la presente investigacion se realizo en las areas que tienen trato
directo con el publico de la Municipalidad Provincial del Cusco, en las principales

areas de atencién al publico, y con los usuarios que vienen a la entidad.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Se han considerado, en la presente investigacion las variables de habilidades
blandas y calidad de atencion, las mismas que son cualitativas, por cuanto no
esta determinada una cifra para conocer las habilidades blandas, ni para saber la
calidad de atencion; sin embargo, ello no quiere decir que no se pueda medir, por
cuanto el objeto de la presente investigacion es el determinar la existencia de
relacion, entre la variable de habilidades blandas y la de calidad de atencion, en

una Municipalidad de la Provincia de Cusco.

Estando a lo sefialado se puede indicar que, en cuanto a la Variable 1:

Habilidades Blandas se tiene:

Definicion conceptual: Se sefiala como habilidades blandas, a un acumulado de
habilidades no-cognitivas primordiales para formarse y desempefarse con éxito
en la labor, Espinoza & Gallegos, (2020).

Si hablamos de Habilidades Bandas, no podemos dejar de mencionar a Goleman
(1998), citado por Vallejos (2019) donde sefiala que existen varias Habilidades
Blandas, que son parte de la inteligencia emocional de cada persona,
determinando la capacidad potencial para aprender las destrezas practicas de
autocontrol, conocimiento de si mismo, motivaciébn, empatia y experiencias
sociales.

Definicion operacional: Para Aguinaga & Sanchez (2020), las Habilidades
Blandas son un conjunto de habilidades o herramientas emocionales que tienen
un caracter especial en la regulacion del estado emocional de las personas, estas
son habilidades que ayudan a fomentar relaciones personales y profesionales
positivas, la misma que cuenta con las siguientes dimensiones:

Adaptabilidad, se toma en cuenta lo sefialado por Aguado & Cernada (2019), que
indican: “La habilidad que tienen las organizaciones para modificarse desde
adentro con el objetivo de hacer frente a los cambios no previstos que suceden en
su contexto de actuacion; es modificar el modo en el que la organizacion se
comporta para contender con aquellos cambios que no fueron previstos” (2016, p.
37);

Autoconfianza, que segun Castro, Candia, & Cordero,” es generado y creado por
los pensamientos constituidos por la interpretacion que el sujeto realiza de sus

actos y por la informacion que reune para modificar sus acciones futuras, de
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manera positiva”.(2016,p. 61);

Comunicacion efectiva, se considera el concepto de (Moreno E. L.), que indica:
“se convierte en un elemento primordial de la planeacion principal para lograr la
unificacion y la interaccion del personal” (2019, p. 8).

Habilidades de Resolucién de Problemas, estando a lo indicado por (Puche, Ossa,
& Guevara), es: “la informacién que parte de un estado inicial a un final, y las
evoluciones o interacciones posibles entre los dos; los mismos que, si se ejecutan
en la serie correcta, se traza una solucion desde el inicio al final, pasando por
estados terciarios. Cualquier dificultad, siempre abre alternativas, etapas y
ejecutores; donde el proceso de investigacion puede ser exigente en distintos
niveles, pudiendo identificar los las ideas, reflejandolas en procedimientos y
estrategias notorias, como factores generados para lograr lo que se espera
superando los obstaculos que el problema plantea.” (2006, p.175).

Proactividad, que en la definicion de (Beck, 2014) , se mencioné por el neurélogo
psiquiatra Victor Frankl, definiéndola como la autonomia para adoptar nuestra
actitud en respuesta a las situaciones que nos ofrece nuestra vida. Siempre
podemos distinguir como actuar, considerando que en las personas con esta
habilidad prevalece la libertad de eleccion sobre las circunstancias adversas,
pudiendo adoptar sus propias conductas positivas.

Indicadores: los mismos que nos permitiran medir la variable de acuerdo a sus
dimensiones indicadas, que en la presente investigacion se toman en cuenta
como indicadores de la dimensién de Adaptabilidad: asimilacion y aceptacion del
cambio; de la dimension Autoconfianza: inteligencia emocional y autogestion
laboral; de la dimension Comunicacién Efectiva: compromiso con el cambio y
participacion activa; de la dimensiéon Habilidades de Resolucion de Problemas:
toma de decision; y de la dimension Proactividad: Iniciativa.

Escala de medicion: la escala de medicion utilizada en la presente investigacion
es categorica ordinal, considerando la existencia de correlaciéon entre las

variables.

Asimismo, en cuanto a la Variable 2: Calidad de atencion, se tiene:

Definicion conceptual: Es el diagnostico que debe realizarse en una
organizacion siempre a favor de las necesidades y agrado del cliente con la
finalidad que la empresa se prestigie (Moreno A. , 2009)
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Definicion operacional: La misma que se puede definir, como el conjunto de
diligencias conectadas que ofrece un proveedor con para que el usuario consiga
el producto en el tiempo y lugar adecuado y se certifique de la utilizacion correcta
del mismo.. Se toma en cuenta el enfoque de Berry, Parasuraman & Zeithaml
(1988), por el cual instauraron los siguientes criterios o dimensiones:

Dimension tangible, que se refiere a la fachada de las instalaciones,
considerandos también los equipos que se utilizan, el personal que trabaja en una
entidad y por los materiales ; vale decir la calidad de los establecimientos de las
instituciones publicas o privadas, donde ofrecen un servicio determinado.
Fiabilidad, que la determinan como la habilidad para poner en practica y llevar a
cabo un servicio planteado que se ha ofrecido y garantizado al usuario de una
manera segura y concretada, siendo un paso en el cual nos muestra si el servicio
ofrecido de la entidad es completamente adecuado para aplicarlo y ejecutarlo,
obtener la confianza de un usuario toma tiempo, sin embargo se acorta si este
recibe un buen servicio y que sea confiable, ademas de una buena atencion.
Capacidad de respuesta como la disposicion e intencion de contribuir con los
usuarios para ayudarlos.

Seguridad, como los conocimientos en la atencion sobre un servicio brindado por
parte de los servidores y la destreza que tienen para crear confianza y
confiabilidad en los usuarios.

Empatia, como manifestacion del interés y el grado de atencibn de manera
individual que brindan las entidades a los usuarios. Se enfatiza en comprender los
requerimientos y necesidades de los usuarios, demostrando estar en lugar del
otro; comprender sus emociones, la manera de ver las cosas, respetando sus
opiniones, vale decir ponerse en su lugar.

Indicadores: se toman en cuenta como indicadores de la dimension de
Elementos tangibles: conservacion de las instalaciones y calidad de los equipos;
de la dimensién de Fiabilidad: Interés por el usuario y compromiso del personal;
de la dimensién de Seguridad: Servicio oportuno, capacidad técnica y proceso
adecuado; de la dimension de Capacidad de Respuesta: actitud y disposicion,
informacion sobre actividades y rapidez del servicio; y de la dimension de
Empatia: horarios adecuados, interés institucional por el usuario y atencion

empatica individualizada.
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Escala de medicion: la escala de medicion utilizada en la presente investigacion
es categorica ordinal, considerando la existencia de correlacibn entre las
variables.
3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion:
Tomando en cuenta que, para Miranda, G, et al (2016), es un conjunto de casos
que esta definido, es limitado y accesible para el estudio, siendo que este, es el
referente para elegir la muestra, siendo que este no solo esta referido a personas,
pudiendo considerarse objetos, infraestructuras, animales, entre otros- que
podrian mejor llamarse universo del estudio-; y que sirve para generar a
posibilidad de generalizar los resultados obtenidos con la muestra.
Por lo que, la presente investigacion considera 2 variables, la poblacién es de un
total de 144 sujetos, que estd compuesta por los servidores que tienen relacion
con el usuario, y por los mismos usuarios.

e Criterios de inclusion:
Para la variable de “habilidades blandas” se ha utilizado el muestreo por
conveniencia, por lo que se consideraron a servidores activos que tienen trato
directo con los usuarios de la Entidad.
Para la variable de “calidad de atencion”, se ha considerado a los usuarios que
visitan la entidad, habiendo sido tomados en cuenta aquellos que han tenido la
voluntad de participar,.

e Criterios de exclusion:
Se desestimo a los servidores que no tenian trato directo con los usuarios, y a los
gue no quisieron participar de la investigacion. Asi como a los usuarios que no
quisieron participar en la investigacion.

3.3.2. Muestra:
Siendo una parte del universo sobre la cual se aplicara el instrumento de
recoleccion de informacion, y que se debe definir de acuerdo con el nUmero de
poblacién que es de 144 sujetos, es de considerar que, la presente investigacion,
tiene una caracteristica bimuestral, por cuanto se tiene la evaluacién por cada
variable, donde para la variable habilidades blandas aplicada a 72 trabajadores,

se uso criterios de conveniencia (no probabilistica), y para la variable calidad de
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atencion, se trabajo una muestra por bola de nieve, por cuanto se ha utilizado la
ayuda del personal de tramite documentario, quienes aplicaron el cuestionario a
72 usuarios que desearon participar de la investigacion, conforme a lo sefalado
por Hernandez-Sampieri, et. al. (2014).

3.3.3. Muestreo

La técnica de muestreo utilizada en el presente estudio es el muestreo no
probabilistico, el mismo que para la variable de habilidades blandas se ha
utilizado la técnica no probabilistica intencional, al escoger solo a 72 servidores
que laboran en areas de atencion al usuario; y en el caso de la variable de
calidad de atencion, la técnica de muestreo ha sido no probabilistica por
conveniencia, al haberse efectuado en los 72 usuarios que desearon participar
del cuestionario.

Asimismo se ha utilizado el método de muestreo censal, por cuanto la muestra

representa a toda la poblacion del presente estudio.

3.3.4. Unidad de analisis: se cuenta con 2 unidades de analisis: 72

trabajadores y 72 usuarios

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Conforme lo sefialado por Hernandez & Duana (2020): “toda investigacion
necesita la recoleccion de datos, como un paso fundamental en el éxito de los
resultados”, estando a ello, en la presente investigacion se hara uso del
cuestionario por cada variable, por lo que paso a exponer la técnica e
instrumentos que se han de utilizar:

3.4.1. Técnica:

Que se realiza a través de la encuesta, la misma que esta definida por
Westreicher (2020) , como: “instrumento para recoger informacién cualitativa y/o
cuantitativa de una poblacion estadistica, para lo que se elabora un cuestionario,
donde los datos obtenidos son procesados con métodos estadisticos.”, la misma
gue mostrara resultados a través de graficos estadisticos al ser instrumentos con
una medicion de escala ordinal; asimismo se realizara el analisis a través del

SPSS V.28, para conocer los datos de los objetivos sefalados.

3.4.2. Instrumentos.

La recoleccién de datos se realizé a través de la aplicacién de dos cuestionarios,
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donde para la variable de calidad de atencion, se utiliz6 modelo SERVQUAL, y
para la variable habilidades blandas, se utilizé la encuesta de acuerdo a sus
dimensiones, por cuanto conforme a la definicion de Lopez & Fachelli (2015) el
cuestionario es un instrumento rigido de recogida de datos donde estan
formuladas las preguntas en forma ordenada y sistematica, donde ademas se
mencionan las respuestas en un sistema de registro, debe ser el reflejo de la
problemética planteada en la investigacion, permitiendo contrastar el modelo del
analisis. Los mismos que se presentan en el Anexo N°02, del presente

documento.

Ficha técnica de instrumento 1:
Nombre: Cuestionario N° 01

Autor: Aydee Estefani Chaca Oliveros

Ficha técnica de instrumento 2:
Nombre: Cuestionario sobre la calidad del servicio de atencién al publico
Autor: Marin Ayala, Jessica

3.4.3. Validez y confiabilidad
Validez del instrumento
Considerando lo sefalado por Middlenton (2019), es la exactitud de los
instrumentos, por lo que la investigacion o presentada busca la existencia de
relacion de la dos variables ya mencionadas. Siendo que los instrumentos
utilizados contribuyeron a la realizacion del cuestionario previamente evaluado por
personas profesionales, el mismo que fue utilizado en esta investigacion.
Confiabilidad del instrumento
Es asi que se considera lo indicado por Shuttleworth (2009) respecto a la
confiabilidad, la misma que proporciona una garantia sobre cualquier instrumento
que se use al oportuno momento de realizar una medicion de las variables.
Siendo que los cuestionarios han utilizado la prueba de Alfa de Crobach, cuyo
resultado es de 0,902 en la calidad de atencion demostrando tener un mayor

grado de confiabilidad.
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3.5. Procedimientos:

Contando con la validacion y seguridad de los instrumentos, se ha realizado las
solicitudes correspondientes a la Entidad en la cual se ha efectuado la presente
investigacion con la finalidad de determinar los resultados de la hipétesis

planteada.

3.6. Método de analisis de datos

La presente investigacion, se ha realizado conforme a lo establecido en la Guia
de Trabajo, de la Universidad con un modelo investigacion cualitativa, siguiendo
ademas lo sefalado por Peersman (2014), que sefiala que, existe diversidad de
métodos de recoleccion y andlisis de datos, dependiendo de la naturaleza y
contexto de la investigacion; estando a ello se ha utilizado, estadistica inferencial
de Rho de Spearman, la misma que conforme lo sefialado por Rodé (2020), es
una medida por la que se puede calcular el grado medio de todas las
indagaciones que se hallen, haciendo un cuadrado de las diferencias a través de
una férmula; es decir, que se asigna clasificaciones a las indagaciones de cada
variable y se estudia la relacién de dependencia entre las mismas, asignandole la
letra griega “rho” al coeficiente de correlacion. Asimismo, se tiene que en cuento a
los resultados:

Estadisticos descriptivos, conforme sefala Hayes (2021) es el resumen de los
datos recolectados, que pueden ser de una poblacién o una muestra de la misma,
y estando a ello, se han recogido datos provenidos de los instrumentos que fueron
utilizados para las variables materia de investigaciéon, las mismas que se han
procesado en hojas de célculo para su conteo y andlisis de datos a través del
programa SPSS-28.

Estadisticos inferenciales, que luego de la obtencién del procesamiento de
datos a través del SPSS-28 se han obtenido los resultados mediante tablas, de
acuerdo a los niveles de la presente investigacion, siendo el proceso para explicar
los resultados obtenidos de acuerdo a sus variables y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos:

Estando a lo indicado por Freire (2020), los fundamentos éticos se basan en el
acomodamiento cognoscente, la consistencia, que sean comprobables, la
relevancia, la posibilidad, y la aplicabilidad, por lo que cumpliendo con los

principios éticos, en la presente investigacion, se tiene que, en cuanto al principio
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de beneficencia, la presente, esta orientada a determinar la las formas de mejorar
la calidad de atencién y que tanto servidores como publico que usa los servicios,
se beneficie con el presente estudio, asimismo es un apoyo a futuras
investigaciones por cuanto determina aspecto que servirdn de base para temas
relacionados a la calidad de atencién en las entidades municipales de la provincia
cusquefia; y siendo parte de la entidad investigada, me permite identificar las
acciones para mejorar la calidad de la atencion como servidor publico, por lo que
puedo afirmar que esta investigacion respeta mi libertad de investigacion.

En cuanto al principio de no maleficencia, debo manifestar que la investigacion
realizada ha sido de caracter estrictamente informativo, y no ha buscado en
ningdn momento perjudicar ni incomodar ni mucho menos hacer algun dafio a

ninguno de los que hayan patrticipado.

Respecto al principio de autonomia, como ya se indicO lineas arriba, se ha
actuado libre y conscientemente, para efectuar el presente estudio, sin existir
ningun condicionante exterior, salvo el interés de conocer y resolver la
problematica planteada, asumiendo las responsabilidades de las acciones
realizadas.

Por ultimo, en cumplimiento al principio de justicia, para la presente investigacion,
puede tomarse en cuenta como la igualdad trato, que no podria interpretarse mas
gue con la empatia que se debe aplicar tanto a servidores como a usuarios.
Asimismo, desde otro enfoque, la presente investigacion pude aplicarse a
entidades similares, para que tengan tratamientos iguales.

En conclusién, y en aplicaciéon a los principios mencionados, se considerd las
normas para la redaccién de estandares APA, las citas y referencias relevantes,
respetando los derechos de autor; la autorizacion para realizar las herramientas
de medicion, los datos que se han obtenido de la investigacion, asi como la

aceptacién de los participantes, privacidad de su informacion.
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Iv. RESULTADOS
Prueba de normalidad

Tabla 1

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
e _ Estadistic .

Estadistico gl Sig. o o] Sig.
Habilidades blandas ,100 144 ,072 ,988 144 , 710
Adaptabilidad ,096 144 097 ,983 144 421
Autoconfianza ,124 144  ,008 ,968 144 ,063
gfcér;ﬁ,r;cac'on 152 144 000 955 144 o012
Habilidades de 144 144
resolucion de ,158 ,000 ,945 ,004
problemas
Proactividad , 106 144 ,045 ,980 144 ,316
Calidad de atencion ,147 144 001 ,873 144 ,000
Elementos tangibles 131 144 004 962 144 027
Fiabilidad , 101 144 ,066 ,966 144 ,050
Seguridad 127 144  ,005 972 144 111
ggggﬁfgg de 086 144 2000 978 144 954
Empatia 141 144 001 ,958 144 ,018

Fuente: Elaboracién propia mediante SPSS

Se presenta los resultados de la Tabla 1, con la finalidad de analizar la
existencia de diferencias entre la distribucion de datos obtenidos con los
cuestionarios y lo esperado en la hipoétesis; por lo que considerando que el
namero de sujetos investigados fue de 144 , de los cuales 72 fueron servidores
y 72 usuarios (mayor a 50), se realizd la prueba Kolmogorov Smirnov para

identificar la normalidad de la muestra.

En la Tabla 1, se observan las pruebas de normalidad para las variables
Habilidades blandas y Calidad de atencion, solo la variable habilidades blandas
proviene de una distribucién normal (p<0.05), teniendo un p=0.72. Por tal motivo
los presentes datos fueron procesados mediante estadisticos no paramétricos,
ya que el nivel de significancia fue menor, por lo que no se podria aceptar la

hipotesis nula.
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Resultados descriptivos
Habilidades Blandas

Estando a lo sefialado, se han obtenido los resultados de las dimensiones
de la variable: “Habilidades Blandas”, descritas como: Adaptabilidad (D1);
Autoconfianza (D2); Comunicaciéon Efectiva (D3); Habilidades de Resolucion de
Problemas (D4); y Proactividad (D5), conforme se demuestra en la siguiente
tabla.

Tabla 2
Tabla de frecuencia de la variable habilidades blandas

D1 D2 D3 D4 D5 V1

Niveles
f % f % f % f % f % f %

Bajo 16 222 11 153 14 194 15 208 18 250 22 30.6
Medio 43 59.7 42 583 49 681 37 514 33 458 34 47.2

Alta 13 181 19 264 9 125 20 278 21 29.2 16 222

Total 72 100 72 100 72 100 72 100 72 100 72 100

Fuente: Elaboracién propia mediante SPSS

Se puede evidenciar de la tabla 2, que las dimensiones que conforman la
variable de habilidades blandas, efectuada a los servidores de la entidad
investigada, no cuentan con un nivel alto, siendo que el nivel mayoritario de es

de 47.2%, representando un nivel medio, seguido de un nivel bajo (30.6%).

Pudiendo inferir que los servidores no cuentan o no aplican las
habilidades blandas en la atencion a los usuarios, por lo que no podrian tenerse

una adecuada calidad de atencibn, en la entidad investigada.
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Calidad de atenciéon

En cuanto a la variable “Calidad de Atencion”, se tiene las dimensiones
de: Elementos tangibles (D1); Fiabilidad (D2); Seguridad (D3); Capacidad de
Respuesta (D4); y Empatia (D5), del cual se ha obtenido la siguiente

informacion.

Tabla 3
Tabla de frecuencia de la variable calidad de atencion

D1 D2 D3 D4 D5 V2
Niveles

f % f % f % f % f % f %

Bajo 22 306 21 292 19 264 14 194 15 208 7 97
Medio 38 528 29 403 37 514 47 653 31 431 48 66.7
Alta 12 167 22 306 16 222 11 153 26 36.1 17 23.6

Total 72 100 72 100 72 100 Y2 100 72 100 72 100

Fuente: Elaboracién propia mediante SPSS

Se puede evidenciar de la tabla 3, que las dimensiones que conforman la variable
de calidad de atencion, realizado a los usuarios de los servicios de la entidad
investigada, tienen un nivel mayoritario alto (66.7%) seguido de un nivel medio
(23.6%). De la misma forma los niveles medios son mayoritarios para las cinco

dimensiones de calidad de atencion.

Del resultado se puede sefialar que desde la perspectiva de los usuarios, la
aplicacion de habilidades blandas, no es relevante totalitariamente para generar
calidad de atencién de los servidores de la entidad investigada, o pudiendo
expresarlo de otra forma, la influencia de habilidades blandas puede no mejorar la

calidad de atencion.
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Resultados correlacionales
Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y la calidad de
atencion en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Ha: Existe relacion entre las habilidades blandas y la calidad de atencién
en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 4
Habilidades blandas y calidad de atencién
. . Prueba Chi -
Habilidades Calidad de atencion Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x> p-valor
f % f % f % f %
30.5
0O 000 36 2500 8 556 44 6
Bajo 47.2
Medio 8 556 40 27.78 20 13.89 68 2‘ 8.658 0.026
Alto 22 2
6 417 20 1389 6 417 32 2‘

Total 14 9.72 96 66.67 34 23.61 144 100

Rs = Coeficiente de correlacion de Spearman (0.211) ; p — valor = 0.018

Fuente: Elaboracion propia-Base de datos

Se ha realizado la prueba de chi cuadrado (X?), para analizar las variables
del presente estudio, siendo estas cualitativas, a razon de la distribucion de la
probabilidad de independencia entre estas, y sirve justamente para calcular la
independencia o relacion existente entre las variables planteadas, verificando si
las frecuencias observadas en cada categoria son compatibles con la
independencia entre ambas variables; lo sefialado concuerda con lo expresado
por Hernandez de la Rosa (2017), cuando definen y sefialan que esta prueba la
sugirio Carl Pearson, con la finalidad de describir lo bien que se ajustan los datos
observados a una distribucion de probabilidad conocida, siendo a la fecha el
procedimiento para contrastar una hipoétesis.

Estando a lo sefalado, se ha utilizado este procedimiento porque las
variables planteadas son independientes una de la otra, para establecer la

relacion que pudiese existir si relacionamos las dimensiones de una variable, en
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la otra, siendo que la poblacion y muestra no tienen valores muy elevados.

Se aplicé el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipotesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipétesis nula
(Ho): No existe relacidon entre las habilidades blandas y la calidad de atencion en
una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.018. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se afirma que existe relacion entre las habilidades blandas y la calidad de
atencion en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022. De la
misma manera el grado de relacion confirmado por el coeficiente de correlacion

de Spearman indica una relacion positiva baja (0.211).
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacién entre las habilidades blandas y los elementos
tangibles en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.
Ha: Existe relacion entre las habilidades blandas y los elementos tangibles

en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 5
Habilidades blandas y elementos tangibles
_ Prueba Chi -
Habilidades Flementos tangibles Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x> p-valor
f % f % f % f %
Bajo 5 694 12 1667 5 6.94 22 30.56
Medio 9 1250 19 2639 6 8.33 34 47.22 4.475 0.346
Alto 8 1111 7 972 1 139 16 2222
Total 22 30.56 38 52.78 12 16.67 72 100

Rs = Coeficiente de correlacion de Spearman (-0.209) ; p — valor = 0.077

Fuente: Elaboracion propia-Base de datos

Se aplicéd el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipétesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipdtesis nula
(Ho): No existe relaciéon entre las habilidades blandas y los elementos tangibles en

una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.346. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis
alterna (Ha) y se afirma que no existe relacién entre las habilidades blandas y los
elementos tangibles en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio
2022.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y la fiabilidad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.
Ha: Existe relacibn entre las habilidades blandas y la fiabilidad en una

Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 6
Habilidades blandas y fiabilidad
S Prueba Chi -
Habilidades Flabilidad Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x> p-valor
f % f % f % f %

Bajo 5 694 10 1389 7 9.72 22 30.56

Medio 10 13.89 12 16.67 12 16.67 34 47.22 6.089 0.019

Alto 6 833 7 972 3 417 16 2222

Total 21 29.17 29 40.28 22 3056 72 100

Rs = Coeficiente de correlacion de Spearman (0.187) ; p — valor = 0.047

Fuente: Elaboracién propia-Base de datos

Se aplicoé el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipotesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipétesis nula
(Ho): No existe relacion entre las habilidades blandas y la fiabilidad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.047. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se afirma que existe relacion entre las habilidades blandas y la fiabilidad en
una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022. De la misma manera
el grado de relacion confirmado por el coeficiente de correlacidbn de Spearman

indica una relacién positiva muy baja (0.187).
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y la seguridad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Ha: Existe relacion entre las habilidades blandas y la seguridad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 7
Habilidades blandas y seguridad
Seguridad Prueba Chi -
Habilidades Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x> p-valor
f % f % f % f %
Bajo 6 833 14 1944 2 278 22 30.56
Medio 10 13.89 17 2361 7 9.72 34 47.22 5.818 0.146
Alto 3 417 6 833 7 972 16 2222
Total 19 26.39 37 51.39 16 2222 72 100

Rs = Coeficiente de correlacion de Spearman (0.224) ; p — valor = 0.059

Fuente: Elaboracion propia-Base de datos

Se aplicoé el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipétesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipdtesis nula
(Ho): No existe relacion entre las habilidades blandas y la seguridad en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el aiio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.146. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis

alterna (Ha) y se afirma que no existe relacion entre las habilidades blandas y la
seguridad en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y la capacidad de
respuesta en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.
Ha: Existe relaciébn entre las habilidades blandas y la capacidad de

respuesta en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 8
Habilidades blandas y capacidad de respuesta
_ Prueba Chi -
Habilidades Capacidad de respuesta Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x> p-valor
f % f % f % f %
Bajo 4 556 16 2222 2 278 22 30.56
Medio 7 972 20 2778 7 9.72 34 47.22 17.38 0.038
Alto 3 417 11 1528 2 278 16 22.22
Total 14 19.44 47 65.28 11 15.28 72 100

Rs = Coeficiente de correlacion de Spearman (0.056) ; p — valor = 0.048

Fuente: Elaboracién propia-Base de datos

Se aplicoé el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipotesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipétesis nula
(Ho): No existe relacion entre las habilidades blandas y la capacidad de respuesta

en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.12. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula
(Ho) y se afirma que existe relacion entre las habilidades blandas y la capacidad
de respuesta en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022. De
la misma manera el grado de relacién confirmado por el coeficiente de correlacion

de Spearman indica una relacion positva muy baja (0.056).
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Hipodtesis especifica 5

Ho: No existe relacion entre las habilidades blandas y la empatia en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Ha: Existe relacion entre las habilidades blandas y la empatia en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

Tabla 9
Habilidades blandas y empatia
N Empatia Prueba Chi -
Habilidades Total cuadrado
blandas Bajo Medio Alto x? p-valor
f % f % f % f %
Bajo 2 278 12 16.67 8 11.11 22 30.56
Medio 8 11.11 13 18.06 13 18.06 34 47.22 3.528 0.027
Alto 5 694 6 833 5 694 16 2222
Total 15 20.83 31 43.06 26 36.11 72 100

Rs = Coeficiente de correlaciébn de Spearman (0.038) ; p — valor = 0.034

Fuente: Elaboracién propia-Base de datos

Se aplicoé el estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de
hipétesis, estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipotesis nula
(Ho): No existe relacion entre las habilidades blandas y la empatia en una

Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022.

El p-valor resultante fue de 0.027. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se afirma que existe relacion entre las habilidades blandas y la empatia en
una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022. De la misma manera
el grado de relacién confirmado por el coeficiente de correlacion de Spearman

indica una relacién positiva baja (0.038).
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IV. DISCUSION

En el presente capitulo se discuten los resultados a los cuales se ha llegado a
partir de la aplicacion de los instrumentos de investigacion y, se discuten los
resultados descriptivos e inferenciales, interpretando nuestros resultados con los
alcances, pudiendo realizar la comparacion con las investigaciones similares, por
lo que, la presente investigacion, se ha realizado para resolver problema
planteado sobre la mejora de la calidad de atencién en una Municipalidad de la
Provincia del Cusco, durante el aflo 2022, siendo la hipoétesis propuesta, la de,
existencia de la relacién entre las habilidades blandas y la calidad de atencion en
una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022, por cuanto las
habilidades blandas - siendo un conjunto de habilidades no-cognitivas esenciales
para aprender y desempefiarse exitosamente en el trabajo-, podrian influir en la
mejora de la calidad de atencion.

De lo sefialado, se tiene que la metodologia utilizada conforme a los resultados
expuestos en la prueba de normalidad existente en la Tabla 1, es por la
estadistica inferencial no paramétrica, demostrada con la prueba de Kolmogérov-
Smirnov, respondiendo a las muestras realizadas a través de los cuestionarios,
habiendo utilizado para ello, el programa de SPSS V.28, con la finalidad de
obtener los datos estadisticos que se requieren para esta investigacion.

Estando a ello, el objetivo de la investigacion se ha realizado con la finalidad de
establecer la existencia de relacion, entre la variable de habilidades blandas y la
de calidad de atencién; para ello, conforme se tiene de la Tabla 4, el resultado
estadistico no paramétrico chi-cuadrado afirma la existencia de la relaciéon de las
variables, el mismo que se confirma con el coeficiente de correlacion de
Spearman, teniendo una relacion positiva baja (0.211), entonces se puede inferir
gue las habilidades blandas se relacionan medianamente con la calidad de
atencion; o sefialado de otra forma, se puede indicar que las habilidades blandas
influyen en ciertos factores-que son mas personales-, para la mejora en la
calidad de atencion al usuario en una municipalidad de la provincia del Cusco,
durante el afio 2022.

Este resultado concuerda con la investigacion de Astochado (2019), respecto a la
calidad de atencion de un hospital, donde sefala que se ha podido determinar la
existencia de evidencia de la relacion significativa directa de grado fuerte (0. 746)
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entre las habilidades blandas y calidad de atencién, al ser la prueba Rho de
Spearman (p < 0.01) y que las habilidades blandas en general es el nivel bajo,
con el 44.4% asimismo sefiala que el nivel que mas predomina en la Calidad
Atencion es el nivel deficiente, con el 47 .2% calidad de atencion en general. Por
lo que se puede sefialar que en comparacion con la presente investigacion, es
convergente en cuando que la aplicacion de habilidades blandas para la mejora
de la calidad de atencién, es de nivel bajo.

Asi también, es de considerar el trabajo en el cual Salas (2017), investiga la
Calidad del Servicio en el Sector Estatal, cuyo objetivo primordial fue el estudio de
la variable calidad del servicio en organismos y entidades publicas, concluyendo
gue a variable calidad de servicio, es satisfactorio; habiendo superado el 80% de
los encuestados, que estan conformes; por lo que se puede indicar que en
relacion a la presente, es convergente con los resultados sefialados, por cuando
existe concordancia, al haberse realizado las investigaciones en la entidad del
Estado, ademas que, de los resultados respecto a la variable calidad de servicio
fueron de caracter positivo.

En cuanto a los objetivos especificos, se tiene que de las tablas 5y 7, donde se
evalla las dimensiones de elementos tangibles (tabla 5), la misma que contiene
un resultado estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de hipétesis,
estableciendo un valor de significancia de a = 0.05 y una hipétesis nula, donde el
p-valor resultante fue de 0.346, del cual se tiene que no existe relacion entre la
variable habilidades blandas y la dimension de elementos tangibles de la variable
de calidad de atencién en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio
2022.

Asimismo, realizada la evaluacién de resultados de la dimensién de seguridad
(tabla 7) de la variable calidad de atencion, se tiene que el estadistico no
paramétrico chi-cuadrado para la prueba de hipotesis, estable valor de
significancia de a = 0.05 donde el p-valor resultante fue de 0.146, pudiendo
afirmar que no existe relacién entre la variable de habilidades blandas y la
dimension de seguridad de la variable calidad de atencion en una Municipalidad
de la Provincia de Cusco en el afio 2022.
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Por lo que se puede sefialar que se han aceptado las hipotesis nulas, por cuanto
la variable de habilidades blandas, segun los resultados expuestos, no tiene
grado de relacion con los elementos tangibles, de una organizacién, asi como con
la seguridad de la misma, siendo estas dimensiones de la variable de calidad de
atencioén, independientes a la influencia de habilidades Blandas, ya que no son
parte del actuar de los usuarios y/o servidores de la entidad, sino mas bien, parte
de la logistica y procedimientos establecidos por la entidad; siendo ademas que
estas (habilidades blandas), son intrinsecas a la personalidad mas no a
elementos externos.

Este resultado es concordante al descrito por Escamilla et. al. (2021), donde en su
investigacion respecto a habilidades blandas, determin6 que no existe la
influencia de estas en la mejora de atencién al cliente, siendo que sus resultados
estipulan que sus variables tienen una correlacion negativa, porgue ninguna
guarda relacion con la otra. Por lo que se puede sefialar que respecto a la
presente, es de caracter convergente por cuanto se ha llegado al mismo
resultado, en cuando a las dimensiones de elementos tangibles y seguridad.
Respecto al objetivo especifico establecido como la relaciéon entre la dimension
de fiabilidad de la variable calidad de atencion, conforme a los resultados
obtenidos, como expresa la tabla 6, se tiene que el estadistico no paramétrico chi-
cuadrado para la prueba de hipétesis, establece un valor de significancia de a =
0.05 donde el p-valor resultante fue de 0.047, pudiendo afirmar que existe
relacion entre las habilidades blandas y la fiabilidad en una Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el afio 2022, teniendo un grado de relacion Spearman,
positiva muy baja (0.187), pudiendo interpretar que las habilidades blandas
influencian la mejora de la calidad de atencion, por cuanto permiten que el usuario
confié en la atencion recibida por el servidor, a razon de la confianza que este
genera en el desarrollo de sus procedimientos, para cubrir las expectativas
deseadas.

Dicho resultado es similar al encontrado en los resultados de la investigacion de
Mehrbakhsh et. al. (2020), en el cual sefiala que se ha obtenido un nuevo enfoque
para identificar y comprender las experiencias y elecciones de los viajeros, a
través del conocimiento de lo que ellos quiere o buscan, lo que permite que los

directivos de las empresa tengan un mejor desempefo respecto de las estrategias
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publicitarias, indicando ademas que los resultados del analisis sefialaron que
calidad del servicio en la época de COVID-19 influencia la satisfaccion de los
consumidores, sefialando que a mayor calidad del servicio, es mayor la
satisfaccion (B = 0,070), conforme a los resultados de su investigacion; por lo que
se puede sefialar que los resultados de la presente con los del autor son
convergentes en cuanto a la dimension de fiabilidad.

Asi también, el objetivo especifico, respecto a la existencia de la relacion entre la
variable de habilidades blandas y la capacidad de respuesta en una Municipalidad
de la Provincia de Cusco en el afio 2022, que tiene que de la tabla 8, el resultado
estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la prueba de hipotesis, establece un
valor de significancia de a = 0.05 donde el p-valor resultante fue de 0.12,
pudiendo establecer la relacion entre la variable habilidades blandas y la
dimension de capacidad de respuesta de la variable calidad de atencion en una
Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022, la misma que tiene un
grado de relacion Spearman, positiva muy baja (0.056), pudiendo sefalar que las
habilidades blandas influyen en la mejora de la calidad de atencion, cuando los
servidores tiene la capacidad de manejar las necesidades que los usuarios
presenten, con buena voluntad, y teniendo la predisposicion para brindar un
servicio eficaz y eficiente, dentro de los plazos establecidos.

Este resultado es parecido a la investigacion realizada por Pereda et. al. (2020),
sefialando que la inteligencia de las emociones, ofrece mejoras en determinacién
de estrategias en direccion y gerencia publica, especialmente en atencién a la
identificacion y desarrollo de la funcion de lider de los regentes publicos.

Es una habilidad de gran influencia sobre el desempefio de los que dirigen las
organizaciones municipales y ha determinado la existencia de relacién entre las
Habilidades Blandas y variables organizacionales, refiriendose a la mejora que
genera la inteligencia de las emociones, en la determinacion de estrategias en
direccién y gerencia publica, sefialado ademés que en nivel de influencia es muy
alto, conforme demuestra de los resultados obtenidos en su investigacion. Donde
después de aplicar la escala de Likert de cinco puntos se ha determinado la gran
influencia que los servidores obtienen de las habilidades blandas, para la mejora
de la eficacia y eficiencia, agregando ademas que la capacidad de respuesta,

mejora con la motivacion y satisfaccion de los servidores.
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Respecto al objetivo especifico que plantea la relacién entre la variable de
habilidades blandas y la dimensidén de empatia de la variable calidad de atencion
en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022, se tiene los
resultados de la tabla 9, donde estadistico no paramétrico chi-cuadrado para la
prueba de hipotesis, establece un valor de significancia de a = 0.05, donde el p-
valor resultante fue de 0.027, afirmando la relacion existente entre la variable de
habilidades blandas y la dimensidén de empatia de la variable calidad de atencion
en una Municipalidad de la Provincia de Cusco en el afio 2022, teniendo un grado
de relacion confirmado por el coeficiente de correlacion de Spearman, positiva
baja (0.384), de ello se puede deducir que siendo a empatia parte de las
dimensiones de la calidad de atencién, es importante de considerar que es parte
de la inteligencia de las emociones en los servidores de la entidad, por cuanto si
entienden la necesidad de los usuarios de resolver sus problemas, mejoraria la
atencion que les brindan de manera significativa, resultando en una buena calidad
de atencion, y que los usuarios estén satisfechos de haber realizados sus
trAmites, asimismo se evitaria, los actos de corrupcion, por cuanto el servidor
conoceria la importancia de cubrir la necesidad del usuario, generando un tramite
eficiente y eficaz.

Este resultado es parecido al determinado en la investigacién de Cervantes-Chan,
C., et. al. (2021), quien luego de su investigacibn de campo, con un enfoque
de caracter cuantitativa — cualitativa, respecto de la dimension de empatia, sefiala
qgue se ha aplicado el Instrumento, formulario web, en una muestra de 45
personas, del cual determina la importancia de la empatia teniendo una relacion
objetiva para el desempefio de la empresa.

Estando a estos resultados, conforme se evidencia de las tablas presentadas, se
tiene que el nivel de relacion entre las variables habilidades blandas y calidad de
atencion, se establece en sus dimensiones de Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta y Empatia, no guardando relacion con las dimensiones de elementos
tangibles y seguridad.

Considerando los resultados que se obtuvieron anteriormente, el objetivo
general que es determinar la relacion entre las variables de Habilidades Blandas

y calidad de atencién en una Municipalidad en la Provincia de Cusco, 2022,
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siendo la hipoétesis general, el planteamiento de la existencia de relacion entre
las habilidades blandas y la calidad de atencion en una Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el afio 2022.

Por lo que, se considera la importancia de la aplicacion e influencia de las
habilidades blandas para la mejora de la calidad de atencibn en una
municipalidad de la provincia de Cusco, durante el afio 2022, de la revision de
los resultados generados, se tiene que la hipotesis planteada no es absoluta por
cuanto evaluado las dimensiones de la variable de calidad de atencion, se tiene
qgue las habilidades blandas influyen solamente en las dimensiones que son
intrinsecas a los servidores, mas no, a la organizacion y logistica propia de la
entidad.

Gracias a los resultados obtenidos, se puede evidencias las debilidades y
fortalezas que tiene la entidad y ello nos sirve para desarrollar acciones y
estrategias que permitan mejorar la calidad en la atencién, con la finalidad de
lograr la satisfaccion de los usuarios, generar tramites adecuados, disminuir los
tramites burocraticos y posicionar a la entidad, dentro de las instituciones mas
confiables.

Asimismo de los resultados obtenidos, si hos enfocamos en la tabla 3, podemos
sefalar que la calidad de atencién en la entidad tiene parametros normales, y
gue no cuenta con defectos significativos, ya que el nivel mayoritario de calidad
de atencion es medio (66.7%), lo que resulta en una percepcion buena del
usuario, respecto a la calidad de atencion brindada por la entidad; lo que nos
deja ver que la aplicacion e influencia de las habilidades blandas, serviria para
mejorar la percepcion de la calidad de atencion, y tener resultados mas 6ptimos
ya que si bien es necesario tener conocimientos técnicos y/o profesionales para
cada sector de atencion al publico, es justamente el hecho de ser personas que
atienden personas, cada una con un mundo distintos, distintas formas de pensar
y reaccionar ante diferentes situaciones que se les presente, por lo que se ha
hecho necesario-y evidente- que el sector estatal debe servir al ciudadano, con
un trato correcto, y sin maltratarlos, se necesita servidores publicos, que
realmente tengan esa vocacion o se les instruya para servir al puablico, y mejorar
la vision que los usuarios tienen del servicio estatal.

De lo expuesto, los resultados indicados en las tablas anteriores, nos indica que
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el nivel de mejora de la variable Habilidades Blandas, en la variable calidad de
atencion de una Municipalidad de la Provincia del Cusco, durante el afio 2022,
es baja, como se ha podido explicar lineas arriba; asimismo, se tiene que la
influencia de las Habilidades Blandas, en mejorar la calidad de atencion, es de
caracter leve por cuanto no se mejora la calidad de atencién, con solo la
aplicacion de habilidades blandas, se requiere de otras acciones por parte de la

organizacion estatal.
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V.CONCLUSIONES

Primera. Se ha podido determinar la existencia de una relacién de directa de
grado leve entre la variable de habilidades blandas, y la de calidad de atencion,
por lo que, se cumpliria con la hipotesis planteada, en parte, al existir influencia
de este tipo de habilidades; sin embargo, no son la totalidades de acciones que
la Entidad investigada, requiere para que mejore la calidad de atencion que
brinda a sus usuarios.

Segunda. En cuando a los objetivos planteados, se ha demostrado que las
habilidades blandas influyen positivamente en la calidad de atencion; sin
embargo dicha influencia, se limita a las dimensiones que pueden ser
ejecutadas por los servidores de la institucién, como son las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia; donde son aplicables todas las
dimensiones de habilidades blandas.

Tercera. Estando a lo sefalado, se ha aceptado como hipétesis nulas, las
referentes a las dimensiones de elementos tangibles, y seguridad de la variable:
calidad de atencion, por cuanto son elementos que debe proporcionar la propia
entidad para el desarrollo de sus acciones, por cuanto el capital humano, que
atiende a los ciudadanos, no podria efectuar mejoras en la infraestructura ni
seguridad de la entidad investigada.

Cuarta. En cuanto a la aplicacion de habilidades bandas, conforme a los
resultados, se tiene que, la que menos se aplica por parte de los servidores, es
la dimensién de proactividad, siendo importante para la mejora de la calidad de
atencién, seguida por la habilidad para resolver problemas y el brindar una
comunicacién efectiva; entonces se puede concluir que la calidad de atencién en
la institucién materia de investigacion, requiere de acciones que permitan a sus
servidores ofrecer servicios a los ciudadanos, que sean efectivos, y permitan
gue se cuente con uno (refiriendome al servicio) de calidad.

Quinta. De la investigaciéon realizada, se ha podido determinar que no solo se
requiere la aplicacion de habilidades blandas, para la mejora de la calidad de
atencion en la entidad materia de investigacion, por lo que se requiere
profundizar cuales serian las alternativas de mejora en la atencion, para que la

entidad Estatal, brinde una efectiva calidad de atencién.
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VI.RECOMENDACIONES

Primera. Es recomendable que la Municipalidad, pueda realizar o gestionar,
procesos, actividades y/o capacitaciones, dirigidas a sus servidores, que
permitan, una atencion, eficiente eficaz y oportuna, para generar calidad en la
atencion de los servicios que brinda.

Segunda. La entidad deberia prever, las estrategias o acciones que permitan la
mejora en la dimension de capacidad de respuesta, para una calidad de
atencion efectiva, para evitar acciones burocraticas, el cumplimiento de los
plazos, y la satisfaccion de los usuarios con la finalidad de crear valor publico.
Tercera. Se recomienda a la entidad, realizar acciones que incentive a sus
servidores a ser mas proactivos en el desarrollo de sus actividades, con la
finalidad de generar confianza en los usuarios, y procurar su atencion de manera
oportuna.

Cuarta. Se recomienda, generar acciones para incrementar la fiabilidad de los
usuarios, a través de la confianza, certeza y transparencia en sus actuaciones,
asi como, mejorar el trato hacia el usuario, a través de incentivos o
reconocimientos hacia los servidores que logren los objetivos trazaos en un
determinado intervalo de tiempo.

Quinta. La entidad deberia mejorar sus canales de atencion, tanto fisicos como
virtuales para ofrecer experiencias de atencién hacia su publico usuario, en los
plazos mas breves posibles, con eficiencia en sus resultados con la finalidad de

mejorar su calidad de atencion.
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ANEXOS:

Titulo: “Habilidades Blandas y Calidad de Atencion de una Municipalidad en la Provincia de Cusco, Afio 2022”

Anexo 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA (TABLA 10)

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES / CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS
Problema general: Objetivo general: Hip6tesis general: Variable 1: HABILIDADES BLANDAS
éHEg'I'd q;e meo"%al d'as Establecer la relacion de las ) » Concepto: Se denomina como competencia blanda a un conjunto de habilidades no-cognitivas
mij(;rlag elsa Ca"da:n 3: habilidades blandas y la = HG: Existe relacion entre las . esenciales para aprender y desempefiarse exitosamente en el trabajo. (ESPINOZA Mina & GALLEGOS Barzola, 2020)
atencion de una | calidad de atencion habllld:ades blandas y la calidad de Dimensiones indicadores Escala Nivel'y rango
Municipalidad de la atencion en una Municipalidad de
Provincia del  Cusco, | Objetivos especificos: la Provincia de Cusco en el afio Adaptabilidad Asimilacion del cambio Ordinal »En
durante el afio 2022?? -Determinar la relacion de @ 2022. P Aceptacién del cambio 1=totalmente en desacuerdo:
las habilidades blandas y : HOG. No existe relacion entre las Aut fi Inteligencia emocional desacuerdo » Indeciso:
Problemas los elementos tangibles en : habilidades blandas y la calidad de utocontianza Autogestion laboral 2=En » De acuerdo:
Secundarios: una Municipalidad de la : atencién en una Municipalidad de ) ., . Compromiso con el cambio desacuerdo
Provincia de Cusco en el | la Provincia de Cusco en el afio Comunicacién Efectiva Participacion Activa 3=indeciso
PEL: ¢Cual es la ' afio 2022 g 2022. Habilidades de Resolucion de Problemas Toma de Decision 4=De acuerdo
influencia de las | -Precisar la relacion de las Iniciativa 5=Totalmente de
Habilidades Blandas, ' habilidades blandas y la @ Hipotesis especificas: Proactividad acuerdo
en mejorar la calidad | fiabilidad en una i HEL:Existe relacion entre las
de atencion de una | Municipalidad de la | habilidades blandas y los elementos

Municipalidad de la : Provincia de Cusco en el
Provincia Cusco, en : afio 2022

el aflo 2022? -Determinar la relacion de
PE2:¢las Habilidades : las habilidades blandas y la
Blandas mejoran la | seguridad en una
calidad de atencién : Municipalidad de la
en una Municipalidad i Provincia de Cusco en el
de la Provincia | afio 2022

Cusco, en el afio | -Precisar la relacion de las
20227 habilidades blandas y la
PE3: ¢Las i capacidad de respuesta en

Habilidades blandas : una Municipalidad de la
influyen en la mejora | Provincia de Cusco en el
de la atencion en una | afio 2022

Municipalidad de la | -Determinar la relacién de
Provincia del Cusco, : las habilidades blandas y la

en el afio 20227 empatia en una
Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el
ano 2022.

tangibles en una Municipalidad de la
Provincia de Cusco en el afio 2022;
HE2:Existe  relaciéon entre las
habilidades blandas y la fiabilidad en
una Municipalidad de la Provincia de
Cusco en el afio 2022;

HE3:Existe  relaciéon entre las
habilidades blandas y la seguridad en
una Municipalidad de la Provincia de
Cusco en el afio 2022;

HE4:Existe relacion entre las
habilidades blandas y la capacidad
de respuesta en una Municipalidad
de la Provincia de Cusco en el afio
2022;

HES5:Existe  relaciéon  entre las
habilidades blandas y la empatia en
una Municipalidad de la Provincia de
Cusco en el afio 2022.

Variable 2: CALIDAD DE ATENCION

Concepto: conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto
en el momento y lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo. es el diagnéstico que debe desarrollarse en la
empresa siempre en pro de las necesidades y gustos del cliente ya que este es quien hace que la empresa gane posicionamiento

(Moreno, 2009)

Dimensiones Indicadores Escala Nivel y rango
Elementos tangibles Conservacion de las instalaciones Ordinal
Calidad de los equipos 1=totalmente en desacuerdo »En desacuerdo:
Fiabilidad Interés por el usuario 2=En desacuerdo » Indeciso:
Compromiso del personal 3=indeciso »De acuerdo:
Seguridad Servicio oportuno 4=De acuerdo

Capacidad técnica
Proceso adecuado

Capacidadde Actitud y disposicion

Respuesta Informacién sobre actividades
Rapidez del servicio

Empatia Horarios adecuados

Interés institucional por el usuario
Atencion empatica individualizada

5=Totalmente de acuerdo

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS

METODO DE ANALISIS

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Béasica

Nivel: Correlacional- Causal

Disefio: No experimental de corte transversal.
correlacional

Método: Hipotético Deductivo

Linea De Investigacion: Gestién de Politicas Publicas

Poblacion y muestra: conformada por 72 | Variable 1: HABILIDADES BLANDAS

trabajadores y 72 usuarios

Técnica: Encuesta

Muestreo: Probabilistico aleatorio simple. Instrumento: Cuestionario

Variable 2: CALIDAD DE ATENCION
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Andlisis descriptivo:

Recopila y organiza informacion y datos y los presenta
de forma informativa. Descriptiva tablas figuras,
porcentajes

Andalisis inferencial:

Se plantean hipétesis, se basa en probabilidades.
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Anexo 2

(Tabla 11): Matriz de la operacionalizacion de la variable Habilidades Blandas

Definicio S
n DElEEn Escala de Instrument
Variable Operacion Dimensiones . Items !
conceptu al Indicadores valoracion 0
al
Asimilacion . . .
. e adapto a las disposiciones que asuma la entida
Para Me adapto a las d | tidad
Aguinaga & del cambio
Sanchez Aceptacion Adopto continuamente nuevas y mejores formas de
(2020), las Adaptabilidad del cambio llevar a cabo mis actividades.
Habilidades Compromis Me comprometo a adaptarme a las nuevas
Blandas ocon el disposiciones de mi entidad para cumplir mis
son un cambio objetivos laborales
conjunto
de El haber tenido un resultado negativo, no me (Escal
ili . . desmotiva del cumplimiento de mis objetivos scala
habilidades Inteligencia p ] de Likert)
o] . —— -
Acumulado de | herramienta | Autoconfianza emocional Cuando tomo una decision importante, me siento - Totalmen
habilidades s asustado, emocionado, enojado u otras te de
no-cognitivas emocionale _ combinaciones de_gmouones. _ _ acuerdo
primordiales s que Aultogestllon Asuml(_) respon_sabll_ldgdes, se manejar mi tiempo para - De acuerdo
iable 1= para formarse | tienen un abora cumplir con mis objetivos _ - Indeciso
Va[)'?z edl_ y caracter Me comunican con tiempo la informacion que En
Habilidades ~ ) i fi i i B
Blandas desempefiars | especial en necesito para desempefiar mis funciones de una desacuer
econéxitoen | la L o manera correcta.
y Comunicacio Participacio La entidad me invita a reunion itacion r do i i
la labor, regulacion n n a entidad me aa Ieg OI €s capacitaciones para - Totalment Cuestionari
i . . mejorar en mi entorno laboral.
Espinoza & del esftado efectiva Activa J ———— een 0
Gallegos, emocional Mi jefe escucha y valora misopiniones antes de tomar una desacuer
(2020) de las decision. do
personas, Busco soluciones ante los problemas que se presenten, y si
estas son no puedo busco ayuda
hab'l'da(ées Habnl(njdades Toma d Cuando una decisién no me gusta me molesto y no quiero
qufe ayut an R Ie g Dom_a_ ,ﬁ realizar la accion
‘;’l Iome: ar d Ie)sobulmon ecisio Creo que los Unicos que deben tomar decisiones para
elaciones € Froblemas soluciones los problemas que se presenten son los jefes
personales
y .
profesional Estoy dispuesto a cumplir con el trabajo encomendado sin
es Proactividad Iniciativa importar el horario
positivas. sugiero mejoras de trabajo en la productividad y eficiencia
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(Tabla 12):

Matriz de la operacionalizacién de la variable Calidad de Atencion:

Definic
ion
Variabl | conce Dimensione Indicad i Escalade Instrume
a ptual y 5 ndicadores tems valoracion i
operac
ional
Conservacion de las .
) . Adecuada infraestructura
Elementos instalaciones
tangibles Calidad de los equipos Equipos de dltima generacion
i ) Estoy capacitado para brindar
Interés por el usuario atencion en el idioma del usuario
Fiabilidad -
Es el Compromiso del Me capacito constantemente de los
diagnéstico | Segun Berry, personal servicios que brinda la entidad Escala
que debe Parasuraman N T - bl de Likert)
realizarse & Zeithaml Servicio oportuno 0 perml| 0 q;Je tmls pf‘; ebm_as - Totalmen
en una (1988) se : _ personales afecten mi trabajo te de
organizacion | relaciona con s idad Capacidad técnica Estoy capacitado para resolver el acuerdo
siempre a lo que egunada problema - De acuerdo
favor de las se percibe Se escuchar al usuario para Indeci i
. - eciso Cuestion
_ necesidades | suponiendo Proceso adecuado conocer sus necesidades - En ario
Variabl y agrado del gue es la . _ desacuer
e cliente con opinion Actitud y disposicién Muestro interés en resolver la
2=Cali la finalidad | ge| usuario consulta del usuario do
dad de que la al obtener | Capacidad Informacién sobre Me mantengo informado de las - Totalment
atenci | ©MPresase | un producto de actividades actividades de la institucion 3 en
n prestigie oservicio. | Respuesta Procuro atender eficiente y esacuer
(Moreno A., (pp.16) , - . do
2009) : Rapidez del servicio eficazmente las consultas en el
menor tiempo posible
Horarios adecuados La Iabor_se efectta en el horario
establecido
. Interés institucional por Se cumplen con las normas internas
Empatia

el usuario

y generales de atencién al usuario

Atencion empética
individualizada

Escucho y procuro ponerme en la
situacion del usuario
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ANEXO 3: INSTRUMENTOS
Para la variable 1: Habilidades Blandas. (Se ha considerado el instrumento
elaborado por Aydee Estefani Chaca Oliveros Lisedt Ana Contreras Tito, en su
tesis: “Habilidades Blandas y desempeiio laboral de los trabajadores
administrativos en el trabajo remoto Escuela de Posgrado Huancayo, 2021”7, en

la Maestria en Recursos Humanos y Gestion Organizacional),

Cuestionario N° 01
Instrucciones:
Sefior(a) el presente cuestionario es confidencial y andénima, tiene como objetivo
analizar la influencia de las Habilidades Blandas.

Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una
respuesta marcando con una X sobre la opcién con la cual este de acuerdo, segun la
siguiente escala:

Totalmente en . vtalmente de
En Indeciso De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo

1 2 3 4 5
Género Femenino () Masculino ( )
Edad afios
Estado Civil Soltero( ) Casado( ) Viudo( )
Grado de Instruccion: Secundario ( ) Técnico ( ) Superior ( )
Tiempo de Servicios: Afos () Meses ()

Lugar de Procedencia: ............ccceevviniinennnn.

Condicion Laboral: .
Agradecemos su colaboracién y honestidad por responder cada una de laspreguntas.

N° Preguntas Escalas

1 | Me adapto a la modalidad de cambio de trabajo de manera remota. 1(2|3|4]5
Adopto continuamente nuevas y mejores formas de llevar a cabo

2 . X o . . 1(2|3|4]5
nuevas estrategias para realizar las actividades del area de trabajo.
Me comprometo adaptarme a las nuevas formas de trabajo cumpliendo

3 ) L 1123|415
mis objetivos dentro de la empresa.
No me cuesta trabajo recuperarme después de haber obtenido un

4 . 1(2|3|4]5
resultado negativo.
Cuando tomo una decisién importante, no sé como me siento al

5 | respecto; asustado, emocionado, enojado u otras combinaciones de 1(2|3|4]5
emociones.

6 Asumo responsabilidades frente a una urgencia en la solucién y busca 11213lals
alternativas creativas.

7 Comunico con tiempo la informacion que necesito para desempefiar 11213als
mis funciones de una manera correcta.

8 | Asisto a las reuniones, programas y capacitaciones de la organizacion. 1123 |4]|5

9 El 4rea a la que pertenezco toma en cuenta y valora mis sugerenciasy 11213lals
opiniones antes de tomar una decision.
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10 | Cuando sé que algo esta mal, intento buscar soluciones. 1123 |4]|5
Si no estoy de acuerdo con una decisién que toma mi equipo de

11 . . 1(2|3|4]5
trabajo, me molesto con mis colegas.
Considera que solo los jefes son las personas indicadas para participar

12 - ; 1(2|3|4]5
en la busqueda de alternativas.

13 Me propongo a cumplir desafios de trabajo y no dejo que nada me 11213lals
detenga.
Comunico y propongo mejoras de trabajo a mi jefe para ser mas

14 ) o 1(2|3|4]5
productivos y eficientes.

15 Tengo la disposicion de trabajar, cuando se presenta algun evento 11213lals
laboral.
Me involucro de manera personal y profunda en las acciones

16 A 1(2|3|4]5
acordadas para que mi institucion sobresalga

17 Me siento comprometido con la institucion, por eso hago mi mejor 11213lals
esfuerzo.
Considero que he desarrollado vinculos de fidelidad con mi centro de

18 . . . 1123|415
labor y mi equipo de trabajo.

19 jI_ee;epsongo entusiasmo y tomo mayor iniciativa que la esperada por mis 11213lals

20 | Soy mi propia fuerza motivadora para alcanzar las metas trazadas. 112345

21 | Acepto consejos de mi entorno para mejorar. 112345

22 | Tomo a bien las 6rdenes que me dan mis jefes. 1123 |4]|5

23 | Me gusta impulsar a mis compafieros al logro de los objetivos 1123 |4]|5
Soy capaz de ayudar a mis compafieros, aunque eso me demande

24 tiempo extra. Lj2]3)4]5

25 | Comparto metas comunes con mi equipo de trabajo. 112345

26 Analizo y tomo en cuenta los diferentes puntos de vista de mi entorno 11213lals
laboral.

27 | A menudo recibo el bono de desempefio por el logro de objetivos. 112 (34]|5

o8 Se reconocen adecuadamente las tareas que realizo y las mejorasque 11213lals
introduzco en mi trabajo.
Se logra alcanzar el nimero de matriculados establecidos con la meta

29 . . 1(2|3|4]5
trazada en el tiempo determinado.
Mis jefes aceptan y comunican que mi trabajo posee la calidad

30 ) : . 1(2|3|4]5
necesaria para la Universidad.
Culmino las tareas y/o actividades asignadas por mis jefes en el tiempo

31 1(2|3|4]5
deseado.

32 | Desarrollo con facilidad las tareas asignadas por mi jefe. 1123 |4]|5

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 4: VALIDACION DE EXPERTOS:

FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES!
[ Nambn dol e N R L T —
TR A1 10 IVastigagion. HABILIDADES BLANTIAS ¥ DESEMPE SN0 TABORAT DE 105

I'RABIUAI!)R!‘ S AN'INI\TRATW()S LN rl TRABAJ(I REMOTO

o ‘AKI I'l\ QAKIMI LEON !IIJ’I(I ADO
e - B1A2N

mﬁ&!__vl-

Jw-.- Publica

INDI('A(‘IONBS. Marque con uns "X“‘ sepin consdere la valorscion &o acoerdo a cada Hem,

Crderius de evalumciin Congruencis Claridadg Tendenciosidad
1j|2/3|4|Sj1|2|35|[4]|S|1j2]/3|a4]|5
i ene ihgica Y ~ X
T T secuencia de peeatacin de s e e ~ X x
SR grodo Je compleydod do bow sems o % ~x X
Lo termunos atibiendos e s peeganean son ~N x X
| claron y comprensiies.
S Los ronctives el ol probivma e ~ X X
| tnvestigacion
G BT aairusnenio oharos eat sk osabnbel ¢l ~ x X
.,Jummmmmn
Lus preyuntas permzien el logro de 3 x x
wbjetiven.
W Lo roactiveos ¢ X ~x X
R tom obyetives de 1a
ety (L
DT inatamenio wharci las variahies v X X X
10, L ikerers won medibbes duociusuenie. ~ X X
Total parcial
B s = L Uit e - 3 S iy S
Congrucncia Claridad Tendenciosidnd
(sesgao en In formulacion de los ems. es
o
A« Oprmo A - Opamo S = Mmoo
4 - Sabsfactorio 4 - Sotsfnctaorn 4 - Pocn
A - Bueno 3 - Bueno 3 - Reguli
2 -« Regular 2« Regular 2 « Bastante
Clente 1= Defiswnts 1= Kvsriy
I‘.x-ln de calificacion final:

Deficiente (30-54) - Regular (55-78) « Bueso (79-102) - Satisfactono (103-126) - Optimn (12621509

| Obscrvaciones:

Firma del Experta
P R ——
DN, ASISHSR4




=

Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

Estimado experto, se sobcta |a vahdacion del nstrumento de medicion

HABILIDADES BLANDAS Y DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS EN
EL TRABAJO REMOTO ESCUELA DE POSTGRADO HUANCAYO 2021

Instrucciones: Margue con una “X" segin considere la valoracian de acuerdo a cada ltem

PARA: Tendenciosidad (sesgo en la feemulacion
PARA: Congs y claridad del de |os itema, ea decir, sl sugieren o no wna
= _Tespuesta)
5= Oplern § = Miamo
4 = Satistactooo 4 = Poca
3 = Buenc 3 = Regdar
2 = Regdm 7 = Bastante
1 = Defcents | = Fuerte
Criterias de Evaluacisn Congmwncls | = Cleided = | _ TVendeoslosided
2 13 B 5 1 2 l 4 5 1 2 p) E 5
| El inateunento tane satructuss lbgea L X X X
2 La secuencea de presentacion de los ilems es X X | X
bra
3 El grwcdo de compleydad de ios tanms es X X ‘ X
4 Los fizados en las preguntas son |
claros y comorersbies X ‘ X [ X
Los renctrics flapan o pretieme de
- psgesn X | x| | |x
| mstrumento abarca en su otalidad o X X ‘
de e
7. Las greguntas parmien & logro de atyetvos X X x
& Los reactivos permften racoger rformacon pars X X | x
alcanzar ios vos de ln an
9 El nalnerwrdd abarca s vanating y X X | X
. |
10, Los iterrm son medibles dreclamente X X [ X
Summonas Paroal 0 9 20| 0 0 0 0 |28 | 45| 0 | 4 24| 0 0
Sumatoris Total = 120 7 43 28
Escala de calificacion final

Deofciante (30-54); Raguiar (55-78), Bueno (78-102): Satistactcno (103-126). Optimo (126-150)

Observaci el dtado suma 108, nivel Satisfactorio

Nombres y Apellidos del experto: Marco Artanio Luna Flores

e

DNI.: 09563629
Nro, Celular: 560834205

Firma
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FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Nombre del instnupento: Cuestionano
Tuudo de la myestigacnin SHABILIDADES BLANDAS Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS EN EL TRABAJO REMOTO
ESCUELA DE POSGRADO HUANCAYO 20217
Nombre del yuez experta: Mg Carmin Deysi. Briceiio Meza
Telétono: 971354234
Correo electronieo: chricenoa continental.edu pe
Area de accidn laboral: Consstoria, Cosching. Mentoring, Talleres
Tinubo Profestonal: Licenciado en Educacion Secundaria
Grado Acodémico: Macstro en Direceson v Gestion del Tatento Humano
INDICACIONES: Marque con uni “N" segin considere ln valatacion de scuerdo a cada item.
Criterios de evaluacion Congruencia Claridad Tendenciosidad
1234|851 (2|3|4|5|1[2|3|4]5
1 ET mstrumento tene estructun kgica X X X
2. La secuencia de prestacson de bos items es X X X
Optima
3. Fl grado de compiejidad de Tox items o X X X
| sceptable.
4 Los terminos uilizados en Lis preguntss son x X X
claros ¥ comprensibles.
5. Low reactivos reflejan ¢f problema de X X X
6. E1 mstrumento abarca en s totafidad el X X X
problenu de investigaciin
7. Las preguntas permuten ¢l Jogro de X p 4 X
objeivos.
8. Los reactivos p wer ml X X X
parn alcanzar los objetivos de la
| svestizacion.
9. Bl imstramento abarca las variables y X X X
dimensiones.
10, Low ftems son medibles dirvctamente X X X
Total parcial 39 40 40
Congruencia Claridad Tendenclosidad
{sesgo en la formulacion de los items. s
decir, st sugieren O o i respuestal
3 - Optimo 5 - Optimo 5 — Minimo
4 - Satisfactong 4 - Satisfactonio 4« Poca
3 - Bueno 1 - Bueno 3 - Regular
2 - Regular 2 - Regular 2 - Bastante
| - Deficiente | - Deficiente | — Fuerte
Escala de calificacion final:
Deficiente (30-54) - Regular (55.78) - Bueno (794102) - Satistactorio (103-126) « (')pluuu ( 126150y
Observaciones:
Firma del Experto

oo

DNLL - 43511701
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FICHA PARA VALIDACION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:

Nombre del i clnstumentee | Cutestionnrio parn lox lmbg-dma adantinistralivos
Titlo de Ini vestigacitn: Tlaiwlidndes blunday y deseimpio laboel de los trabajadores administralives ml
el trabajo remoto Lscuela de » Hunnenyo 2021
Nombre del juez experter Guado Hamberto Bravo Moo teverde .
Teletone: 999357241
Correo electnmic slibmnoplamocudos coay
Arca de accad al: Comulmln v docencia umiversitarsa
Titlo Professonal- [ Licencindo en Adminisiracion
Grado Académico Mm en Adminigracich

INDICACIONES: Marque con wm “X" segln ponsidere la valoracion de acuerdo a cada flem.
Criterios de evaluacion Congrucncia Claridad Tendcnciosidad
' 1[2]3]4]s8[1]2 4/5]1]2]34Ts

1EL ento tiene Iopica. X X
2 La secuencan de prestacitn de fos dlems e X' X

optima.
3 Bsmhdemliq'idnddelosﬂmus X! *

4 lmﬁmmmnluﬂmnhwmm p 4
clars v compeensibles, g

5. Los reactivos reflgan ef problema de
INVeST e

X
6. El mstramento abarca en sa totalidad el X
problema de investigacidn
7. Las preguntas permizen el logro de X
abjebvos

8. Los rescti vos permiten meo.u informacion X X X

X

X

30

A R k| kW
-

mdmmlmobmrm
& an

9. El mstrumento abares las vanables y
dimensiones.

X A X

10 Los items son medibles directamente. X X
Total parcial 28 25
Total : 83 '

Congruencia * Claridad \ Tendenciosidud

(sespo en la formulacion de los items, ¢s

sdecir, $i sugicren O 10 Und sta)

5« Optimo 5 - Optmo *5 « Mimmo

4 - Sutisfactono 4 - Satisfactono 4 - Pocy

3 - Bueno 3 - Bueno ‘' 3« Regulur

2 - Regular 2 - Regulur 2 - Bastante

| - Deficiente 1.+ Deficiente 1 Fuene ——eeeaid

Escula de calificacion finul: ‘

Defiesents (30-54) - Regulr (55-78) - HBueno (79-102) - Satistuctorio (103-126) - Cptamio 12641 50) >

Observaciones.

Firma del Experio

R

D/N.L: 07793374




Para la variable 2: Calidad de calidad de atencién al usuario (se ha
considerado el instrumento elaborado por Marin Ayala, Jessica, en su tesis:
“Calidad de atencion y Habilidades Blandas en la Municipalidad Provincial de

Tacna, 2022”, en la Maestria en Gestion Publica).

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION ALPUBLICO
CODIGO: .......... FECHA: ...... looie.. loiee..
Indicaciones: Para evaluar la calidad de servicio de la atencién recibida el dia de hoy. Ud. lea
las preguntas sobre algunos aspectos y en una escala del 0 al 4 ¢ Cémo calificaria Ud. cada uno

de los aspectos segun la atencion recibida?

Siempre Casi siempre A veces Casi Nunca
nunca
5 4 3 2 1
OPCIONES
ITEMS o 8 z & =z
1 Los equipos que posee la municipalidad resultan de gran utilidad para el
usuario.
2. Los ambientes de la municipalidad tienen

una presentacion ordenada.

3. El area de atencién al publico se mantiene en buen estado de
limpieza.

4. En la municipalidad Ud., percibe una modernidad permanente de los
equipos.

5. Percibe Ud. que los equipos informaticos son eficientes cuando Ud.
realiza una consulta o servicio.

6. Cuando Ud. asiste a la municipalidad, el personal se muestra atento
en ayudarle en solucionar algun problema o dificultad que se le presente.

7. En la municipalidad, se prestan los servicios en el tiempo prometido.

8. Cuando tiene dificultades con su tiempo la municipalidad le comprende
y colabora con Ud.

9. El personal muestra predisposicién para brindar asesoria en los
tramites que realizan los usuarios.

10. Los servicios prestados en la municipalidad reflejan el compromiso de
mejorar la calidad del servicio.

11. Los usuarios en la municipalidad son atendidos oportunamente de
acuerdo a los plazos establecidos.

12. Los procesos de la tramitacion de diversos documentos son claros y
precisos.

13. A través de sus trabajadores la municipalidad, brindan informacién
precisa sobre las actividades que Ud. consulta.

14. Las asesorias del personal de la Municipalidad son individualizadas
segun las particularidades de cada uno de los usuarios.

15. Los horarios de atencion son variados y en diferentes turnos para
facilitar el acceso a los usuarios.

16. La atencién por parte del personal de la municipalidad es amable.

17. En la municipalidad el servicio que se brinda es oportuno.
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18. El personal de la municipalidad, posee los suficientes conocimientos
para dar respuesta a las inquietudes de los usuarios.

19. Los trabajadores de la municipalidad, tienen buen nivel de
conocimientos técnicos y practicos.

20. Se evidencian equipos adecuados que optimizan la rapidez en la
calidad de atencion al usuario.

21. Los horarios de atencion de las dependencias de la municipalidad
son comodos para los usuarios.

22. Los plazos de realizacion de los tramites son adecuados a las
necesidades de los usuarios.

23. La municipalidad brinda un buzén de sugerencias para las
inquietudes de los usuarios.

24. La municipalidad muestra un interés sincero en atender con prontitud
a los usuarios.

25. Los trabajadores de la municipalidad atienden
individualmente sus consultas, cuando es requerida.

VALIDEZ DE LOS INTRUMENTOS:

W ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: " CUESTIONARIO PARA EVALLIAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN UNA
MUNICIPAILIDAD
OBJETIVO : Delermingr |a calidad del servicio de atencion al pibico en la Municipalidad Distritat de La Tinguifta
DIRIGIDO A Usuarios de la Municipalidad Dstital de La Tingufia, Ica-2018

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : OCHOA CARBAJO, Jes(s Aberto
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR Doctor en educacidn

VALORACION
Muy Bueno [ N ’ Regular ‘ Deficente | Muy Desciente |
»
- = rd 7
Hiema del ééaluador
"\"] ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: * CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO EN UNA

MUNIC®AILIDAD
OBJETIVO Detérmrar la caldad del servicio de alencidn al piblico en la Muniopsiidad Distraat da La Tinguiha
DIRIGIDO A Ususnos de |8 Municipakoad Diswilal de La Tinguifa, ica-2018

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR  Ramos Cordova, Gabriala Oliva
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADCR Magister én Geeton Pubica
VALORACION

ko B

G oo v omnn




Y a0

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
OBJETIVO
DIRIGIDO A
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR :
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR
VALORACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

* CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL USUARIO EN UNA MUNICIPALIDAD"

- Determinar e nivel satisfaccidn dal usuano de ta Municipalidad Disirital de La Tinguifa, lca-2018

: Satisfaccion del usuaro de la Municipalidad Disttal de ta Tinguina, ica -2018.

! Doctor en educacion

OCHOA CARBAJO, Jasus Alberto

Casl siempre

GESTION DE LA CALIDAD

D1; Elementos Tangibles

las instalaciones

1 Los equipos que posee a2 municpalidad

resulian oe gran wtildad para el usuano

2 Los ambentes de la muncipalidad
tienen una presentacion ordenads

3 E des O stencion 8l piblico se

Calidad de los
equpo

4 En la municpaidad Ud, percbe una
modemidad permanente de 10 equipos.

NENESANC

5. Perube Ud que los aquipos nforméticos
son eficientes cusndo Ud reslzs una
CONSULE O SEWG0,

S

ke ¥

6. Cuando Ud. Asiste a la muncipalidad, el
personal s¢ muesira atento en ayudarie
2 solucionar aigun problema o dficultad
que se & presenta.

N

=

7 En la mu lisad, se pr los
sarvicios en ¢ tiempo prometido

8. Cusndo tiene dificullades con su tempo
la  municipsided le  comprende y
colabors con Ud

X

9. El personsl Muasira predisposicadn pans
brindar ia en los trimi que
resfizan 108 usuanos

s

NI

‘\

10 Los servicios grestados en o
0 hdad reflejan el compr de
maprar Ia calidad del senicia

\

AN

11 Los usuarios de 'a municpaldad son
atendidos opocunaments de Bcuerdo &
los plazos establecidos

X

N X

12 Loa procesos de la tramitacdn de
diversos documentos son claros y
PrOciSon

municipalidad banada iInformacion preciss
s0bre |88 actividades que Ud consulta

wavés oo ;Alm &

L %L %] R %

X | <

14 Las asesorias del persoral de |a
Municipalided  son  Indvduaizadas
segun las partculandaces de cads uno
e 108 usLeNOos.

AN

A

15. Los horanos de stencidn son vanados y
wn diferentes tumos para fachitar el
BOCEsO do los uSUANoS.
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T8 La wiancion par panle del Derscrm de |e '/w'
muscpabdad s mmatie

17 Fn s municipalidad ol secviclo aue we L
DG 08 OO

X

A

RS

18 2l personsl Se W municipehided, posee |-
o Nen Hos pars o V
Mmapueata & las InQustudes o los
RO

X
Y

19 Los ssbegedores de e mursciplced,
tenen Busn  nivel de conockmentos
1RCTVICOR Y PIACICONn

D& Segusdsd

20. B0 OVIGENGIN SAUHIDOS B00CUNIOE (Ue
cplmisan (n repides on M atencidn W
(e e

RS

1 Los nomrios  de  atencdn e e
wonr

<

{8 ae e
COMOAoS POS 108 LSLMIOS

F2 Lo= plazon de 1 che Som
RON AdeCUBAON I lna Necasidacdes de e
URLBnioN

A)

|
VAN
A%

DS Empetia

I3 Le muncpalided trinde un busén de
AUperEncas pers les inquietudes de los
UNUsnON.

ARRHEREEREREIRN
R IR R
X

24 L raniCipaaded  MUesion w0 nteres
- con i ’ @ o

N\

25, Los irabaadores muncpaldad stenden
individuaimente sus consullas cuando es

/| WV
roquena

.g,.g
gi% sgi R |

Q.
-
.8

Fuente: Adaptado de Gutdrrez | (2017), Tesis: Calidad de servicio y satisfaccitn de los usuanos de la municpaldad provincial de Palpa - Ica,
2017,




ANEXO 5. BASE DE DATOS
Resultados de cuestionario en Excel:

Variable: HABILIDADES BLANDAS

Géner Eda Estado Grado de Tiempo de Condicion
Civil Instrucci Servicios Laboral
. 276
1 M 65 CASADO SUP. INCOM 33 ANOS NOMBRADO 5 1 1 1 4 2 3 4 1 3 1 5 4 1 4 3 4 1 3 5 3 3 3 5 2 3 5 1 3 3 5 5
2 F 60 CASADO SUP. COM 27 ANOS il7C()3MBRADO 4 2 3 2 5 3 2 3 1 4 1 5 4 3 2 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 1 3 2 5 4
3 F 23 SOLTERO TEC.COM 1 ANO 1057 CAS 11 2 1 4 2 2 2 1 2 1 4 5 3 3 1 3 2 3 4 2 3 3 4 3 4 1 2 3 1 4 4
4 M 25 SOLTERO SUP.COM 3 ANOS 1057 CAS 3 1113 3 3 21 3 2 3 4 1 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 1 1 3 3 3 3
5 F 22 SOLTERO TEC.COM 1 ANO 1057 CAS 5 3 1 3 3 2 2 2 1 4 2 5 3 1 3 3 4 4 5 5 3 3 3 4 2 3 1 1 3 2 3 4
6 F 23 SOLTERO SUP.COM 2 ANOS 1057 CAS 5 3 1 2 5 4 2 2 1 4 1 4 4 1 5 3 3 3 4 4 3 5 3 5 3 4 1 2 3 3 3 3
7 M 28 CASADO TEC. COM 3 ANOS 1057 CAS 5 3 1 1 5 3 2 2 3 2 1 3 3 1 4 4 3 4 5 5 4 3 3 3 2 3 1 2 3 2 3 4
8 F 45 SOLTERO TEC.COM 7 ANOS 276 REP JUD 3 4 2 1 3 4 3 4 2 3 1 5 3 1 2 3 1 3 4 3 3 3 2 4 2 3 1 1 3 3 3 3
9 F 40 CASADO TEC. COM 6 ANOS 1057 CAS 4 1 4 1 3 3 2 3 2 4 2 4 3 2 5 1 3 1 3 4 3 5 3 3 3 3 1 2 3 1 4 4
10 M 63 VIUDO TEC. COM 27 ANOS I%IZ?MBRADO 5 4 4 1 4 2 3 2 3 2 2 3 5 5 3 2 4 2 3 3 4 4 2 5 3 4 4 1 3 2 5 4
11 F 27 CASADO SUP. COM 4 ANOS 1057 CAS 2 4 4 1 3 3 2 5 2 2 1 5 4 3 3 3 2 4 5 4 4 3 2 3 2 3 1 1 3 3 3 3
12 F 56 CASADO TEC. COM 11 ANOS ﬁ7C§§MBRADO 4 3 1 1 2 4 3 3 2 3 2 4 3 2 3 3 4 3 4 5 4 3 3 4 2 3 3 1 3 3 5 4
13 M 22 SOLTERO  SUP.INCOM 1 ARNO 1057 CAS 3 5 2 2 4 3 2 3 1 2 1 3 3 3 5 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 1 1 3 2 4 4
14 F 24 SOLTERO  SUP.COM 3 ANOS 1057 CAS 3 2 335 4 4 3 1 4 2 3 3 1 5 2 3 2 3 5 5 3 3 5 2 3 1 1 3 3 3 3
15 M 56 CASADO TEC. COM 22 ANOS I%IZ?MBRADO 4 2 4 2 3 4 2 5 2 2 3 5 5 1 4 3 4 3 4 5 4 3 3 4 2 3 3 2 3 3 5 4
16 M 48 SOLTERO SUP. COM 13 ANOS ﬁ7C§3MBRADO 2 1 4 1 4 2 3 2 2 3 2 4 4 1 5 4 4 4 5 3 3 3 3 3 2 4 5 1 3 1 5 5
17 M 29 SOLTERO TEC.COM 4 ANOS 1057 CAS 4 3 3 13 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 3 5 3 3 1 1 3 2 3 3
18 M 31 CASADO TEC. COM 6 ANOS 276 REP JUD 5 3 1 2 4 4 4 4 1 4 2 3 4 2 3 4 1 4 4 4 4 4 4 4 2 4 1 2 3 3 4 4
19 F 35 SOLTERO SUP. COM 7 ANOS 276 REP JUD 4 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 4 3 1 1 3 3 4 4
20 F 39 CASADO SUP. COM 5 ANOS 276 REP JUD 4 3 4 2 5 4 2 3 2 3 1 5 3 1 5 2 4 3 4 3 4 3 2 3 2 3 1 1 3 2 3 3
21 F 34 SOLTERO  SUP.INCOM 8 ANOS 276 REP JUuD 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 3 2 4 4 4 1 1 3 3 4 4
DIVORCIA ~
22 M 38 DO TEC. COM 1 ANO 1057 CAS 5 2 4 2 4 2 2 3 3 4 1 4 3 1 5 1 3 2 3 5 3 3 2 4 2 3 1 2 3 2 4 4
23 F 26 SOLTERO  SUP.COM 1 ANO 1057 CAS 5 2 1 1 4 4 4 3 3 2 3 3 5 2 4 2 3 3 4 5 4 3 3 4 3 4 1 1 3 3 3 3
24 F 58 CASADO SUP. COM 9 ANOS 276 REP JUD 4 2 3 3 3 3 22 2 2 2 3 4 4 5 3 2 1 3 4 4 5 4 5 2 4 1 1 3 2 4 4
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25

43

CASADO

TEC.

coMm

12 ANOS

276 REP JUD

26

40

CASADO

SUP.

coMm

11 ANOS

276 REP JUD

27

48

CASADO

SUP.

coMm

13 ANOS

276 REP JUD

28

53

CASADO

SUP.

CcoMm

21 ANOS

276
NOMBRADO

29

41

SOLTERO

SUP.

INCOM

21 ANOS

1057 CAS

30

CASADO

SUP.

coMm

15 ANOS

1057 CAS

31

26

SOLTERO

TEC.

com

2 ANO

1057 CAS

32

33

CASADO

SUP.

coMm

4 ANOS

1057 CAS

33

26

SOLTERO

TEC.

CcoM

2 ANO

1057 CAS

34

25

DIVORCIA
DO

SUP.

coMm

2 ANOS

1057 CAS

35

42

SOLTERO

TEC.

CoM

3 ANOS

1057 CAS

36

52

CASADO

TEC.

coMm

7 ANOS

276 REP JUD

37

58

CASADO

TEC.

com

6 ANOS

1057 CAS

38

23

SOLTERO

TEC.

comMm

27 ANOS

276
NOMBRADO

39

64

SOLTERO

SUP.

Ccom

4 ANOS

1057 CAS

40

52

CASADO

TEC.

CoM

11 ANOS

276
NOMBRADO

41

37

SOLTERO

SUP.

INCOM

2 ANO

1057 CAS

42

29

CASADO

SUP.

CcoM

3 ANOS

1057 CAS

43

30

SOLTERO

SUP.

INCOM

22 ANOS

276
NOMBRADO

44

32

SOLTERO

TEC.

comMm

13 ANOS

276
NOMBRADO

45

30

CASADO

SUP.

CcoMm

4 ANOS

1057 CAS

46

29

SOLTERO

SUP.

comMm

6 ANOS

276 REP JUD

47

24

CASADO

TEC.

CoM

7 ANOS

276 REP JUD

48

48

SOLTERO

SUP.

coMm

5 ANOS

276 REP JUD

49

58

CASADO

SUP.

com

8 ANOS

276 REP JUD

50

59

SOLTERO

SUP.

CcoMm

1 ANO

1057 CAS

51

45

CASADO

SUP.

com

1 ANO

1057 CAS

52

59

CASADO

SUP.

CcOoM

9 ANOS

276 REP JUD
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53 F 46 SOLTERO TEC.COM 12 ANOS 276 REP JUD 2 3 41 3 3 4 2 3 4 1 4 1 4 3 1 5 4 3 1 5 3 3 3 3 3 3 5 2 3 3 2

54 M 58 CASADO SUP. COM 11 ANOS 276 REP JUD 1 5 3 1 4 3 2 4 4 4 3 4 3 3 5 2 4 3 5 2 4 4 2 3 4 1 4 4 4 4 4 4
55 M 42 CASADO SUP. COM 13 ANOS 276 REP JUD 1 4513 2 2 5 2 3 3 2 2 3 4 4 5 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 2
56 M 45 CASADO SUP. COM 21 ANOS §7C§;MBRADO 4 3 1 1 2 1 415 3 1 4 1 5 3 2 4 5 3 2 4 3 1 5 2 4 3 4 3 4 3 2
57 M 47 CASADO SUP. INCOM 9 ANOS I%IZ?MBRADO 3 52 2 4 2 3 1 4 5 2 3 1 4 5 2 3 4 5 2 3 4 3 4 3 3 2 3 4 3 3 2
58 F 26 SOLTERO SUP.COM 3 ANOS §7C§;MBRADO 3 2 33 5 1 4 3 1 5 2 4 2 3 4 1 4 3 4 1 4 3 1 5 1 3 2 3 5 3 3 2
59 M 23 CASADO TEC.COM 3 ANO 1057 CAS 5 2 2 3 2 3 35 2 4 4 1 4 2 3 2 3 2 2 3 3 5 2 4 2 3 3 4 5 4 3 3
60 M 25 SOLTERO SUP.COM 5 ANOS 1057 CAS 4 3 4 2 2 2 3 4 4 5 4 1 3 3 2 5 2 2 1 5 3 4 4 5 3 2 1 3 4 4 5 4
61 M 24 SOLTERO TEC.COM 3 ANO 1057 CAS 3 3 2 1 4 153 2 4 1 1 2 4 3 3 2 3 2 4 5 383 2 4 4 2 2 5 5 4 5 3
62 M 25 CASADO SUP. COM 2 ANOS 1057 CAS 3 2 2 2 3 1 45 2 3 2 2 4 3 2 3 1 2 1 3 1 3 4 3 4 2 2 1 2 5 3 3
63 F 26 SOLTERO TEC.COM 3 ANOS 1057 CAS 4 1 4 2 4 2 3 4 1 4 3 3 5 4 4 3 1 4 2 3 1 3 383 2 3 2 3 3 383 3 3 3
64 M 30 CASADO SUP. INCOM 7 ANOS 276 REP JUD 4 2 3 2 5 4 4 1 4 3 4 2 3 4 2 5 2 2 3 5 1 4 2 3 2 3 4 2 3 4 1 4
65 M 35 SOLTERO TEC.COM 6 ANOS 1057 CAS 4 2 4 4 2 4 4 1 3 2 4 2 3 1 5 2 2 3 2 4 1 3 3 2 5 2 3 3 3 3 3 3
66 M 32 CASADO SUP. COM 27 ANOS l%l706MBRADO 5 4 4 5 4 3 1 1 2 1 3 2 4 2 4 2 2 2 4 4 3 4 4 3 3 2 3 1 5 2 4 3
67 F 36 SOLTERO SUP.COM 4 ANOS 1057 CAS 11 2 5 4 4 1 2 4 2 2 3 2 2 3 3 4 1 4 3 1 5 3 2 3 1 4 3 4 3 3 2
68 M 49 CASADO TEC. COM 11 ANOS l%l?MBRADO 2 2 4 2 4 4 1 35 1 5 2 2 1 5 3 2 3 3 5 2 4 4 4 3 1 3 1 5 1 3 2
69 F 40 SOLTERO SUP.COM 3 ANO 1057 CAS 3 35 4 3 113 2 3 3 2 3 2 4 2 2 2 3 4 4 5 2 1 2 5 3 3 4 2 3 3
70 M 51 CASADO SUP. COM 3 ANOS 1057 CAS 4 2 3 35 2 2 4 3 2 3 1 2 1 3 1 4 1 5 3 2 4 3 3 3 3 3 3 5 3 2 1
71 F 49 SOLTERO  SUP.COM 22 ANOS I%I7C‘)5MBRADO 4 2 3 3 2 3 35 4 4 3 1 4 2 3 2 3 1 4 5 2 3 4 2 3 4 4 3 4 1 4 3
72 M 42 SOLTERO  SUP.COM 13 ANOS I%ISEMBRADO 3 2 4 4 2 4 2 3 4 2 5 2 2 3 5 2 4 2 3 4 1 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 5

Variable: CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO

Sujetos Género Edad Estado Civil Grado delInstrucciéon 11 12 13 14 15 16 7 18 19 110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120 121 122 123 124 125

1 M 18 soltero sec. Com 1 3 3 1 1 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 2 1 1 2 3 2 1 1 1 1
2 F 20 soltero sec. Com 1 3 4 2 2 3 3 1 5 1 1 3 3 2 2 4 1 1 3 3 1 2 4 4 1
3 F 56 casado sup. Com 2 3 1 2 1 4 4 1 3 2 2 & 4 1 3 4 2 2 4 4 1 2 3 8 3
4 M 28 casado sup. Incon 1 3 4 2 2 4 4 1 4 1 2 4 4 1 4 5 3 1 4 4 1 1 3 4 3
5 [F 24 soltero sec. Com 2 B 5 1 1 3 B 1 4 2 2 & & 1 4 4 2 2 3 8 1 1 4 4 1
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34
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39
36
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Resultados por dimensiones:

VARIABLE 1: HABILIDADES BLANDAS

dimen TD TD TD
s D1 D2 D3 3 D4 4 D5 5

enc/it 11 11 11 12 12 o1 (. 11 12 12 13 TOD | 1 |1 TD 11 11 12 TO 11 11 11 12 12 12 12 13 I3 TD
em 11 12 13 4 7 8 121 5 6 4 516 9 0 8 0 2 7 8 9122 3 0 1 2 3 3 56 3 4 7 9 1 2 5
el 21 5 1 3 19 11 37
e2 29 4 1 2 21 9 31
e3 21 4 2 1 17 8 28
e4 23 4 1 3 19 9 27
e5 26 5 1 2 21 8 27
e6 26 4 2 3 24 10 30
e7 26 5 2 2 23 10 28
e8 22 3 1 3 19 12 24
e9 24 4 2 1 17 12 27
el0 35 3 1 2 16 12 33
ell 28 4 1 3 20 12 25
el2 26 5 1 3 20 11 31
el3 31 4 1 2 21 10 31
eld 24 5 1 3 24 11 28
el5 27 5 2 3 23 12 34
elé 25 3 1 1 17 10 37
el7 28 5 1 2 19 10 27

14

14

11

12

12

13

13

12

12

14

13

13

14

13

15

14

12
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el8

el9

e20

e2l

e22

e23

e24

e25

e26

e27

e28

e29

e30

e3l

e32

e33

e34

e35

e36
e37

26

28

28

29

25

27

26

23

23

22

24

28

27

27

26

29

28

27

31
24

23

21

21

20

20

22

19

23

18

20

24

20

20

19

22

19

17

20

19
22

13

11

10

12

11

13

11

13

12

13

11

13

15

12

13

10

13

13

10
16

10

13
12

31

26

25

29

27

28

33

31

26

31

33

31

28

27

29

32

30

29

31
34

14
13
12
13
13
13
14
14
12
13
14
14
14
13
14
14
13
14

14

15
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e38

e39

e40

e4l

e42

e43

ed4

e45

e46

e47

e48

e49

e50

e51

e52

e53

e54

e55

e56

17

23

23

25

27

28

30

30

28

28

25

21

26

24

30

33

28

32

32

25

21

24

17

18

16

20

20

19

20

22

23

25

25

23

19

23

22

17

12

13

12

10

12

14

13

13

14

12

11

13

13

13

12

12

14

12

13

11

11

13

10

10

10

11

23

28

26

28

28

33

21

27

26

25

30

29

28

28

30

21

31

27

23

12
13
13
13
13
14
12
14
13
13
13
13
13
14
14
12
15
14

12
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e57

e58

e59

e60

ebl

e62

e63

e64d

e65

e66

e67

e68

e69

e70

e71

e72

30

26

24

26

28

20

24

23

24

27

16

20

28

23

24

24

21

20

21

19

21

16

19

25

22

23

26

20

20

24

21

23

12

11

15

15

13

14

11

13

11

12

13

11

13

15

13

10

11

10

26

25

29

33

29

26

29

27

27

32

26

31

25

23

30

28

13

12

14

15

13

12

13

13

13

13

12

13

12

12

14

13

item:

min:

32

max

45

35

20

15

45

16

Rango

36

28

16

12

36

12
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catego 3 3 3 3 3
amplit

ud 12 9.333333333 5.333333333 4 12
cat

bajo 21 16.33333333 9.333333333 7

cat

medio 33 25.66666667 14.66666667 11

cat

alta 45 35 20 15

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

o
[ury

P}
€p3

(42}
N T
=
ke
=3
w
© T
Py
Bl
=
©o
o
N
=
kel
N
N
€p3
P}

P}
Sp3

Sp3

10 1 1 1 2 2 1 8 7 5
1 1

13 3 3 1 3 1 2 3 9 0
1

17 3 4 2 4 1 2 6 10 8
1 1

17 4 4 1 4 1 1 5 12 0
1

16 3 3 2 3 1 iy 3 10 9
1

21 1 1 2 3 2 2 1 15 6
1
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ANEXO 6: CARTA DE AUTORIZACION Y AUTORIZACION DE LA INSTITUCION
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Lima, 04 de mayo de 2022

Carta P. 0031-2022-UCV-EPG-SP

SUPERIOR

Abg. Victor Boluarte Medina

ALCALDE

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL CUSCO

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigime a usted, para presentar & ALVAREZ LOPEZ ALEXANDRA AURORA;
identificado(a) con DNI/CE N* 43698558 y codigo de matricula N* 7002674714; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
2022-1 quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRO(A),
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

HABILIDADES BLANDAS PARA MEJORAR LA ATENCION AL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL CUSCO - ARO 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacion en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo |a atencion que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
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X Cusco, *

CARTA N {541:2022-ORH-OGA-MPC.

Sefora;

ALVAREZ LOPEZ ALEXANDRA AURORA

Urly. Tres de mayo B-5 San Jeronimo

PRESENTE, -
ASUNTO : Respuesta a (o solicitado,
REFERENCIA : a) Expedlente N'022713-2022

b) Expediente N'904409-2022

De mi mayor consideracion:

Visto, el documento b) de la referencia, mediante el cual, la
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales de 12 Universidad Cesar
Vallejo, la presenta como estudiante del programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA,
wilicitando a esta Institucion Municipal facititar el acceso para poder obtener informacion;
asimismo, mediante documento a) de la referencia, usted reitera su solicitud de
autorizacion para aplicacion de encuestas, cuestionarios para elaboracion de tesis.

|

Al respecto, se cumple con hacer de su conocimiento, que
se le otorga la autorizacion correspondiente para acceder a las dreas de atencidn al publico
de esta Institucion Municipal, deblendo de portar su carta de presentacion otorgado por la
Universidad.

Sin otro particular, me suscribo 2 usted.

Atentamente;
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PACHERRES RUIZ ANGELICA YOLANDA, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
"Habilidades blandas y calidad de atencion en una Municipalidad de la Provincia de
Cusco, afo 2022", cuyo autor es ALVAREZ LOPEZ ALEXANDRA AURORA, constato que
la investigacion tiene un indice de similitud de %, verificable en el reporte de originalidad
del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 17 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PACHERRES RUIZ ANGELICA YOLANDA Firmado electrénicamente
: 43550877 por: AYPACHERRES el
ORCID: 0000-0003-4942-9724 17-08-2022 23:07:34

Caodigo documento Trilce: INV - 0883034
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