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Resumen

La presente investigacion presenta como ejes centrales motivantes el contexto de la
realidad problematica sintetizado en el octavo Objetivo del Desarrollo Sostenible
expresado en el crecimiento econdémico continuo, productivo e inclusivo, por lo que,
se ha centrado en proponer un programa de habilidades blandas para mejorar el
desempeifio laboral de los colaboradores en una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del norte del Pert mediante la utilizacion de las etapas y procedimientos
de la investigacion de tipo basica nivel propositivo, se aplicé el cuestionario a una
muestra de estudio de 80 colaboradores de la empresa, como resultado se obtuvo
gue un 86.25% de colaboradores poseen un nivel regular de habilidades blandas y un
93.75% se ubican en el nivel regular de desempeiio laboral; por lo que, se concluye
gue la propuesta de un programa de habilidades blandas atiende la necesidad del
93.75% que se ubican en el nivel regular del desempefio laboral, considerando
potenciar prioritariamente aspectos de gerenciacion, iniciativa y eficacia, competencia
y trabajo en equipo; también se ha identificado que las habilidades blandas como la
autoconfianza, adaptabilidad, empatia, resolucidén de problemas y proactividad en los
administradores de la empresa repercute en actitudes y aptitudes del desempefio

laboral.

Palabras clave: Propuesta, programa, habilidades, desempefio.
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Abstract

This research presents as central motivating axes the context of the problematic reality
synthesized in the eighth Sustainable Development Goal expressed in continuous,
productive and inclusive economic growth, therefore, it has focused on proposing a
soft skills program to improve the job performance of collaborators in a sanitation
services provider company in northern Peru through the use of the stages and
procedures of basic research at a propositional level, the questionnaire was applied
to a study sample of 80 company employees, as a result it was obtained that 86.25%
of employees have a regular level of soft skills and 93.75% are at the regular level of
job performance; Therefore, it is concluded that the proposal of a soft skills program
meets the need of the 93.75% who are at the regular level of job performance,
considering primarily enhancing aspects of management, initiative and effectiveness,
competence and teamwork; It has also been identified that soft skills such as self-
confidence, adaptability, empathy, problem-solving and proactivity in company
managers have an impact on attitudes and aptitudes in job performance.

Keywords: Proposal, program, skills, performance.



I. INTRODUCCION

La globalizacién, a nivel mundial, ha generado cambios econdmicos, sociales y
culturales que impactan en la calidad de vida de los colaboradores en las
organizaciones empresariales que requiere se dé mayor atencion a las capacidades
humanas fuente del desempefio laboral (Fuentes, 2020); también el Banco
Interamericano de Desarrollo (2017) advierte que la Cuarta Revolucion Industrial ha
generado cambios, pero que muchas empresas aun no sienten necesidad de poder
adaptarse a transformaciones permanentes y rapidas, generado por los nuevos
desafios en conocimientos técnicos y cientificos y en habilidades blandas para

enfrentar crisis e imprevistos de la dinamica mundial.

En este sentido, Polakova (2023) sefiala que la organizacion empresarial, mas alla de
responder a la evolucion de los sucesos globales y de la tecnologia, requiere
responder a la necesidad del desarrollo de habilidades blandas, expresadas en la
inteligencia emocional, Soutar (2023) agrega que, el 84% entre empresarios y
servidores de los EE UU consideran que es una necesidad adquirir habilidades
sociales que dominen actitudes emocionales para coadyuvar al buen desempefiio
laboral de las empresas; Ebeniro (2023) agrega que las empresas que no logran el
éxito en el mundo globalizado son las que se han quedado en los procesos de la era
industrial y del conocimiento, ahora se requiere de empresarios y empleados gestores
de habilidades blandas que trabajen en equipo; World Economic Forum (2023)
observa que las empresas a nivel mundial, tienen el reto de mejorar las habilidades

blandas en la organizacion para superar la competitividad.

Gaitan & Pérez (2023) la atencion a los retos de asumir los cambios de paradigmas y
con ello, generar la formacién de profesionales y servidores en todas las empresas
de Nicaragua en base a habilidades blandas aiun no se toma en cuenta como
alternativa para superar crisis de baja productividad; en Ecuador, Zambrano et al.
(2023) analiza que la atencion a la competencia laboral y el rendimiento en base a
habilidades blandas transversales es una necesidad no coberturada por la demanda
laboral, las empresas otorgan poca importancia a calificaciones y certificaciones, para
Chan & Zaldivar (2023) indican que las instituciones educativas y empresariales
colombianas requieren responder a la dindmica del cambio mediante la atencién del
desarrollo de habilidades blandas para un mejor desempefio laboral; en Panama,

Sarmiento (2023) indica que la respuesta al desarrollo empresarial y calidad
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productiva requiere atender las capacidades blandas de manera transversal a la
adquisicion de habilidades duras en la formacion profesional-empresarial, en
Venezuela, analizan Ullauri (2024) que el favorecimiento al desempefio laboral se

sustenta en crear un ambiente propicio para el trabajo en equipo.

A nivel nacional, existen problemas (Ferndndez et al., 2021) y que necesita de una
estabilidad politica (Fernandez-Altamirano et al., 2023) para que se mejore las
competencias de los trabajadores (Collazos & Fernandez, 2019). Por eso, Deza
(2020) sefala que solo el 13% de los trabajadores a nivel global, estan
comprometidos con su organizacion, por lo que hace falta mayor motivacion,
reconocimiento y fidelizacion en su entorno laboral; en este sentido; agregan Meza et
al. (2023) que la mala calidad de vida de los trabajadores puede llevar al fracaso a
una empresa, se requiere atender las necesidades reales del potencial humano,
Davila et al. (2022) indican que las empresas que descuidad las habilidades blandas
tienden al fracaso porque los servidores no respondan a los cambios, modalidad de
trabajo con buenas expectativas y generen productividad con menor calidad;
asimismo, Pashanasi et al. (2021) agregan que la falta de actualizacion, clima laboral
y actitudes desfavorables influyen en el desempefio laboral; finalmente, Del Aguila et
al. (2022) expresan que es un reto de las empresas mejorar el potencial humano
mediante habilidades blandas para asegurar competencias y aptitudes que
contribuyan al trabajo en equipo y superen las deficiencias competitivas de las

empresas.

En el ambito local, Vallejos (2019) indica que la habilidad blanda es un factor
influyente en el desempefio laboral, especialmente las habilidades sociales; al
respecto, Benavides & Nifio (2024) indican que el desempefio laboral en las empresas
se mejora o afecta acorde al grado de motivacién, clima laboral y estimulos;
Bustamante (2022) analiza que el rendimiento laboral no solo se afecta por baja
adquisicién de habilidades técnicas, también determinan tal condicion la poca gestion

para fortalecer la sinergia y el trabajo en equipo que genera las habilidades blandas.

De la misma manera, Santamaria (2024) analiza que el no incorporar la promocién
de las habilidades blandas en las empresas afecta negativamente la oferta laboral y
la mutua interaccion con la satisfaccion al cliente, Lozano (2024) que el 43% de

directivos de una institucion demuestran bajo desempefio en gestidn institucional y



académica correlacionado con un contexto poco propicio para tender necesidades de
capacitacion y potenciacion de habilidades blandas para gestionar en equipo.

UNODOC (2018) Las habilidades blandas para el desempefio laboral contribuye a la
promocion del crecimiento econémico continuo, productivo, inclusivo y decente como
lo expresa los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030, en el
octavo objetivo se ha trazado un crecimiento inclusivo y sostenible, por lo que, en esa

investigacion se promueve crecimiento y sostenibilidad economica.

En ese sentido, en una empresa prestadora de servicios de saneamiento del norte
del Pert EPSEL S.A., se observa que entre los servidores no existe integracion como
politica de gerenciacién hacia la mejor calidad de los servicios que ofrece, en las
habilidades blandas de adaptabilidad, autoconfianza, empatia, resolucién de
problemas y proactividad, para potenciar del desempefio laboral que se exprese en
la iniciativa, competitividad, eficiencia y eficacia, por lo que, se requiere mejorar estas
habilidades para superar problemas que afectan el desempefio individual y colectivo
como producto de una comunicacion ineficiente que conlleva a mal interpretar y puede
generar errores en la ejecucion de funciones, conflictos y desacuerdos que aun no se
resuelven, baja moral y motivacién, deficiencias en el trabajo en equipo, dificultades
en la adaptacion para el cambio, poca innovacién y baja calidad en el servicio al

cliente.

En concordancia con la problemética, se formulé la siguiente pregunta: ¢Cdmo
proponer una estrategia de habilidades blandas en la mejora del desempefio laboral
de los colaboradores en una empresa de servicios de saneamiento del norte del
Pera,2024?

Teoricamente la investigacion se justifica porque sintetiza teorias modelos e
informacion de las habilidades blandas, especialmente de la inteligencia emocional,
los aportes de la teoria de la equidad, expectativas y la teoria de las metas
necesarias para que los colaboradores de la EPS mejoren su desempeiio laboral;
metodolégicamente se logré el objetivo mediante la concrecién de la investigacion
propositiva, para ello se propuso un programa de habilidades blandas, como una
alternativa para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en una empresa
prestadora de servicios de saneamiento del norte del Perq; la justificacién practica se

concreta en la contribucion a la mejora del desemperio laboral, mediante la propuesta



de habilidades blandas centradas en la motivacion, identificacion y satisfaccion
laboral que genere sinergia de equipo, mayor productividad e incremento del logro de
metas institucionales y con lo que respecta a la justificacion social contribuyé a un
mejor servicio a la poblacion, traducido en la satisfaccion, fidelizacion y
empoderamiento social de la empresa; por lo que es importante que en las entidades
publicas se promueva interaccion de habilidades técnico cognitivas y blandas.

El objetivo general es Proponer un programa de habilidades blandas para mejorar el
desempeifio laboral de los colaboradores en una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del norte del Peru, 2024. El cual se concretdé mediante los siguientes
objetivos especificos, a) identificar las habilidades blandas requeridas para mejorar el
desempeifio laboral de los trabajadores administrativos de una empresa de servicios
de saneamiento del norte del Peru; b) describir los niveles de desempefio laboral de
los trabajadores administrativos de una empresa de servicios de saneamiento del
norte de Perd; c) elaborar un programa de habilidades blandas mediante
capacitaciones para mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de una
empresa de servicios de saneamiento del norte de Peru; d) validar un programa de
habilidades blandas mediante capacitaciones para mejorar el desempefio laboral del
personal administrativo en una empresa de servicios de saneamiento del norte del

Perq.

En el contexto mundial, en Espafia De La Riva (2019) en base al objetivo determinar
la relacién entre las habilidades blandas y el desempefio laboral, toma en cuenta el
enfoque cuantitativo de la investigacion de tipo descriptivo, eligi6 como muestra a 5
empresas espafolas, aplic6 15 encuestas; como resultado indica que el 95%
considera importante que los trabajadores se adapten, sean resilientes,
emocionalmente equilibrados, pero un 70% no encuentran trabajadores con estas
habilidades por lo que concluye que los empleadores considera crucial implementar

habilidades blandas porque mejora el desemperfio laboral.

En Colombia Vargas & Paredes (2023) propone la creacion de programa en
habilidades blandas con el objetivo de fortalecer el desempefio laboral; la
investigacion se enmarco en el enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo propositivo,
con diseflo no experimental, demuestra que el 39% de los diversos programas en
linea el mas utilizado es el Benchmarking que se utilizan como metodologia para el

desarrollo de habilidades blandas de los trabajadores y futuros trabajadores, en base
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al trabajo y aprendizaje cooperativo como método; y concluye que existe necesidad
de desarrollar las habilidades blandas necesarios para la buena formacion y el
desempeiio laboral, capacitando al potencial humano, mediante la propuesta del

programa virtual Benchmarking.

En Ecuador, Vega (2024) investiga la calidad del servicio, centrado en habilidades
blandas con el propésito de relacionarlo con el desempefio laboral, para ello, recurre
a la investigacion, considera el enfoque cuantitativo de la investigacion de tipo
correlacional, disefio no experimental, la encuesta lo aplican a 45 trabajadores de
los cuales el 43 % indican que es bueno y el 53 % que es excelente el buen clima
laboral para optimizar la calidad del servicio que se relaciona con el 90% de los
encuestados que estan de acuerdo con la evaluacion del desempefio en condiciones
objetivas para estimular con capacitaciones y mejor el servicio; concluye que la falta
de capacitacion en habilidades blandas puede determinar la calidad de desempefio
laboral.

Barrera et al. (2024) Investigan las habilidades blandas con el objetivo de determinar
la relacion que tiene con el clima organizacional, recurren al enfoque cuantitativo de
la investigacion de tipo correlacional, disefio no experimental, la encuesta lo aplican
a 111 trabajadores de una entidad colombiana, obtiene como resultado que un 70%
de los trabajadores poseen alta practica de habilidades blandas, pero no se relacionan
con los indicadores del clima organizacional; se concluye que no existe significativa

correlacién entre ambas variables y se pueden mejorar de manera independiente.

A nivel nacional, Flores (2023) investigan las habilidades blandas con el objetivo
determinar la relacién en el desempefio laboral de los trabajadores de una empresa
registradora de propiedades en Madree de Dios; tomaron en cuenta el enfoque
cuantitativo de la investigacion, disefio no experimental de tipo descriptivo
correlacional, aplico el cuestionario a 87 servidores e indica que el 59.8%, demuestran
regular desarrollo de habilidades blanda y el 52.9% demuestra un rendimiento medio
referente al desemperio laboral, por lo que concluye que las habilidades blandas se

correlacionan moderadamente con el desempeiio laboral.

Lopez (2021) con el objetivo de determinar el nivel de incidencia habilidades blandas
y el desempefo laboral realiza una investigacion al personal de una empresa de

servicios generales en Jaén; recurre al enfoque cuantitativo, investigacion de tipo pre



experimental, disefio no experimental y transversal; aplico el cuestionario a una
muestra de 10 colaboradores y demostré como resultado que el 67% demuestra un
nivel medio de habilidades blandas para el trabajo en equipo, el 53% un nivel medio
de habilidades comunicativas y de negociacion y un 40% de los trabajadores
demuestran un nivel medio de desempefio laboral; por lo que, concluye que a un
mejor nivel de habilidades blandas mayor es el desempefio laboral de los

trabajadores.

Carranza (2022) con el objetivo de determinar la relacién habilidades blandas y
desempeiio laboral en una empresa en Amazonas considera el enfoque cuantitativo
de la investigacion, de tipo descriptivo correlacional y disefio no experimental, aplico
el cuestionario a 10 servidores quienes demostraron en un 50% de habilidades
blandas aceptable y un 60% de buen nivel de rendimiento en los servicios que
ofrecen; concluye que existe una relacion positiva entre habilidades blandas y
desempeifio laboral.

Pérez & Villavicencio (2024) investiga las habilidades blandas con el objetivo de
determinar el nivel de relacion de esta variable en el rendimiento laboral en una
entidad publica de Lima, mediante el enfoque cuantitativo de tipo correlacional, disefio
no experimental, aplica la encuesta a 149 colaboradores demuestra que un 50.16
estdn comprometidos con su puesto de trabajo, demuestran empatia, generan buen
clima laboral y lideran en sus puestos de trabajo; concluyen indicando que la mejora

en habilidades blandas mejora el rendimiento laboral.

Sulca (2022) consider6 el objetivo determinar la relacion habilidades blandas y el nivel
de empleo en Lima, tome en cuenta el enfoque cuantitativo de tipo correlacional,
disefio no experimental, aplica la encuesta a 877 colaboradores y demostré el
resultado que las personas perseverantes en su mayoria son subempleados
expresado en un 60% que no importa por el momento estar subempleado, pero ya
mejorara; en comparacién con quienes son ambiciosos por mejor empleo estan
desempleados expresado en 70% porque estan esperando una buena oportunidad;
concluye que las habilidades blandas son beneficiosas, pero no se fomenta en la

formacion universitaria y se traduzca en la practica laboral.

En el &mbito local, Vallejos (2019) investiga las habilidades blandas con el objetivo de

determinar su influencia en el desempefio laboral, considera los procedimientos de la



investigacion cuantitativa, de tipo basica explicativa y aplicd el cuestionario a 39
trabajadores y demostré que en un 60% no existe elevada correlacién entre todas las
habilidades blandas y que, solo las habilidades sociales influye en el desempefio
laboral; concluye que la autoconciencia, autorregulacién, motivacion no son

influyentes en el desempefio laboral.

Benavides & Nifio (2024) investigan el desempefio laboral en base al objetivo que
genera la motivacion en la gerencia de desarrollo urbano de la Municipalidad José
Leonardo Ortiz, para ello consideran el enfoque cuantitativo, de tipo correlacional,
disefio no experimental, aplicaron la encuesta, demuestran que el 85% de los
trabajadores reflejan bajo nivel de desempefio expresado afectado por la disposicién
al cumplimiento de funciones, optimizacion del tiempo y de recursos; concluye que

existe débil relacion entre motivacion y desempefio laboral.

Inofian (2023) con el objetivo de determinar la relacién entre la motivacion salarial y
el desempeiio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Chiclayo,
recurrio a los procesos y etapas del enfoque cuantitativo de tipo correlacional y disefio
no experimental, aplica el cuestionario a una muestra de 487 colaboradores, el
resultado demuestra que un 58.7% demuestra un nivel alto de balance de vida, un
505 con bienestar psicoldgico, un buen entorno laboral en un 53.1% que repercute
positivamente en el 95.6% del desempefio laboral; concluye que existe relacion

positiva entre salario emocional y desempefio laboral.

Santisteban (2023) con el objetivo de determinar la relacion entre el desarrollo
personal y el cumplimiento de funciones de servidores en una municipalidad provincial
de Lambayeque, utiliza el enfoque de la investigacién cuantitativa de tipo basica,
descriptivo relacional, disefio no experimental aplica el cuestionario a 73 servidores
publicos, el resultado se refleja en un 75% de los servidores publicos indican tener un
nivel medio del desarrollo personal, socioemocional que se relaciona con el
cumplimiento de funciones y concluye que los servidores publicos desean mejorar su

rendimiento laboral, mediante la aplicacién de un programa de desarrollo personal.

TeoOricamente se sustenta en la inteligencia emocional; Goleman (1998) que
comprende emociones propias y de los demas y responde a las expectativas
personales y laborales; al respecto Dipamkumar & Jayeshkumar (2023) sostienen que

va mas alla de la inteligencia cognitiva de aprender y comprender porque se sitla en



las emociones que generan actitudes para asumir el liderazgo y emprender con
firmeza y confianza, permitiendo evaluar las propias emociones y de los grupos para
obtener el éxito; en ese sentido expresan Castro et al. (2023) que se centra en el
desarrollo de habilidades intrapersonales como la autorregulacion, autoconocimiento,
automotivacion y, en el desarrollo de habilidades interpersonales, la empatia y
habilidades sociales que trastocan el ambito personal y de interaccion humana

determinando el desempefio laboral empresarial.

Escobedo & Quifiones (2020) indican que la teoria de la equidad de Kligner y
Nabaldian, teoria de las metas de Locke y teoria de las expectativas de Vroom son
las que explican la interaccion dinamica motivacional del desempefio laboral; la
primera se centra en la equidad, empatia en el trabajo, en el acto de justicia para el
cumplimiento de funciones y la retribucion que de ella se recibe, en las relaciones
laborales entre pares y con cada estamento para que haya un mejor ambiente de
trabajo; la teoria de las metas se focaliza en la accién de la tarea, la persistencia y
disfrute que genera el resultado, por lo que, esta teoria desarrolla el accionar
empresarial hacia la motivacion, por lo que, genera como benéfico mejorar el
rendimiento laboral y la motivacién mediante el establecimiento de objetivos claros y
desafiantes, aplicar esta teoria conduce a una mayor productividad y satisfaccién en
el desarrollo personal y empresarial; la teoria de las expectativas estudia el valor del
estimulo, como producto del esfuerzo y recompensa, pero sin llegar a la sobrecarga
de metas, sino al establecimiento de objetivos laborales desafiantes, panes de
desarrollo personal y valoracion del desempefio.

Las habilidades blandas, Ortega (2017) indica que se refiere a las aptitudes
motivacionales que facilitan un mejor clima laboral; también Mangrulkar & Posner
(2001) indica que estan constituidas por tres componentes: interpersonales, que
permiten la comunicacién grupal; cognitivas, vinculadas a la resolucién de problemas;
control emocional, a partir de experiencias personales para actuar correctamente;
también, Main & Danao (2024) indican que las habilidades blandas son
caracterizaciones actitudinales para que en una empresa haya interaccion y trabajo

en equipo.

PraKash (2022) las habilidades blandas desarrollan las emociones personales
necesarias para emprender en el trabajo, resolver problemas y generar mejor

desempeiio laboral, también abarca el desarrollo de destrezas interpersonales, de

8



comunicacion fluida y se relaciona significativamente con habilidades duras;
sintetizando ello, Skillsmatch (2022) considera que las habilidades blandas son
cualidades significativas que se relacionan con el éxito laboral, porque los integrantes
de una empresa generan un mejor ambiente de trabajo, existe mayor colaboracion,
dinamismo, flexibilidad para buscar mejores alternativas a los retos que se presentan,
con un manejo constructivo, incluso en aspectos que no se estd de acuerdo,
finalmente; segun, Vallejos & Giron (2019) estan relacionadas con la inteligencia
emocional intrapersonal e interpersonal y se constituyen en habilidades esenciales
para el éxito en el desarrollo personal y empresarial, por lo que, promoverlo en los

servidores de una empresa, conlleva al éxito de la misma.

Creative (2019) refiere que las habilidades blandas estan conformadas por nueve
habilidades blandas: resolucién de problemas, trabajo en equipo, comunicacion,
liderazgo, inteligencia emocional, autoestima, aptitudes para el trabajo y capacidad
de interculturalidad, las cuales se promueven mediante los procesos de la escucha
atenta, dinamica para entender lo que se desea saber, comunicar ideas, sentimientos,

conocimientos, sin ambigtiedades.

Dimensién 1 adaptabilidad; Chaca & Contreras (2022) habilidad que facilita
adaptacioén al entorno sociocultural y laboral; la dimension 2 autoconfianza; Cordova
(2023) conjunto de habilidades que genera confianza y seguridad; Dimension 3
comunicacion empatica; Guzman (2018) implica la habilidad para expresar ideas
siempre pensando en cémo se sienten los demas; Dimension 4 habilidad de la
resolucion de problemas Velasquez & Rios (2023) consiste en actuar con habilidad
para superar las dificultades y la dimensién 5 proactividad, Rojas et al. (2023)
dimensiéon que se relaciona con una persona positiva, con actitudes motivantes para

trabajar en equipo.

El desempefio laboral, segun Alles (2017) valoracion de una empresa que produce
con éxito los bienes o servicios, Guartan et al. (2019) Consideran que esta valoracién
depende de la seleccién del personal, desarrollo laboral y control; por tal razén Chaca
& Contreras (2022) indican que se relaciona con el grado de eficiencia que los
servidores de una entidad que cumplen sus metas, objetivos. Lanca (2023) se trata
de monitorear si la seleccion del potencial humano aumenta la productividad; lan &
Utete (2024) indican que consiste en el fortalecimiento de las capacidades laborales

para promover la eficiencia y eficacia.



Gallimore (2023) indica que el desempefio laboral es importante porque atiende la
disponibilidad del talento actitudinal, la flexibilidad laboral y la experiencia para
producir mas y mejor, como lineamientos basicos del cumplimiento de los objetivos
gue conlleve a la comunicaciéon asertiva, resolucion de conflictos como claves del
desarrollo de habilidades personales, la responsabilidad de plazos y la puntualidad
en los compromisos; en ese sentido, Eresia et al. (2023) agregan que el desempefiio
laboral es fundamental en el desarrollo empresarial porque potencia el desarrollo de
habilidades técnicas y blandas, producto del compromiso de interaccion empresario,
trabajadores y usuarios; por lo que es importante tener en cuenta comportamientos
claves para el desemperfio laboral y refieren la precision y creatividad en la calidad del

trabajo.

Dimensiones Echavigurin & Cabrera (2018) y Gonzales (2020) consideran y
caracterizan conceptualmente cuatro dimensiones del desemperio laboral: Dimension
1 Gerenciacion por resultados; orientacion al cumplimiento de los objetivos de la
empresa, en base a un plan con objetivos claros y alcanzables, por tanto, se centra
en la busqueda de resultados concretos, visibles y, a partir de ello, valorar los
resultados que se esperan y generar estrategias que conlleven a acciones para lograr
los resultados deseados para mejorar la eficiencia y efectividad.

Asimismo, Echavigurin & Cabrera (2018) y Gonzéales (2020) con lo que respecta a la
dimension 2 Iniciativa y eficacia personal; voluntad para tomar iniciativa para el
cumplimiento de funciones. Se constituyen en generadores de habilidades que
conduzcan a la concrecién del desarrollo personal y profesional, estas dos habilidades
se complementan para el éxito personal y empresarial, mediante la eficacia se logran
los resultados esperados y mediante la iniciativa se toman las decisiones oportunas;
dimension 3 Competencia cognitiva y tecnoldgica; grado de preparacion profesional
y capacidad para el manejo de las TIC. Ambas competencias son cruciales en el
entorno actual, porque permite que los colaboradores de una empresa estén atentos
a los cambios que genera la innovacioén tecnoldgica e impacta en la vida profesional
y empresarial; dimension 4 Trabajo en equipo; trabajo cooperativo permite que las
actividades se realicen mediante apoyo mutuo, el trabajo permite colaborar de manera
proactiva con otros para lograr objetivos comunes que conlleven al desarrollo
empresarial y se requiere escucha activa, expresion empatica, clara, sincera, fluida y

compromisos empresariales.
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Marco conceptual, habilidades Saballet (2024) conjunto de destrezas actitudinales y
aptitudinales facilitadoras de eficiencia en diversas actividades; también Doria et al.
(2024) conjunto de destrezas cognitivas, procedimentales y actitudinales que facilitan

optimo desemperio de funciones.

Desempefio, Argandofia (2023) rendimiento generado producto de una actividad
laboral que incrementa la calidad de vida de todos; también se refiere a como se

desarrolla una determinada funcion.

Habilidades duras; Vasquez & Garcia (2023) aptitudes y conocimientos adquiridas en
la experiencia laboral y educacion fomenta el desempefio, por lo que abarca los
conocimientos tedricos y técnicos que se adquieren en el proceso de la formacion

profesional y que, se requieren ser acompafiadas de habilidades blandas.

Servicios de saneamiento; Bravo et al. (2023) empresa encargada de garantizar a la
poblacion de abastecer con agua limpia y el adecuado manejo de las aguas servidas

a un punto final evitando contaminacion ambiental.

Actitudes; Delgado (2023) creencias y valores que se aprende en el contexto social y
se refleja en estados de animo o comportamientos. Las actitudes atienden el
desarrollo de acciones laborales que conlleven a la creatividad, flexibilidad, liderazgo

funcional y de gestién, comunicacion empética, desarrollo de emotividad positiva.

Emociones; Pinedo (2024) sentimientos o respuestas complejas generadas en el

contexto, cambian los &nimos generando actitudes positivas o negativas.

Inteligencia emocional; Velasquez (2024) habilidad para gestionar con eficiencia las
emociones generadas, los reconoce y maneja adecuadamente, tanto las perdénales,

como la de los demas.
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. METODOLOGIA

La presente investigacion correspondié al paradigma positivista (Fernandez & Vela,
2021). Donde Miranda & Ortiz (2021) sostuvo que el investigador es neutral al
analizar la realidad evitando subjetividad, consideré que el conocimiento es verdadero
si se corresponde con la objetividad, la observacion empirica, la experimentacién que
se logré con el método cientifico; por tanto se enmarcé en el enfoque cuantitativo que,
segun Sreekumar (2023) los datos se interpretaron considerando la estadistica para
interpretar los resultados de la aplicacién de los instrumentos de investigacion y
probar el planteamiento de los objetivos, mediante los datos estadisticos se comprob6
o generalizo; tipo de investigacion fue basica, al respecto Zafir (2023) expreso que se
investiga la realidad en base a conocimientos y teorias existentes; nivel fue descriptivo
propositivo que, segun Vargas & Sabogal (2017) caracterizé a las variables de la
realidad problemética y proponer situaciones actuales como alternativa para generar
la propuesta de cambios o0 de mejoras sustanciales a una determinada realidad.
Figura 1

Disefio de investigacion

Dénde:
RX = Diagnadstico de la realidad.
T = Estudios o modelos teodricos.

P = Propuesta.

Variable independiente, habilidades blandas; Machado (2023) expreso que, abarca
peculiaridades de la inteligencia emocional e inteligencia interpersonal, que se
desarrolla y potencia en relacién con los demas; tales como la comunicacion asertiva
y empatica, el trabajo cooperativo como mecanismos que faciliten la interaccion

efectiva y genere el éxito laboral de la empresa.
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Variable dependiente fue el desempeiio laboral; Pashanasi (2021) competencia del
personal de una empresa, valorado en los bienes o servicios que produce, de modo
gue hizo referencia a la eficacia y calidad para el cumplimiento de actividades de una
determinada area de la productividad, incluye aspectos de la productividad,
puntualidad y eficiencia en el cumplimiento de capacidades para el cumplimiento de
los objetivos.

Poblacién y muestra; Mucha et al., (2020) indic6 que la poblacién son sujetos
acontecimientos, objetos, instituciones, documentos que forman parte de la realidad
y se constituyeron en elementos objeto de analisis y de investigacion; para el caso de
la investigacion se consideré a 100 colaboradores de la Gerencia Comercial de la
Empresa de servicios de saneamiento del Norte del Perd; referente a la muestra
Mucha et al. (2020) refiri6 que lo constituye un subconjunto que posee similares
caracteristicas de la poblacion, seleccionados con la finalidad de aplicar los
instrumentos de investigacion, por lo que, se considerd a 80 colaboradores, fueron
seleccionados por formula de muestreo probabilistico estratificado y seleccion de
unidades de andlisis como se observa en el anexo 5. Se incluyo a funcionarios, jefes

y administradores y personal de apoyo, se excluyé practicantes y personal contratado.

Técnicas e instrumentos; la técnica de la encuesta, Useche et al. (2019) proceso fue
basado en preguntas para recopilar informacién de una muestra de estudio que se
ubicaron en un determinado contexto, tienen las mismas caracteristicas laborales,
sociales u otros factores determinantes; se utilizé el cuestionario, al respecto Feria et
al. (2020) indicé que instrumento de investigacion que consiste en un formulario de
preguntas que correspondié a la técnica de la encuesta, por lo que fue una bateria
de items; estas preguntas, segun los propdésitos que se persiguieron fueron abiertas,
cerradas o mixtas, dicotdbmicas o de elecciébn mdultiple. Para el propésito de la
investigacion se considerd a 20 preguntas abiertas con eleccion de alternativas de

escala multiple siempre, casi siempre, casi hunca, nunca.

La validez y confiabilidad de los instrumentos, como indic6 Lépez (2029) implica que
el instrumento mida lo que debe medir, teniendo en cuenta coherencia, relacionante
de variables y respuesta precias; proceso que fue realizado mediante juicio de
expertos quienes juzgaron y expresaron que si posee coherencia, claridad y
relevancia textual; ademas el proceso de confiabilidad o el grado de congruencia para

medir la variable, se realizé mediante la prueba Alfa de Cronbach que arrojo el valor

13



de 0.72 en los cuestionarios que fueron aplicados, que indicd, resultado de excelente
confiabilidad del instrumento aplicado.

El procedimiento del analisis de datos se realizé considerando la sistematizacion de
los resultados que orienta Survey Point Team (2023) en tablas estadisticas,
considerando seriacién, organizacion sisteméatica de los datos en base a dimensiones,
codificacion, generar un codigo para la secuenciacién adecuada de los resultados de
cada uno de los indicadores, tabulacién, en los respectivos cuadros estadisticos se
ubicaron los resultados, graficacion, graficos y cuadros estadisticos que permitieron

visualizar con mayor claridad y objetividad la informacion.

Método deductivo; Gonzalez (2023) proceso que ha generado ideas de las premisas
0 principios generales, no generd conocimiento, solo profundiza porque son
procedimientos que se utilizaron para adquirir conocimientos a partir del
procedimiento del acto de razonar, por lo que, se consider6 como valido ideas que se
generen de las conclusiones; también el método analitico-sintético que segun
Rodriguez (2017) se valié del analisis de las partes significativas para un mejor
estudio y luego se integra la unidad de informacién, implicé que, con el primero, las
partes constitutivas o significativas de un todo se separan para un mejor estudio o
gue necesitan mayor comprension; luego de ello, la sintesis integré las partes
separadas en una unidad de informacion esencial, ordenando cada uno de los

aspectos analizados, generando unidad de estudio entre el andlisis y la sintesis.

El aspecto ético de la presente investigacion fue realizado en concordancia con los
principios del informe Belmont (1979) que considera el respeto, que incluye como
aspecto necesario el conocimiento informado de los investigados, beneficié porque la
investigacion respondié al bien individual y bien comun, para ello, fue prioritario
minimizar los riesgos y maximizar los beneficios, justicia que, considera el trato justo
y equitativo de los beneficios y cargas de la investigacion; ademas del cumplimiento
del estilo APA y los fundamentos del Codigo Etica de la UCV, expresados en la
Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°081-2024-VI-UCV que orientd al
cumplimiento del consentimiento informado, confidencialidad, beneficio, respeto a los

derechos de autor y autenticidad.
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[ll. RESULTADOS

Objetivo general, se propuso un programa de habilidades blandas para mejorar el
desempeifio laboral de los colaboradores en una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del norte del Pera, 2024.

Tabla 1

Habilidades blandas y desempefio laboral

Habilidades blandas Desempenio laboral
Niveles
f % f %
Bajo 10 12.50 4 5.00
Regular 69 86.25 75 93.75
Alto 1.00 1.25 1 1.25
Total 80 100 80 100

En la tabla 1, se observa la sintesis de los niveles de habilidades blandas que en un
86.25% se ubicaron en nivel regular, de la puesta en practica de adaptabilidad,
autoconfianza, empatia, resolucion de problemas y proactividad, resultados que
expresaron que la puesta en practica de habilidades blandas en la empresa son las
mas necesarias para cumplir con responsabilidades, pero que no necesariamente en
un nivel alto, destacado que se podria estar mejorando porque existe una oportunidad
para mejorar peculiaridades propias de la inteligencia emocional y de la inteligencia
interpersonal para optimizar las relaciones de productividad en una empresa

prestadora de servicios de saneamiento del Norte del Peru, 2024.

Concerniente al desempefio laboral, se obtuvo que un 93.75% se ubicaron en el nivel
regular de resultados, lo cual significa que, en actividades primigenias de una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del Norte del Perd, 2024 se estuvo
cumpliendo con las expectativas minimas, pero no necesariamente se destaco por
encima de los objetivos esperadas buscando eficiencia y eficacia en la gerenciacion
de resultados, iniciativa y eficacia, competencias cognitiva y tecnoldgica, trabajo en

equipo.
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Resultados del objetivo especifico 1

Se identifico las habilidades blandas requeridas para mejorar el desemperio laboral
de los trabajadores administrativos de una empresa de servicios de saneamiento del
norte del Peru.

Tabla 2

Identificacion de habilidades blandas

D4
. Dl. . Autocl?)znfianz Eml?):;tl'a Resolucion DI.S.
Niveles Adaptabilidad de Proactividad
problemas
f % f % f % f % f %
Bajo 15 18.75 10 12.50 4 500 12 15.00 14 17.50
Regular 61 76.25 68 85.00 71 88.75 66 8250 61 76.25
Alto 4 5.00 2 2.50 5 6.25 2 2.50 5 6.25
Total 80 100 80 100 80 100 80 100 80 100

Se identificé las habilidades de adaptabilidad, en la tabla 2 se observa que, el 76.25
% se ubicaron en nivel regular de habilidades de la escala del cuestionario casi nunca
y el 18.75% en el nivel bajo de la escala siempre; por lo que, se requirié potenciar
actitudes que conlleven a superar con eficiencia dificultades para adaptarse a
circunstancias fortuitas, tener mejor predisposicion para asumir nuevas estrategias y
destrezas en el trabajo con la finalidad de estar atentos a la innovacion que implique

a ofrecer mejor desempefio en la empresa.

Concerniente a la habilidad de autoconfianza el 85% se ubicaron en el nivel regular
de la escala casi nunca y el 12,50% en el nivel bajo de la escala siempre; resultado
gue indico la necesidad de que se potencie habilidades de confianza que
interrelacione habilidades de seguridad, toma de decisiones oportunas Yy

compromisos de trabajo en equipo que mejore el desempefio laboral.

Para la habilidad de empatia, se observo que el 88.75% de los colaboradores poseen
un nivel regular de la escala del cuestionario casi siempre, se relacion6 con
habilidades para mantener comunicacion empatica, claridad expresiva, comunicacion
organizacional y actitudes dialdgicas, el 6.25% se considerd que poseen un nivel alto
de la escala nunca; se requirié estrategias para potenciar habilidades empaticas y se

refleje en la buena organizacion, relaciones interpersonales y desempefio laboral.
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Se identifico las habilidades para resolver problemas, en el cual se observa que, el
82.50% se ubica en el nivel regular de la escala casi nunca se practican actitudes
para solucionar problemas mediante el tratamiento de alternativas de accion que
conlleven a mejorar la situacion critica en la empresa y solo el 15% en el nivel bajo
de la escala nunca; se propuso desarrollar habilidades para solucionar problemas

para mejorar el desempeiio laboral en los administradores de la empresa.

Por otro lado, se identificé habilidades de accidn proactiva se observa que el 76.25%
se ubic6 en el nivel regular de la escala del cuestionario casi nunca, expresado en
actitud positiva para el cumplimiento de funciones, control de emociones, iniciativa y
actitud para asumir los retos laborales y el 17.50% en el nivel bajo de la escala nunca;
resultados que amerita la propuesta de un programa de desarrollo de habilidades que

optimicen las actitudes proactivas.

Resultados objetivo especifico 2

Se describio los niveles de desempefio laboral de los trabajadores administrativos de
una empresa de servicios de saneamiento del norte de Perd.

Tabla 3

Descripcién del desempefio laboral

D2 D4
: D1 N D3 .
Niveles o Iniciativa 'y _ Trabajo en
Gerenciacion o Competencia .
eficacia equipo
f % f % f % f %
Bajo 1 1.25 7 8.75 0 0.00 2 2.50
Regular 26 32.50 38 47.50 31 38.75 46  57.50
Alto 53 66.25 35 43.75 49 61.25 32  40.00
Total 80 100 80 100 80 100 80 100

En la tabla 3 se demuestra los resultados del objetivo especifico dos (2) y consistio
en describir el nivel de desempefio laboral de los trabajadores administrativos, para
gue se logré, se elabord los items considerando habilidades distribuidos en

gerenciacion, iniciativa y eficacia, competencia y trabajo en equipo.

Con respecto a los resultados para la gerenciacion, un 66.25% se ubicaron en el nivel

alto, de la escala nunca del cuestionario, que significa falta de atencion a necesidades
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en la claridad de objetivos, motivacion, optimizacion de recursos, tiempo y aplicacion
de estrategias de monitoreo, de ellos solo el 32.50% consideraron que existe regular
gerenciacion; por lo que, los colaboradores de la empresa necesitan potenciar la
gerenciacion estratégica, en base a un programa de habilidades blandas que
promueva actitudes para la elaboracion de un plan de trabajo con propdésitos
estratégicos.

En la iniciativa y eficacia el resultado fue, el 47.50% se ubica en el nivel regular de la
escala casi nunca del cuestionario para la toma de decisiones oportunas,
cumplimiento de funciones, confiabilidad, actuacion organizativa y logro de objetivos,
el 43.75% se ubicé en el nivel alto de la escala nunca, causando necesidades para
actuar con iniciativa y eficacia y el 8.75% se ubicé en el nivel bajo de la escala casi
siempre en la apreciacion de necesidades para actuar con iniciativa y eficacia; por lo
gue, se requiere mejorar actitudes profesionales para potenciar habilidades de

iniciativa y eficacia.

Respecto a la competencia el 61.25% se ubicaron en un nivel alto de la escala nunca,
responde a posibilidades que demuestran competencia profesional suficiente
expresado en conocimiento, manejo de las TIC, herramientas virtuales,

procesamiento de informacién virtual, producto de actualizaciones y capacitaciones.

Referente al trabajo en equipo el 57.50% lo ubicaron en un nivel regular de la escala
casi nunca, resultado que expreso la falta de integracion, cumplimiento de funciones,

empatia y activa participacion para el trabajo en equipo.

Resultados objetivo especifico 3

Se elabor6 un programa de habilidades blandas mediante capacitaciones para
mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa de
servicios de saneamiento del Perd, que responde estratégicamente al 86.25% de
administradores de la empresa que se ubican en un nivel regular del desarrollo de
habilidades y en un 93.75% de desempefio regular, por lo gue no se esta cumpliendo
con ofrecer un buen servicio; en relacion a ello, la gerencia conjuntamente con la
oficina de recursos humanos requiere que elabore un programa de capacitacion en
habilidades blandas, cuyos propdsitos y metas a lograr atienda, mediante jornadas de
capacitacion sistematicas, cronogramado en 5 meses y que abarque la dedicacién de

4 jornadas mensual de 90 minutos para atender las habilidades emocionales de
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adaptacion a nuevos retos, fortalecimiento de la autoconfianza, empatia y relaciones
interpersonales, resolucién de problemas. El programa requirié ser desarrollado por

profesionales expertos en temas de desarrollo emocional y desempefio laboral.

Figura 1. Esquema de la propuesta de un programa de habilidades blandas para

mejorar el desempefio laboral

Fundamentos

Titulo Propésito

Fundamentos del contexto
La teoria del juego.

La teoria de la inteligencia
emocional

Teoria de la equidad

Teoria de las expectativas

Programa de habilidades
blandas para mejorar el
desemnefio laboral

Fortalecimiento  de
habilidades blandas
para mejorar el
desempefio laboral

=

N
&

Contenidos del programa

Cuatro sesiones por cada habilidad blanda Teoria de las metas Meta

La adaptabilidad un reto del desarrollo personal

Entorno laboral y adaptabilidad L

Innovacion, flexibilidad en la adaptabilidad Disefio de Elaborar, validar y

Estrategias para el desarrollo de la adaptabilidad
Autoconfianza un aliado estratégico para el éxito
Bases neuroldgicas de la autoconfianza
Influencia de la seguridad en si mismo y trabajo
en equipo

Estrategias para desarrollar autoconfianza en la
toma de decisiones

Empatia en el desarrollo individual y social
Teorias que fundamentan la empatia y
desempefio laboral

Comunicaciéon empatica y relaciones humanas
Empatia, sinergia, clima laboral y trabajo en
equipo

Resolucion de problemas en el desempefio
laboral

Estrategias para la resolucién de problemas
Trascendencia de la resolucion de problemas y
el liderazgo

Resolucién de problemas en equipo y el clima
laboral

Actitudes que promueven la proactividad
Estudios de la neurociencia para promover la
proactividad

Aportes de la proactividad en el desempefio
laboral.

Iniciativa y actitud positiva para actuar
oportunamente

planificacion

Propésitos:
Competencias,
capacidades,
actitudes e
indicadores

Secuencia
didactica:
Motivacién
Asamblea
Construccion del
aprendizaje
Dialogo

Reflexion
Decision conjunta
Evaluacién
Reflexion
metacognitiva
Retroalimentacion
Relajacion

Video vivencial

Td

aprobar un programa
de capacitacion para
el fortalecimiento de
habilidades blandas

Desarrollar el
programa en 5 meses
consecutivos para
atender al 100% de
trabajadores
administrativos

18

Campo de accion

Proceso de  gestion
estratégica  para el
fortalecimiento personal y
profesional de los
administradores de la
empresa

Resultados objetivo especifico 4

En base al objetivo plasmado fue de validar un programa de habilidades blandas

mediante capacitaciones para mejorar el desempeiio laboral del personal
administrativo en una empresa de servicios de saneamiento del norte del Peru, esta
propuesta de programa fue validada por los siguientes expertos: Mtra. Roxana
Elizabeth Torres Samillan, Mtro. Joel Mondragén Camacho y Mtra. Jahaira Viviana

Nufiez Jiménez.
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IV. DISCUSION

Teniendo en cuenta la sintesis de los resultados del objetivo general, que es el de
proponer un programa de habilidades blandas para mejorar el desempefio laboral,
ambas variables se ubican en nivel regular, de la escala casi nunca del cuestionario
con un 86.25% y un 93.75% respectivamente; resultado que concuerda con la
investigacion de Flores (2023) quien indica que el 59.8% de los trabajadores de una
empresa demuestran regular desarrollo de habilidades blandas y se relaciona con el
52.9% de nivel moderado del desempefio laboral; de la misma manera Pérez &
Villavicencio (2024) explican que el 50.6% de trabajadores con buen nivel de
habilidades blandas demuestran mejor nivel de rendimiento laboral. Al respecto, Ruiz
(2023) la teoria de las metas de Locke, considera que las metas influyen en la
personalidad de la persona y motiva el desempefio laboral; por lo que, los resultados
demuestran que la propuesta de generar habilidades para la adaptabilidad,
autoconfianza, empatia, resolucion de problemas y proactividad se constituye en una

alternativa estratégica para que se mejore el desempefio laboral.

Relacionado con el objetivo especifico 1, identificar habilidades blandas de los
trabajadores de una empresa, los resultados se expresan en las dimensiones
adaptabilidad, autoconfianza, empatia, resolucién de problemas y proactividad que
describe con el objetivo especifico 2 de describir el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de una empresa de servicios de saneamiento del norte
de Peru expresado en la gerenciacion de resultados, iniciativa y eficacia, competencia
cognitiva y tecnoldgica, trabajo en equipo; en lo que concierne a identificar las
habilidades blandas de adaptabilidad a nuevos retos y circunstancias, un 76.25% se
ubican en el nivel regular, que implica estar alineados a una manera rutinaria de
cumplir funciones y mejorar la gerenciacion estratégica de desempefio laboral que se
ubica en un nivel de habilidades regular para el 62.25% de los encuestados que tienen
dificultades para trabajar objetivos comunes, optimizando tiempo Yy recursos;
resultados similares se registra en Benavides & Nifio (2024) al indicar que el 85% de
trabajadores, poseen deébil actitudes a nuevos retos; de la misma manera Pérez &
Villavicencio (2024) el 50.6% de trabajadores con buen nivel de habilidades blandas
demuestran mejor nivel de rendimiento laboral; la teoria de la inteligencia emocional
Goleman (1998) responde a las expectativas personales, ambientales y laborales.

Resultados que expresan el trabajo rutinario que se realiza en la empresa, sin riesgos
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a mayores retos o dificultades, como producto de haber adquirido nuevas estrategias
para la innovacion y flexibilidad.

Referente a identificar habilidades blandas de autoconfianza el 85% se ubican en el
nivel regular, por lo que amerita promover actitudes proactivas centrados en la
confianza, seguridad y trabajo cooperativo que conlleve a superar la descripcion del
nivel regular para el 47.50% y el 43.75% de nivel alto de necesidades para que en la
empresa se actue con iniciativa y eficacia, los cuales conlleve a la toma de decisiones
confiables y oportunas; resultado que guarda relacion con los aportes de la
investigacion de Loépez (2021) quien indicé que el 67% de trabajadores que poseen
habilidades blandas para el trabajo en equipo demuestran un mejor nivel de
desempefio laboral; los resultados centrados en la autoconfianza requieren ser
mejorados porque potencia la seguridad en las facultades que poseen los
colaboradores de la empresa para aportar al trabajo creativo con la firmeza que

corresponde a favor del desempefio laboral.

Concerniente a identificar las habilidades blandas de empatia, puesta en practica de
la comunicacion clara, asertiva en la empresa, es considerada en un nivel regular por
el 88.75% de los trabajadores, por lo que se requiere estrategias de empatia para
mejorar el nivel regular y alto de necesidades de la variable desempefio laboral del
57.50% y 45% respectivamente que requiere mejoras para la integracion en el trabajo
en equipo con empatia y activa participacion; resultado que se contrasta con la
investigacion que realiza Santisteban (2023) quien indica que el 75% de los servidores
indican tener un nivel medio del desarrollo personal y socioemocional que influye en
el rendimiento laboral; también Vallejos (2019) en su investigacién demuestra que el
60% de trabajadores expresan que las habilidades sociales son influyentes en el buen
desempeifio laboral; al respecto la teoria de la inteligencia emocional, Castro et al.
(2023) que se centra en el desarrollo de habilidades intrapersonales y de empatia
necesarios para un buen clima laboral y rendimiento empresarial; por lo que los
resultados sugieren un programa para el desarrollo de habilidades de empatia y

desarrollo personal que conlleven a generar empatia comunicacional.

Como tambiéen expresa Vallejos (2019) al demostrar en su investigacion que el 60%
de trabajadores expresan que las habilidades sociales son influyentes en el buen

desempeifio laboral. En la empresa, se puede mejorar el nivel de comunicacion y el
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trabajo en equipo, mediante la empatia que implica comprender, atender las
diferencias que conlleven a una comunicacion organizacional proactiva para que se

concentre en objetivos de trabajo comun en bien del desempefio laboral.

Considerando habilidades blandas para la resolucion de problemas que mejoran los
resultados y metas de una empresa, se nota que el 82.50% se ubica en el nivel regular
de actitudes para solucionar problemas, por lo que, falta accion conjunta para superar
dificultades que dé respuesta favorable al 61.25% que se ubican en un nivel alto de
posibilidades que no demuestran competencia profesional cognitiva y tecnoldgica
suficiente; resultados que se relaciona con la investigacion de Sulca (2022) quien
indica que el 70% de los desempleados esperan buena oportunidad laboral, centrados
en el desempefio laboral del conocimiento técnico, al respecto la teoria de las
expectativas de Vroom explica que las actitudes para la resolucién de problemas
mejoran los resultados y metas de una empresa; los resultados indican que se
requiere promover habilidades blandas para actuar creativamente en la resolucion de

problemas que conlleven a mejorar el desempefio laboral.

Referente al objetivo habilidades blandas para actuar proactivamente o con actitud
positiva en el cumplimiento de funciones, se muestra en el 76.25% de los trabajadores
en un nivel regular, resultado que expresa accion conjunta para que se promuevan
nuevas formas de asumir responsabilidades, en base al control de las emociones,
actitudes positivas e iniciativa que se constituya en una alternativa al 45% de un nivel
alto necesidades para el trabajo en equipo del desempefio laboral; resultado que se
relaciona con la investigacion de Carranza (2024) quien indica que el 50% de
trabajadores con habilidades de actitudes positivas y proactividad se refleja en un
60% de mejores resultados en el desempefio laboral; relacionado con ello, la teoria
la teoria de la equidad de Kligner y Nabaldian, como explica Escobedo & Quifiones
(2020) se centra en motivar y generar actitudes proactivas para el trabajo en equipo
y mejorar el rendimiento laboral, mediante el trato justo y la recompensa meritoria; los
resultados reflejan que las habilidades para cumplimiento de funciones con actitud
positiva, control de las emociones que promueva sinergia, iniciativa para el trabajo en

equipo son muy importantes para las mejoras del desempefio laboral.

El objetivo 3 elaborar un programa de habilidades blandas mediante capacitaciones

para mejorar el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa de
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servicios de saneamiento del Norte de Peru es pertinente porque el desempefio
laboral se muestra en un nivel regular en el 93.75%, cabe indicar que Santisteban
(2023) que en su investigacion demuestra que 75% de los servidores publicos poseen
nivel medio del desarrollo personal y desean mejorar su rendimiento laboral, mediante
la aplicacion de un programa de desarrollo personal; al respecto Goleman (1998) en
la teoria de la inteligencia emocional expresa que desarrollar y comprender los
sentimientos y emociones propias y la de los demas mejora el desempefio laboral,
por tal razon un programa de capacitaciones en habilidades blandas, promueve lo
gue refiere Castro et al, (2023) al referirse a la inteligencia emocional como un
mecanismo impulsor de habilidades intrapersonal e interpersonales influyentes en el
desempeiio laboral; los resultados demuestran que se requiere mejorar la
gerenciacion estratégica, iniciativa y eficacia, competencia y trabajo en equipo que
conlleva a atender habilidades basicas para comprender los cambios que se generan

en las empresas.

La necesidad de atender el objetivo de proponer un programa de capacitaciones en
habilidades blandas que conlleve a mejorar el nivel de desempefio laboral resulta de
alta necesidad en un 66.25% en gerenciacion y de un 61.25% de competencia
profesional; al respecto Escobedo & Quifiones (2020) expresan que la puesta en
practica de los planteamientos de las teorias de la equidad de Kligner y Nabaldian,
teoria de las metas de Locke y teoria de las expectativas de Vroom generan un valor
estimulativo de generar una gestion estratégica en base a propositos comunes que
conlleven implicito las expectativas y motivacién hacia el logro de mejores resultados
gue refuerzan el valor del trato equitativo para el trabajo en equipo y el desarrollo de
mejores posibilidades expresado en el rendimiento laboral. Cabe indicar que, en el
proceso del conocimiento y dominio de las TIC se requiere asumir nuevas actitudes
adaptandose a los cambios, reforzando la confianza, empatia y proactividad para

resolver problemas, como producto de haber potenciado las habilidades blandas.

Igualmente, es necesario el desarrollo del objetivo de proponer un programa de
capacitaciones en habilidades blandas que conlleve a mejorar el nivel de desempefio
laboral, considerando que, en los resultados el 43.75% se ubica en el nivel regular
para actuar por iniciativa, eficacia laboral que conlleven a la adquisicion de
habilidades para la toma de decisiones; segun Dipamkumar & Jayeshkumar (2023)

permite generar actitudes proactivas que van mas alla de la inteligencia cognitiva y
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permite regular y comprender el proceso del desarrollo mental para conectarse con
uno mismo y con los demas y de esta manera, las relaciones de empatia se
constituyan en los ejes facilitadores del desarrollo de adquirir confianza para actuar
con iniciativa y eficiencia en el desempefio laboral; en este mismo, sentido Torres et
al. (2021) considera que la inteligencia emocional presente en un 67.2% nivel medio
de los trabajadores de una empresa, repercute favorablemente en el desempefio
laboral. Es necesario agregar que el cumplimiento de funciones, centrado en la
confianza, para el logro de los objetivos en base a la estructura organizativa de la

empresa, en este aspecto la teoria de la inteligencia emocional.

La puesta en accion de la propuesta de un programa de capacitaciones en habilidades
blandas que conlleve a mejorar el nivel de desempefio laboral que resulta regular en
un 43.75% del trabajo en equipo; al respecto Escobedo & Quifiones (2020) refieren
gue la teoria establecimiento de metas, genera fuerza motivadora interna movilizada
y centra al compartir objetivos y propdésitos comunes a las necesidades e intereses
de la empresa para mejorar su servicio, mediante el trabajo colegiado; los resultados
gue expone Blanca (2023) en su investigacion, referido al desempefio laboral, y
demuestra que el 49% de satisfaccion en el desempefio laboral es producto del
trabajo en equipo que es desafiante, de comunicacion permanente, que conlleve a la
mejora continua de los resultados de una empresa. Resultado que implica mejorar,
producto de la capacitacion en habilidades blandas, las actitudes proactivas el
generar, en todo el personal administrativo de la empresa sinergia conjunta y empatia
para el cumplimiento de funciones con participacion activa y compartiendo metas
comunes; ademas, cabe indicar que, segun resultados, fundamentos tedricos y
resultados de otras investigacion, en las cuales se busca promover el desarrollo de
acciones estratégicas que permitan implementar actitudes emocionales, relaciones
interpersonales e intrapersonales que generen destrezas para la adaptabilidad a

nuevos retos y desafios en la empresa.

Referente al objetivo de proponer un programa de habilidades blandas para mejorar
el desempefio laboral; se corresponde con los resultados obtenidos en el desempefio
laboral, cuyos nivel alto de 66.25% de necesidades en gerenciacion estratégica de
resultados, nivel regular del 47.50% de necesidades para el fortalecimiento de la
capacidad de iniciativa y eficacia, el nivel regular del 61.25% para el fortalecimiento

de la competencia cognitiva y tecnoldgica, y el nivel regular del 57.50 demuestra que
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la propuesta se viabiliza y se considera necesario la propuesta de habilidades
blandas, con el valor més influyente en el desempefio laboral; estudios difundidos por
Ordores (2023) el 48% de los trabajadores de una empresa consideran necesario
realizar un programa de estimulos y actitudes para mejorar el desempefio laboral que
estén atendidos en el desarrollo de capacidades para el trabajo cooperativo, el
desarrollo de actitudes de empatia y de relaciones interpersonales que faciliten un
clima adecuado para la productividad laboral, la orientacion a la accion creativa en el
desempeiio laboral; también Cabanillas (2023) considera que existe fuerte relacion
entre empatia y desemperio laboral, en el sentido que el 95.9% de los encuestados
consideran que la empatia es un aliado estratégico para el logro de resultados
laborales, igualmente el 98.6% consideran de trabajadores consideran que la

adaptabilidad influye en el desemperfio laboral.

Resultados que expresan el interés primigenio de desarrollar aspectos que se centran
en el desarrollo de las emociones, en la puesta de propdsitos claros que sefialen los
retos para el cumplimiento de funciones de manera Optima y direccionada al buen
desempefio laboral, tal es el respaldo de las teorias de la inteligencia emocional,
teoria del establecimiento de metas, teoria de las expectativas, teoria de la interaccion
dinAmica motivacional que faciliten el desarrollo de la autoconfianza con la firmeza
gue las potencialidades que se posee son suficientes para cumplir funciones de
manera Optima, el desarrollo de la empatia que permite generar sinergia y trabajo en
equipo orientado a solucionar las dificultades para que el desempefio laboral se

mejore.
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CONCLUSIONES

. Se evidencié la necesidad de un proceso de mejora del desemperio laboral de los
colaboradores de una empresa prestadora de servicios de saneamiento del norte
del Perd, mediante un programa de habilidades blandas, atendiendo a la
necesidad del 93.75%, que se ubican en el nivel regular del desempefio laboral,
en el cual se consideré potenciar prioritariamente aspectos de gerenciacion,
iniciativa y eficacia, competencia y trabajo en equipo.

. Se ha identificado que las habilidades blandas autoconfianza, adaptabilidad,
empatia, resolucion de problemas y proactividad en los administradores de una
empresa de servicios de saneamiento del norte del Perd en un 86.25% se
manifestd de manera regular, el cual repercuti6 en actitudes y aptitudes del
desempefio laboral.

. Se ha logrado describir que el desempeiio laboral de los trabajadores
administrativos de una empresa de servicios de saneamiento del norte de Perq,
en lo que concierne a gerenciacion, iniciativa y eficacia, competencia y trabajo en
equipo fue regular en un 93.75% competencias que requirieron ser mejoradas a
favor de los beneficiarios.

La elaboracion de un programa de habilidades blandas, mediante capacitaciones
para el desarrollo de la adaptabilidad, autoconfianza, empatia, resolucion de
problemas y proactividad se constituyé en una politica de mejora integral, a favor
del desempefio laboral del personal administrativo de una empresa de servicios
de saneamiento del norte de Pera.

La validacion del programa de habilidades blandas para mejorar el desempefio
laboral del personal se ha logrado contextualizar, mediante el andlisis de la
realidad problematica, los aportes de diversas investigaciones y teorias, la
validacion se dio mediante juicio de expertos y prueba de confiabilidad para que
se fortalezca la adaptabilidad laboral, autoconfianza profesional, empatia,
resolucibn de problemas y de proactividad que conlleven a mejorar la

gerenciacion, iniciativa, competencia y el trabajo en equipo.
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VI.

RECOMENDACIONES

La gerencia de recursos humanos de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del norte del Pert debe implementar un programa de habilidades
blandas para mejorar el desempefio laboral a fin de lograr fortalecimiento de
aspectos necesarios para la gerenciacion empresarial, iniciativa y eficacia en
cumplimiento de funciones, competencia profesional y trabajo en equipo a favor
de los usuarios.

La gerencia de recursos humanos de una empresa prestadora de servicios de
saneamiento del norte del Peru en el programa de fortalecimiento de habilidades
blandas para el fortalecimiento del desempefio laboral debe tener en cuenta las
habilidades blandas identificadas autoconfianza, adaptabilidad, empatia accion
gue va a repercutir en actitudes y aptitudes del desempefio laboral.

La gerencia de recursos humanos de la empresa debe considerar la necesidad
de mejorar el desempeiio laboral de los trabajadores administrativos en los
procesos que corresponde a la gerenciacion estratégica, fortalecimiento del
cumplimiento de funciones con iniciativa y eficacia, competencia profesional y
trabajo en equipo a fin de direccionar atencion a necesidades pertinentes.

La gerencia conjuntamente con recursos humanos de la empresa debe elaborar
un programa de habilidades blandas, mediante capacitaciones para el desarrollo
de la adaptabilidad, autoconfianza, empatia, resolucion de problemas y
proactividad, la misma que se constituye en una politica de mejora integral, a favor
del desempeiio laboral del personal administrativo que va a repercutir en la
satisfaccion de expectativas de los beneficiarios.

La gerencia de la empresa conjuntamente con recursos humanos de la empresa,
con el proposito de mejorar el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos de la empresa deben elaborar, validar y aprobar un programa de
habilidades blandas que atienda el desarrollo de la autoconfianza, adaptabilidad,
empatia y resolucion de problemas, los cuales conlleven a ofrecer mejor servicio

a los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

solucién

. Definicion Definicion . . .
Variables . Dimensiones | Indicadores Escala
conceptual operacional
Personal a
circunstancias
Predisposicion
flexibilidad
Orientacién  al
cliente
Seguridad de si
mismo
Trabajo en
_ equipo
Autoconfianza o
Decisiones
. oportunas
Conjunto  de P
capacidades Firmeza en su
gue permiten actuar Siempre
Machado (2023 | actuar con e
. L Casi siempre
Se refiere a | mayor Comunicacion .
L L o Casi nunca
peculiaridades eficiencia y empatica Nunca
propias de la | eficacia en el .
cooe . . Claridad
inteligencia contexto social o
VI emocional y de la laboral, por lo 1 comunicativa
B emo Iy y P Empatia o
Habilidad | inteligencia de | que se Comunicacion
es equipo; se | concreta en la organizacional
blandas desarrolla habilidad para :
: y P Actitudes
potencia como | adaptarse  al ositivas
producto de las | entorno P
experiencias en | sociolaboral, Soluci
relacién con los | autoconfianza, oglt:lona
demas empatia, probiemas
resolucién de Tratamiento
problemas 'y y adecuado  al
proactividad Resolucion de | proplema
problemas .
Accidn ante
problemas
Alternativas  al
problema
Habilidad para
solucionar
problemas
Tratamiento
Proactividad adecuado al
problema
Genera
alternativas de




Alternativa de
solucién al
problema

Desempe
fio laboral

Pashanasi (2021)
competencia del
personal de una
empresa que se
observa en los
resultados que se
obtiene toma en
consideracion el
ambiente de
trabajo, las
relaciones
interpersonales,
los planes de
desarrollo y la
motivacion que se
genera para el
cumplimiento

Grado de
eficiencia y
eficacia en el
trabajo como
producto de la
expresion de
satisfaccion en
el trabajo,
buen clima
laboral, por lo
gue se
concreta en
dimensiones
expresadas en
la
gerenciacién
de resultados,
iniciativa,
competencia
cognitiva y
tecnolégica

Gerenciacion
de resultados

Plan de trabajo

Motivaciéon hacia
resultados
Misién, vision y
objetivos
Recursos y
tiempo
Medicion de
resultados

Iniciativa y
eficacia

Toma de
decisiones

Cumplimiento
de funciones

Confianza en
sus funciones

Estructura
organizativa de
la empresa
Logro de
objetivos

Competencia
cognitiva y
tecnoldgica

Competencia
profesional

Conoce
funciones

Sus

Manejo de las
TIC

Programas
informaticos

Informacién
virtual

Trabajo en
equipo

Sinergia
conjunta

Cumplimiento
de funciones

Empatica

Participacion en
el trabo

Metas comunes

Siempre
Casi siempre
Casi nunca
Nunca




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario 1

Practica de habilidades blandas en la empresa prestadora de servicios de
saneamiento EPSEL S.A.

Estimado colaborador de la empresa prestadora de servicios de saneamiento EPSEL
S.A. reciba mi cordial saludo, con la finalidad de conocer la practica de habilidades
blandas en la mejora del desempefio laboral. Hago llegar a usted el presente

cuestionario.

Los resultados que se obtenga del cuestionario que Ud. responda son exclusivamente
con fines de investigacion para obtener el grado de magister en Gestion Publica; por

lo que son de exclusiva utilidad para los objetivos de esta investigacion.

ORIENTACION GENERAL

Le sugiero conteste con tranquilidad y lo mas importante con objetividad porque de
esa manera se tendra informacién veraz y oportuna.

Datos preliminares:

Contesta en las lineas punteadas lo que corresponda segun su realidad:
Orientacion 1:

Edad e
Sexo (x) M()-F()

Profesion u oficio e
Estudios de postgrado PP
Afos de experiencia e
Orientacion 2:

A continuacion, dé lectura a cada una de las preguntas y en el recuadro que
corresponda a los numeros 1, 2, 3, 4, marque con una X (equis) el que corresponda,
si es: siempre (1) casi siempre (2) casi nunca (3) nunca (4)

Tabla 15
Caédigo N°. ....

Ne° Preguntas 112 |3 |4

1 | ¢Aprecias adaptacion del personal a circunstancias que se presenten
sin mayor dificultad?




2 | ¢Existe predisposicion para adquirir nuevas estrategias y destrezas
en el trabajo?

3 | ¢Consideras que los trabajadores se muestran atento a la innovacion
y flexibilidad?

4 | ¢Consideras que existe manejo de habilidades para la orientacion al
cliente?

5 | ¢Consideras que los colaboradores se muestran seguro de si
mismo?

6 | ¢Los directivos generan compromisos para el trabajo en equipo?

7 | ¢Consideras que por si mismo tomas decisiones oportunas?

8 | ¢Notas que los colaboradores actian con bastante firmeza?

9 | ¢Observas que se practica la comunicacién empética?

10 | ¢ Se aprecia claridad en la comunicacion?

11 | ¢En la empresa existe buen manejo de la comunicacion
organizacional?

12 | ;Observas que la comunicacibn no altera las actitudes de los
trabajadores y clientes?

13 | ¢ Crees que existe habilidad para solucionar problemas?

14 | ¢ Se aprecia tratamiento adecuado al problema?

15 | ¢ Consideras que se generan alternativas de accién para solucionar
problemas?

16 | ¢Las alternativas seleccionadas solucionan los problemas?

17 | ¢(Observas que existe cumplimiento de funciones con actitud
positiva?

18 | ¢ Se aprecia control de emociones en el trabajo en equipo?

19 | ¢ Observas que siempre demuestra iniciativa y actitud positiva en el
trabajo?

20 | ¢ El personal actta buscando alternativas para enfrentar con éxito los

retos que se presentan en el trabajo?




Cuestionario 2

Desempefio laboral en la empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
EPSEL S.A.

Estimado colaborador de la empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL
S.A. reciba mi cordial saludo, con la finalidad de conocer del desempefio laboral. Hago

llegar a usted el presente cuestionario.

Los resultados que se obtenga del cuestionario que Ud. responda son exclusivamente
con fines de investigacion para obtener el grado de magister en Administracion

Publica; por lo que son de exclusiva utilidad para los objetivos de esta investigacion.

ORIENTACION GENERAL

Le sugiero conteste con tranquilidad y lo mas importante con objetividad porque de
esa manera se tendré informacion veraz y oportuna.

Datos preliminares:

Contesta en las lineas punteadas lo que corresponda segun su realidad:
Orientacion 1:

Edad e
Sexo e
Profesion u oficio e
Estudios de postgrado e
Régimen de laboral e
Afos de experiencia e
Orientacion 2:

A continuacion, dé lectura a cada una de las preguntas y en el recuadro que
corresponda a los numeros 1, 2, 3, 4, marque con una X (equis) el que corresponda,
si es: siempre (1) casi siempre (2) casi nunca (3) nunca (4)

Tabla 16
Caédigo N°. ....

Ne° Preguntas 112 |3 |4

1 | ¢Observas que existe claridad de los objetivos en el plan de trabajo?




2 | ¢Crees que existe motivaciéon conducente al logro de resultados
positivos?

3 | ¢(Se realizan acciones para el conocimiento de la mision, visién y
objetivos?

4 | ¢Se aplica estrategias para lograr resultados con ahorro de recursos
y tiempo?

5 | ¢Aplicacion de estrategias de monitoreo y control para la medicion
de resultados?

6 | ¢Aprecias que existe iniciativa en la toma de decisiones?

7 | ¢Consideras que las funciones se cumplen por interés propio?

8 | ¢Se aprecia confianza y determinacion en sus funciones?

9 | ¢Observas que se actla acorde a la estructura organizativa de la
empresa?

10 | ¢ Demuestra logro de objetivos pertinentes?

11 | ¢ Los colaboradores demuestran competencia profesional?

12 | ;Observas que los colaboradores tienen conocimiento de sus
funciones?

13 | ¢ Observas conocimiento de TIC y herramientas virtuales?

14 | ¢ Se desarrollan eventos para mejorar las capacidades para manejar
programas informaticos?

15 | ¢Procesa informacion virtual pertinente?

16 | ¢ Demuestra sinergia para el trabajo conjunto?

17 | ¢ Se aprecia sinergia en el cumplimiento mutuo de funciones?

18 | ¢Se hace practica de la comunicacion empética?

19 | ¢ Se observa activa participacion en el trabajo?

20 | ¢ Posee capacidad para el logro de metas comunes?




Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

ﬁ" Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

CARTA A LOS JUECES EXPERTOS
Sr.: Jam Franco Verona Guerrero
Presente
Asunto:  Validacion de contenido de instrumento

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asi
mismo, informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en
Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Habilidades blandas para el
desempefio laboral en una empresa de servicios de saneamiento del norte del
Peru” Por lo expuesto, con la finalidad de darle rigor cientifico necesario, se
requiere la validacion de dichos instrumentos a través de la evaluacién de Juicio
de Expertos. Es por ello, que solicito su participacion como juez, apelando su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Hago llegar lo siguiente:

- Ficha de validacién de contenido para un instrumento.

- Matriz de validacion del cuestionario.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Agradeciendo por anticipado su colaboracioén y aporte en la presente me

despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y
estima personal

Atentamente

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI: 70450871
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: “Habilidades blandas para el desempeno laboral en una
empresa de servicios de saneamiento del norte del Perd”. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion

de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia | El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | 0: en desacuerdo
esta

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Coherencia | El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




ﬁ Universidad César Vallejo

Habilidades blandas. Machado (2023), se refiere a peculiaridades propias de la inteligencia emocional y de la

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

equipo; se desarrolla y potencia como producto de las experiencias en relacion con los demas.

ESCUELA DE POSGRADO

inteligencia de

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia | Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Personal a 1 ¢Aprecias  adaptacion | 1 1 1 1 -
circunstancias del personal a
circunstancias que se
presenten sin mayor
dificultad?
Predisposicion 2 ¢ Existe predisposicion | 1 1 1 1 -
para adquirir nuevas
estrategias y destrezas
en el trabajo?
Innovacion y 3 ¢ Consideras que los | 1 1 1 1 -
flexibilidad trabajadores se
Adaptabilidad muestran atento a la
innovacion y flexibilidad?
Orientacién al 4 ¢ Consideras que existe | 1 1 1 1 -
cliente manejo de habilidades
para la orientacion al
cliente?
Seguridad de 5 ¢Consideras que los |1 1 1 1 -

si mismo

colaboradores se




ﬁ Universidad César vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

muestran seguro de si
mismo?

Trabajo en 6 ¢;Los directivos generan -
equipo compromisos para el
= trabajo en equipo?
fiipconniance Decisiones 7 ¢ Consideras que por si -
oportunas mismo tomas decisiones
oportunas?
Firmeza en su 8 ¢ Notas que los -
actuar colaboradores actuan
con bastante firmeza?
Comunicacion 9 ¢ Observas que se -
empatica practica la comunicacion
Empatia empatica?
Claridad 10 ¢Se aprecia claridad en -
comunicativa la comunicacion?
Comunicacion v 5 | ¢(En la empresa existe -
organizacional buen manejo de la
comunicacion
organizacional?
Actitudes 12 ¢Observas que la -
positivas comunicaciéon no altera
las actitudes de los
trabajadores y clientes?
Soluciona 13 ¢Crees que existe -
problemas habilidad para solucionar
problemas?
Tratamiento 14 ¢ Se aprecia tratamiento -
adecuado al adecuado al problema?
problema
Accion ante 15 ¢Consideras que se -

problemas

generan alternativas de
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ESCUELA DE POSGRADO

Resolucion de

accion para solucionar
problemas?

problemas Alternativas al 16 | ¢Las alternativas | 1 1 -
problema seleccionadas soluciona
los problemas?
Habilidad para ¢, Observas que existe | 1 1 -
solucionar 17 | cumplimiento de
problemas funciones con actitud
positiva?
Tratamiento ¢, Se aprecia control de | 1 1 -
2 adecuado al 18 | emociones en el trabajo
Proactividad problema en equipo?
Generar ¢, Observas que siempre | 1 1 -
alternativas de 19 | demuestra iniciativa y
solucion actitud positiva en el
trabajo?
Alternativa de ¢(El  personal actua | 1 1 -
solucion al 20 | buscando altermativas
problema para enfrentar con éxito

los retos que se
presentan en el trabajo?

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x ]

Aplicable después de corregir [ ]

Lt

-

Mtro. Jam Franco Verona Guerrero

No aplicable [ ]



ﬁ Universidad César vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

Desempeno Laboral. Pashanasi (2021), competencia del personal de una empresa que se observa en los resultados que se
obtiene toma en consideracion el ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, los planes de desarrollo y la motivacion
que se genera para el cumplimiento.

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacion
Plan de trabajo | 1 ¢Observas que  existe | 1 1 1 1 -
claridad de los objetivos en
el plan de trabajo?
Motivacion 2 | iCrees que existe | 1 1 1 1 -
L hacia motivaciéon conducente al
Gerenciacion resultados logro de resultados
de resultados positivos?
M's'ér," Y's'én Y13 ¢ Se realizan acciones para | 1 1 1 1 -
objetivos el conocimiento de la
misioén, vision y objetivos?
Re_cursos y 4 ¢ Se aplica estrategias para | 1 1 1 1 -
tiempo lograr resultados con ahorro
de recursos y tiempo?
Medicién de 5 | ¢(Aplicacion de estrategias | 1 1 1 1 -
resultados de monitoreo y control para
la medicién de resultados?
Toma de 6 | ¢Aprecias que existe | 1 1 1 g -
decisiones iniciativa en la toma de
decisiones?
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ESCUELA DE POSGRADO

Cumplimiento |7 | ;Consideras que las 1 -
de funciones funciones se cumplen por
interés propio?
Confianzaen |8 | ;Se aprecia confianza y 1 -
Iniciativa y sus funciones determinacion en  sus
eficacia funciones?
Estructura 9 | ;Observas que se actua 1 -
organizativa de acorde a la estructura
la empresa organizativa de la empresa?
Logro de 10 | ;Demuestra logro de 1 -
objetivos objetivos pertinentes?
Competencia | 11 | jLos colaboradores 1 -
profesional demuestran competencia
profesional?
Competencia Conoce sus 12 | ;Observas que los 1 -
P funciones colaboradores tienen
gnitiva y g
tecnologica oono_cnmlento de  sus
funciones?
Manejo de las | 13 | ;/Observas conocimiento de 1 -
TIC TIC y herramientas
virtuales?
Capacidades | 14 | ;Se desarrollan eventos 1 -
para manejar para mejorar las




ET Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

programas capacidades para manejar
informaticos programas informaticos?
Informacién 15 | ¢Procesa informacion | 1 1 1 1 -
virtual virtual pertinente?
Sinergia 16 | ;Demuestra sinergia para | 1 1 1 1 -
conjunta el trabajo conjunto?
Cumplimiento | 17 | ;Se aprecia sinergia en el | 1 1 1 1 -
de funciones cumplimiento mutuo de
funciones?
Trabajo en Empatica 18 | ¢Se h_ace_ ’practicg_ dt’e) la|1 1 1 1 -
equipo comunicacion empatica?
Participacién en | 19 | ;Se observa activa | 1 1 1 1 -
el trabo participacion en el trabajo?
Metas comunes | 20 | jPosee capacidad para el | 1 1 1 1 -
logro de metas comunes?
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Mtro. Jam Franco Verona Guerrero
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir las
habilidades blandas en una empresa
prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Perd”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de habilidades blandas
en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Peru.

Nombres y apellidos del

Jean Franco Verona Guerrero

experto

Documento de identidad 72763498

Afos de experiencia en el 7 afos

area

Maximo Grado Académico Maestro

Nacionalidad Peruano

Institucion Perd S.A.C.

Cargo Unidad de Seguridad y Salud
Ocupacional

Numero telefénico 985 062 489

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-2347-0633

Firma

=

Fecha

07/06/2024
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ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir el desempefio
laboral en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Perd”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de desempenio laboral en
una empresa prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Peru.

Nombres y apellidos del

Jean Franco Verona Guerrero

experto

Documento de identidad 72763498

Afos de experiencia en el 7 afos

area

Maximo Grado Académico Maestro

Nacionalidad Peruano

Institucion Peru S.A.C.

Cargo Unidad de Seguridad y Salud
Ocupacional

Numero telefonico 985 062 489

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-2347-0633

Firma

-

Y 2l

=7

Fecha

07/06/2024
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Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

VERONA GUERRERO
JAM FRANCO

DNI

72763498

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

MAESTRO
MAESTRO EN GESTION PUBLICA
13112121

0745-2021-UCV

052-137510

06/04/2020

08/08/2021
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SUPERIOR UNIVERSITARIA
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ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

CARTA A LOS JUECES EXPERTOS
Sr.: Angel Manchay Calvay
Presente
Asunto:  Validacion de contenido de instrumento

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asi
mismo, informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en
Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Habilidades blandas para el
desempefio laboral en una empresa de servicios de saneamiento del norte del
Pert” Por lo expuesto, con la finalidad de darle rigor cientifico necesario, se
requiere la validacion de dichos instrumentos a través de la evaluacion de Juicio
de Expertos. Es por ello, que solicito su participacion como juez, apelando su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Hago llegar lo siguiente:

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento.

- Matriz de validacion del cuestionario.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Agradeciendo por anticipado su colaboracion y aporte en la presente me

despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracién y
estima personal

Atentamente

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI: 70450871



ﬁ Universidad César Vallejo ESCUELA DE POSGRADO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informaciéon en la presente
investigacion: “Habilidades blandas para el desempeno laboral en una
empresa de servicios de saneamiento del norte del Pertu”. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién

de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia | El item pertenece a la dimensidon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | 0: en desacuerdo
esta

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Coherencia | El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Habilidades blandas. Machado (2023), se refiere a peculiaridades propias de la inteligencia emocional y de la

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

equipo; se desarrolla y potencia como producto de las experiencias en relacion con los demas.

ESCUELA DE POSGRADO

inteligencia de

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia | Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Personal a 1 ¢Aprecias  adaptacion | 1 1 1 1 -
circunstancias del personal a
circunstancias que se
presenten sin mayor
dificultad?
Predisposicion 2 ¢Existe predisposicion | 1 1 1 1 -
para adquirir nuevas
estrategias y destrezas
en el trabajo?
Innovacion y 3 ¢Consideras que los |1 1 1 1 -
flexibilidad trabajadores se
Adaptabilidad muestran atento a la
innovacion y flexibilidad?
Orientacion al 4 ¢ Consideras que existe | 1 1 1 1 -
cliente manejo de habilidades
para la orientacion al
cliente?
Seguridad de 5 ¢Consideras que los |1 1 1 1 -

si mismo

colaboradores se
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Autoconfianza

muestran seguro de si
mismo?

Empatia

Trabajo en 6 iLos directivos generan -
equipo compromisos para el
trabajo en equipo?
Decisiones 7 ¢;Consideras que por si -
oportunas mismo tomas decisiones
oportunas?
Firmeza en su 8 ¢ Notas que los -
actuar colaboradores actuan
con bastante firmeza?
Comunicacion 9 ¢Observas que se -
empatica practica la comunicacion
empatica?
Claridad 10 ¢ Se aprecia claridad en Z
comunicativa la comunicacion?
Comunicacioén 11 ¢(En la empresa existe -
organizacional buen manejo de la
comunicacion
organizacional?
Actitudes 12 ¢Observas que la =
positivas comunicacion no altera
las actitudes de los
trabajadores y clientes?
Soluciona 13 ¢;Crees que existe -
problemas habilidad para solucionar
problemas?
Tratamiento 14 ¢ Se aprecia tratamiento -
adecuado al adecuado al problema?
problema
Accion ante 15 ;iConsideras que se -

problemas

generan alternativas de
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ESCUELA DE POSGRADO

accion para solucionar
Resolucién de problemas?
problemas Alternativas al 16 ¢Las alternativas | 1 1 -
problema seleccionadas soluciona
los problemas?
Habilidad para ;Observas que existe | 1 1 -
solucionar 17 | cumplimiento de
problemas funciones con actitud
positiva?
Tratamiento . Se aprecia control de | 1 1 -
Proactividad adecuado al 18 | emociones en el trabajo
problema en equipo?
Generar ¢ Observas que siempre | 1 1 =
alternativas de 19 | demuestra iniciativa y
solucion actitud positiva en el
trabajo?
Alternativa de (El personal actua | 1 1 -
solucién al 20 | buscando altemnativas
problema para enfrentar con éxito
los retos que se
presentan en el trabajo?
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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Dr. Angel Manchay Calvay
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ESCUELA DE POSGRADO

Desempeno Laboral. Pashanasi (2021), competencia del personal de una empresa que se observa en los resultados que se
obtiene toma en consideracion el ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, los planes de desarrollo y la motivacion
que se genera para el cumplimiento.

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia Claridad | Coherencia Relevancia | Observacion
Plan de trabajo | 1 ¢ Observas que existe | 1 1 1 1 -
claridad de los objetivos en
el plan de trabajo?
Motivacion 2 ¢Crees que existe | 1 1 1 1 =
L hacia motivacién conducente al
Gerenciacion resultados logr_o_ de resultados
de resultados positivos?
Mism’?’ Yisién Y |3 ¢ Se realizan acciones para | 1 1 1 1 -
objetivos el conocimiento de la
misioén, vision y objetivos?
Re?ursos y 4 ¢ Se aplica estrategias para | 1 1 1 1 -
tiempo lograr resultados con ahorro
de recursos y tiempo?
Medicion de 5 ¢Aplicacion de estrategias | 1 1 1 1 -
resultados de monitoreo y control para
la medicién de resultados?
Toma de 6 ¢Aprecias que existe | 1 1 1 1 -
decisiones iniciativa en la toma de
decisiones?
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Cumplimiento |7 | ;Consideras que las 1 -
de funciones funciones se cumplen por
interés propio?
Confianza en 8 | (Se aprecia confianza y 1 =
Iniciativa y sus funciones determinacion en sus
eficacia funciones?
Estructura 9 ¢Observas que se actua 1 -
organizativa de acorde a la estructura
la empresa organizativa de la empresa?
Logro de 10 | ¢ Demuestra logro de 1 -
objetivos objetivos pertinentes?
Competencia 11 | ¢Los colaboradores 1 -
profesional demuestran competencia
profesional?
Competencia Conog:e sus 12 | ;Observas que los 1 -
coaniti funciones colaboradores tienen
gnitiva y e
tecnolégica cono_cnmlento de sus
funciones?
Manejo de las | 13 | ;Observas conocimiento de 1 -
TIC TIC y herramientas
virtuales?
Capacidades 14 | ;Se desarrollan eventos 1 =
para manejar para mejorar las
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ESCUELA DE POSGRADO

programas capacidades para manejar
informaticos programas informaticos?
Informacion 15 | ¢{Procesa informacion 1 -
virtual virtual pertinente?
Sinergia 16 | ;Demuestra sinergia para 1 -
conjunta el trabajo conjunto?
Cumplimiento | 17 | ;Se aprecia sinergia en el 1 -
de funciones cumplimiento mutuo de
funciones?
Trabajo en Empatica 18 | (Se hace practica de la 1 -
equipo comunicacion empatica?
Participacion en | 19 | ;Se observa activa 1 -
el trabo participacién en el trabajo?
Metas comunes | 20 | ;Posee capacidad para el 1 =
logro de metas comunes?
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

s CAINOADO,

Dr. Angel Manchay Calvay
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir las
habilidades blandas en una empresa
prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Peru”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de habilidades blandas
en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Peru.

Nombres y apellidos del

Angel Manchay Calvay

experto

Documento de identidad 42178807
Afos de experiencia en el 7 anos
area

Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano

Institucion

Hospital Regional de Lambayeque

Cargo

Enfermero Asistencial

Numero telefénico

958 623 018

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-1324-3015

Firma
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ESCUELA DE POSGRADO

Fecha

07/06/2024

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir el desempefio
laboral en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Perd”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de desempenio laboral en
una empresa prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Peru.

Nombres y apellidos del

Angel Manchay Calvay

experto

Documento de identidad 42178807
Afos de experiencia en el 7 afos
area

Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano

Institucion

Hospital Regional de Lambayeque

Cargo

Enfermero Asistencial

Numero telefénico

958 623 018

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-1324-3015

Firm
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ﬁ Ministerio de Educacion

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

INFORMACION DEL CIUDADANO
Apellidos

Nombres

Tipo de Documento de Identidad
Numero de Documento de Identidad

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

Rector

Secretario General

Director

INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico
Denominacién

Fecha de Expedicion
Resolucién/Acta

Diploma

Fecha Matricula

Fecha Egreso

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccion de Documentacion e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del
Ejecutivo de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este
documento se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

MANCHAY CALVAY
ANGEL

DNI

42178807

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
TANTALEAN RODRIGUEZ JEANNETTE CECILIA
LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL

DOCTOR

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
11/04/22

0169-2022-UCV

052-156697

01/04/2019

30/01/2022

Fecha de emision de la constancia:
[_ —| 31 de Julio de 2024

Firmado digitalmente por:
UPERINTENDENCIA NACIONAL DE EDUCACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.

Fecha: 31/07/2024 14:13:20-0500

ROLANDO RUIZ LLATANCE
EJECUTIVO
Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion

CODIGOVIRTUAL 0002029090 Superior Universitaria - Sunedu

Esta constancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al codigo QR. El celular debe poseer un software gratuito
descargado desde internet.

Documento electronico emitido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 — Ley de Firmas y Certificados Digitales, y su Reglamento
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(*) El presente documento deja constancia unicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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CARTA A LOS JUECES EXPERTOS
Sra: Rosalia del Pilar Huiman Marchena
Presente
Asunto:  Validacion de contenido de instrumento

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asi
mismo, informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en
Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Habilidades blandas para el
desempenio laboral en una empresa de servicios de saneamiento del norte del
Peru” Por lo expuesto, con la finalidad de darle rigor cientifico necesario, se
requiere la validacion de dichos instrumentos a través de la evaluacion de Juicio
de Expertos. Es por ello, que solicito su participacion como juez, apelando su
trayectoria y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Hago llegar lo siguiente:

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento.

- Matriz de validacion del cuestionario.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Agradeciendo por anticipado su colaboracion y aporte en la presente me

despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y
estima personal

Atentamente

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI: 70450871
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO
INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: “Habilidades blandas para el desemperfo laboral en una
empresa de servicios de saneamiento del norte del Peru”. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion

de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

Suficiencia | El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | O: en desacuerdo
esta

Claridad El item se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas

Coherencia | El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo

Relevancia | El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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Habilidades blandas. Machado (2023), se refiere a peculiaridades propias de la inteligencia emocional y de la

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO

equipo; se desarrolla y potencia como producto de las experiencias en relacion con los demas.

ESCUELA DE POSGRADO

inteligencia de

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia | Claridad Coherencia Relevancia Observacion
Personal a 1 ¢Aprecias  adaptacion | 1 1 1 1 -
circunstancias del personal a
circunstancias que se
presenten sin mayor
dificultad?
Predisposicion 2 ¢Existe predisposicién | 1 1 1 1 -
para adquirir nuevas
estrategias y destrezas
en el trabajo?
Innovacion y 3 | ¢(Consideras que los |1 1 1 1 -
flexibilidad trabajadores se
Adaptabilidad muestran atento a la
innovacion y flexibilidad?
Orientacion al 4 ¢ Consideras que existe | 1 1 1 1 -
cliente manejo de habilidades
para la orientacion al
cliente?
Seguridad de 5 ¢Consideras que los |1 1 1 1 -

si mismo

colaboradores se
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muestran seguro de si
mismo?

Trabajo en 6 | ¢Los directivos generan =
equipo compromisos para el
Autoconfianza _ trabejo en equipo?
Decisiones 7 | ¢Consideras que por sf -
oportunas mismo tomas decisiones
oportunas?
Firmeza en su 8 ¢Notas que los -
actuar colaboradores  actuan
con bastante firmeza?
Comunicacion 9 ¢(Observas que se -
empatica practica la comunicacién
Empatia empatica?
Claridad 10 | ;/Se aprecia claridad en =
comunicativa la comunicacién?
Comunicacion 11 | (En la empresa existe -
organizacional buen manejo de la
comunicacion
organizacional?
Actitudes 12 | ;Observas que |la =
positivas comunicacién no altera
las actitudes de los
trabajadores y clientes?
Soluciona 13 | ;Crees que existe -
problemas habilidad para solucionar
problemas?
Tratamiento 14 | ;Se aprecia tratamiento -
adecuado al adecuado al problema?
problema
Accion ante 15 | i Consideras que se -

problemas

generan altemativas de
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accion para solucionar
Resolucion de problemas?
problemas Alternativas al | 16 | ;Las alternativas 1 -
problema seleccionadas soluciona
los problemas?
Habilidad para ¢ Observas que existe 1 -
solucionar 17 | cumplimiento de
problemas funciones con actitud
positiva?
Tratamiento ¢ Se aprecia control de 1 -
Proactividad adecuado al 18 | emociones en el trabajo
problema en equipo?
Generar ¢ Observas que siempre 1 -
alternativas de | 19 | demuestra iniciativa y
solucion actitud positiva en el
trabajo?
Alternativa de ¢(El  personal actia 1 -
solucién al 20 | buscando alternativas
problema para enfrentar con éxito
los retos que se
presentan en el trabajo?
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

GOBIERNO REGIONAI
GERENCIA REGIONAL
CSMC CON|

Dra. Rosaftd del
ESPECIALISTA EN SALUD FAWLIAR Y COMUNITARIA
CEP 73476 - REE. 23477

Dra. Rosalia del Pilar Huiman Marchena



ﬁ Universidad César Vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

Desempeno Laboral. Pashanasi (2021), competencia del personal de una empresa que se observa en los resultados que se
obtiene toma en consideracion el ambiente de trabajo, las relaciones interpersonales, los planes de desarrollo y la motivacion
que se genera para el cumplimiento.

Dimension Indicador N° Preguntas Suficiencia Claridad | Coherencia Relevancia | Observacion
Plan de trabajo | 1 ¢ Observas que existe | 1 1 1 1 -
claridad de los objetivos en
el plan de trabajo?
Motivacion 2 ¢Crees que existe | 1 1 1 1 -
L hacia motivaciéon conducente al
Gerenciacion resultados logro de resultados
de resultados positivos?
M|snér'1, Y's'én Y |3 ¢ Se realizan acciones para | 1 1 1 1 -
objetivos el conocimiento de la
mision, vision y objetivos?
Ref:ursos y 4 ¢ Se aplica estrategias para | 1 1 1 1 -
tiempo lograr resultados con ahorro
de recursos y tiempo?
Medicion de 5 ¢Aplicacion de estrategias | 1 1 1 1 N
resultados de monitoreo y control para
la medicién de resultados?
Toma de 6 ¢Aprecias que existe | 1 1 1 1 -
decisiones iniciativa en la toma de
decisiones?
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Cumplimiento |7 | ;Consideras que las 1 -
de funciones funciones se cumplen por
interés propio?
Confianzaen |8 | ;Se aprecia confianza y 1 -
Iniciativa y sus funciones ?eteg’mma;:non en  sus
ofcacla unciones?
Estructura 9 | ;Observas que se actua 1 -
organizativa de acorde a la estructura
la empresa organizativa de la empresa?
Logro de 10 | ; Demuestra logro de 1 -
objetivos objetivos pertinentes?
Competencia | 11 | jLos colaboradores 1 -
profesional demuestran competencia
profesional?
Competencia Conoce sus 12 | ;Observas que  los 1 -
coant funciones colaboradores tienen
gnitiva y fnlento 6 Sl
tecnologica el
funciones?
Manejo de las | 13 | ;Observas conocimiento de 1 -
TIC TIC y herramientas
virtuales?
Capacidades | 14 | ;Se desarrollan eventos 1 &
para manejar para mejorar las
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programas capacidades para manejar
informaticos programas informaticos?
Informacién 16 | ¢Procesa informacion 1 -
virtual virtual pertinente?
Sinergia 16 | ;Demuestra sinergia para 1 -
conjunta el trabajo conjunto?
Cumplimiento | 17 | ;,Se aprecia sinergia en el 1 -
de funciones cumplimiento mutuo de
funciones?
Trabajo en Empética 18 | (Se hace préactica de la 1 2
equipo comunicacion empatica?
Participacion en | 19 | ;Se observa activa 1 -
el trabo participacion en el trabajo?
Metas comunes | 20 | ;jPosee capacidad para el 1 -
logro de metas comunes?
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

GOBIERNO REGIO
GERENCIA REGIONAL

CSMC CONE
Kol der
ESPECIALISTA EN SALUD Fi

CEP. 13476 - REE. 234

del Par-Hinman Marchena

Dra. Rosalia del Pilar Huiman Marchena
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir las
habilidades blandas en una empresa
prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Perd”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de habilidades blandas
en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Peru.

Nombres y apellidos del

Rosalia del Pilar Huaman Marchena

experto

Documento de identidad 45971169
Anos de experiencia en el 10 afios
area

Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana

Institucion

Centro de Salud Mental de la Victoria

Cargo

Enfermera Asistencial

Numero telefonico

972 835 929

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-5734-6665

Firma

) SIONA EQUE
N O ARTD LapbAY EQUE
CSMC CON o TEGRA
ZX: 7 .
Dra. Rosalta del Pilar-Huiman Marchena

Ta
ESPECIALISTA EN SALUD FAM?AR ¥ COMUNITARIA
CEP. 73476 - REE. 23477

Fecha

07/06/2024
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

“Cuestionario para medir el desempefio
laboral en una empresa prestadora de
servicios de saneamiento del norte del

Peru”.

Objetivo del instrumento

Evaluar el nivel de desempeiio laboral en
una empresa prestadora de servicios de

saneamiento del norte del Peru.

Nombres y apellidos del

Rosalia del Pilar Huaman Marchena

experto

Documento de identidad 47971169
Anos de experiencia en el 10 afos
area

Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana

Institucion

Centro de Salud Mental de la Victoria

Cargo

Enfermera Asistencial

Numero telefonico

972 835 929

ORCID

https://orcid.org/0000-0002-5734-6665

Firm

G ) REGIONA XV EQUE
%&%LEC?ANFEEG@?ALD LUD LAMBAYEQUE
CSMC CON TEGRA|
o) ./

Dra. Rosalid de! Ptar-Hiiman Marchena
ESPECIALISTA EN SALUD_ FAMIIAR Y COMUNITARIA
CEP. 73476 - REE. 23477

Fecha

07/06/2024
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Anexo 4: Resultado analisis de consistencia interna

Prueba de confiabilidad para variable Habilidades Blandas:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vilido 30 100,0
Excluido 0 0
Total 30 100,0

a-La eliminacioén por lista se basa en todas
las variables del procedimiento

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,721 20

Prueba de confiabilidad para variable Desempefio Laboral:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vilido 30 100,0
Excluido 0 0
Total 30 100,0

a-La eliminacién por lista se basa en todas
las variables del procedimiento

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,720 20

Como se puede apreciar en las tablas, se utilizo la prueba de confiabilidad para las
dos variables, habilidades blandas y desempefio laboral, mediante el coeficiente de
Alfa de Conbach, obteniendo como resultado Excelente Confiabilidad, con un rango

de ,72.



Anexo 6: Analisis complementario
Formula muestreo probabilistica
Férmula: N= ZZ2PQN

(N-1) E?+Z°PQ
Donde
n = Tamafo de la muestra
Z = Valor Z curva normal (1.96)
P = Probabilidad de éxito (0.50)
Q = Probabilidad de fracaso (0.50)
N = Poblacién (100)
E = Error muestral (0.05)
Sustituyendo la formula
n= (1.96)? (0,50) (0.50) (100)

(100-1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.50) (0.50)

n=(3.92) (0.25) (100)

(99) (0.0025) + (3.92) (0.25)
n=(0.98) (100)

0.2475 + 0.98
n=97.2
1.2275
n= 80

Unidad de anélisis

Cargo Cantidad
Gerente 1
Subgerencia 4
Jefes de departamento y equipos 12
Secretarias 4
Asistentes de departamentos o equipos 24
Especialistas 12
Ejecutivos 12
Personal de apoyo 11
Total 80




Anexo 7: Otras evidencias

Anexo 7.1. Matriz de consistencia

Problema Obijetivos Variables Dimensiones Indicadores items | Escala
General Personal a
.\_/| circunstancias
Proponer — un | Hapilidades o
programa de blandas Predisposicion
habilidades Adaptabilidad | |nnovacién y 1-4
blandas  para flexibilidad
mejorar el Orientacis |
desempefio rientacion  a
cliente
laboral de los
colaboradores Seguridad de
en una si mismo
empresa '
prestadora de Trabajo en
iei ) equipo
serV|C|o§ de Autoconfianza 5-8
saneamiento Decisiones
£C6mo gel ,n(2)(r)t§4 del oportunas
proponer erd, Firmeza en su
una Especificos actuar
estrategia o
de Ir]debnlt_lgc:r las Comunicacion
habilidades b;r:ollaz es empatica
blandas en ) ; .

. requeridas Claridad Siempre
la - mejora | ra mejorar el ) comunicativa Casi
del gesem :aﬁo =mpatia C icacié 912 siempre
desempefio P omunicacion p.

laboral de los organizacional Casi
laboral de trabaiad nunca
los r: aa torfs Actitudes Nunca
colaborado | @dministrativos positivas
de una
res en una .
empresa de | SPresa ge Soluciona
saneamient | " oo del Tratamiento
o del norte Perd: _, adecuado  al
del Per? : Resolucion de | proplema 13-16
problemas y
o Accion ante
Describir  los problemas
niveles de .
desempefio Altebrlnatlvas al
laboral de los probiema
trabajadores .
e . Habilidad para
administrativos solucionar
de una problemas
empresa de
servicios de o Tratamiento
saneamiento Proactividad adecuado al | 17-20
del norte de problema
Perd Genera
alternativas de
solucién




Elaborar un
programa de
habilidades
blandas
mediante
capacitaciones
para mejorar el
desempefio
laboral del
personal
administrativo
de una
empresa de
servicios  de
saneamiento
del norte de
Pert

Validar un
programa de
habilidades
blandas
mediante

capacitaciones
para mejorar el
desempefio
laboral del
personal
administrativo
en una
empresa de
servicios  de
saneamiento
del norte del
Perl

Alternativa de
solucién al
problema

VI
Desempefi
o laboral

Gerenciacion
de resultados

Plan de trabajo
Motivaciéon
hacia
resultados
Misién, visién y
objetivos

Recursos y
tiempo

Medicién  de
resultados

21-25

Iniciativa y
eficacia

Toma de
decisiones

Cumplimiento
de funciones

Confianza en
sus funciones

Estructura
organizativa de
la empresa

Logro de
objetivos

26-30

Competencia
cognitiva y
tecnolégica

Competencia
profesional

Conoce
funciones

sus

Manejo de las
TIC

Programas
informaticos

Informacién
virtual

31-35

Trabajo en
equipo

Sinergia
conjunta

Cumplimiento
de funciones

Empatica

Participacion
en el trabo

Metas comunes

36-40

Siempre
Casi
siempre
Casi
nunca
Nunca




Anexo 7.2: Aplicacion del instrumento al personal.







Anexo 7.3: Propuesta Integral
PROPUESTA
DENOMINACION

Programa de habilidades blandas para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores en una empresa prestadora de servicios de saneamiento del norte del
Peru, 2024.

FUNDAMENTACION

Las empresas para lograr sus objetivos, requieren orientarse en base a una gestion
estratégico por resultados, para ello, el potencial humano, por ser el mas importante
de este proceso, necesita fortalecimiento de sus habilidades blandas que genere

actitudes proactivas en bien del desempefio laboral.
CONTEXTO

La propuesta de un programa de habilidades blandas para mejorar el desempefio
laboral de la empresa, responde estratégicamente al 86.25% de administradores de
la empresa que estan en un nivel regular del desarrollo de habilidades y en un 93.75%

de desempefio regular, por lo que no se esta cumpliendo con ofrecer un buen servicio.
ANTECEDENTES

En la empresa no existe un programa de fortalecimiento de habilidades blandas que

atienda a una gestion por resultados, como politica que favorezca un mejor servicio.
PROPUESTA DE SOLUCION

La gerencia conjuntamente con la oficina de recursos humanos elabore un programa
de capacitacién en habilidades blandas, cuyos propoésitos y metas a lograr atienda,
mediante jornadas de capacitacion sistematicas y distribuido en un cronograma
distribuido en 5 meses y que abarque la dedicacion de 4 jornadas mensual de 90
minutos para atender las habilidades emocionales de adaptacion a nuevos retos,
fortalecimiento de la autoconfianza, empatia y relaciones interpersonales, resolucion
de problemas. El programa requiere ser desarrollado por profesionales expertos en

temas de desarrollo emocional y desempeifio laboral.

CONCLUSION



La puesta en practica del programa de fortalecimiento de habilidades blandas permite

potenciar la inteligencia emocional y el buen rendimiento laboral.

Titulo

Programa de habilidades blandas
para meiorar el desempefio laboral

Contenidos del proarama

Fundamento

Propésito

G

Cuatro sesiones por cada habilidad blanda

La adaptabilidad un reto del desarrollo personal
Entorno laboral y adaptabilidad

Innovacion, flexibilidad en la adaptabilidad
Estrategias para el desarrollo de la adaptabilidad
Autoconfianza un aliado estratégico para el éxito
Bases neuroldgicas de la autoconfianza

Influencia de la seguridad en si mismo y trabajo en
equipo

Estrategias para desarrollar autoconfianza en la
toma de decisiones

Empatia en el desarrollo individual y social
Teorias que fundamentan la empatia y desempefio
laboral

Comunicacion empdtica y relaciones humanas
Empatia, sinergia, clima laboral y trabajo en equipo
Resolucion de problemas en el desempefio laboral
Estrategias para la resolucion de problemas
Trascendencia de la resolucion de problemas y el
liderazgo

Resolucion de problemas en equipo y el clima
laboral

Actitudes que promueven la proactividad

Estudios de la neurociencia para promover la
proactividad

Aportes de la proactividad en el desempefio laboral.

Iniciativa y actitud positiva para actuar
oportunamente

Fundamentos del contexto
La teoria del juego.

La teoria de la inteligencia
emocional

Teoria de la equidad

Teoria de las expectativas

Fortalecimiento de
habilidades blandas para

<:| meiorar el desempefio

Meta

Elaborar, validar y aprobar

Disefio de planificacion un programa de

capacitacion para el

— fortalecimiento de
Propositos: habilidades blandas

Competencias,
capacidades,
actitudes
indicadores

Motivacién
Asamblea
Construccion
aprendizaje
Dialogo

Reflexion
Decision conjunta
Evaluacién
Reflexion
metacognitiva
Retroalimentacién

Secuencia didactica:

Desarrollar el programa en

e :> 5 meses consecutivos para
<: atender al 100% de
trabajadores

administrativos

del Campo de accion

Proceso de gestion estratégica
para el fortalecimiento personal
y  profesional  de los
administradores de la empresa

{1l




Anexo 7.4: Validacion de la propuesta

CARTA A LOS JUECES EXPERTOS

Estimada.
Mtra Roxana Elizabeth Torres Samillan

Presente
Asunto: Validacion de propuesta

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asimismo,
informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo, se requiere realizar una
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO a la propuesta titulada: “Propuesta
de habilidades blandas para mejorar el desempefo laboral de los
colaboradores en una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Pert,2024” (En Anexo se adjunta la propuesta).

En tal sentido, solicité su participacion como juez, apelando a la trayectoria y
reconocimiento como profesional, por lo que hago llegar:

1. Matriz de validacion de la propuesta
2. Ficha de validacion de juicio de experto

Agradeciendo por anticipado su colaboracién y aporte en la presente, me
despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI° 70450871



Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Viable, con

Nro CRITERIO DE VALIDACION No viable : ;
mejoras. Viable

ITEM

Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)

Coherencia de los componentes de la

02 X
propuesta
03 Pertinencia con los objetivos de la X
investigacion.
04 Detalla la metodologia para la implementacién X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacion de la 7

Propuesta

Opinién: No viable ( ) Viable, con mejoras ( ) Viable ( x )
Observaciones:

6

Mtra. ROXANA E. TORRES SAMILLAN
DNI 16748069




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Habilidades blandas para el desempefio laboral en
una empresa de servicios de saneamiento del norte
del Peru

Nombre de la propuesta

Programa de habilidades blandas para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores en una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Peru, 2024

Nombres y apellidos del

Roxana Elizabeth Torres Samillan

experto
Documento de identidad 16748069
Afios de experiencia .

24 afios

Maximo Grado Académico

Maestria en Gestiéon Publica

Nacionalidad Peruana

Institucion EPSEL S.A.

Cargo Apoyo al departamento de medicion
Numero telefénico 942271755

Firma /@
Fecha 11.07.2024




CARTA A LOS JUECES EXPERTOS

Estimada.

Presente
Asunto : Validacion de propuesta

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asimismo,
informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo, se requiere realizar una
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO a la propuesta titulada: “Propuesta
de habilidades blandas para mejorar el desempefo laboral de los
colaboradores en una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Pert,2024” (En Anexo se adjunta la propuesta).

En tal sentido, solicité su participacion como juez, apelando a la trayectoria y
reconocimiento como profesional, por lo que hago llegar:

1. Matriz de validacion de la propuesta
2. Ficha de validacion de juicio de experto

Agradeciendo por anticipado su colaboracién y aporte en la presente, me
despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI° 70450871



Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Viable, con

Nro. CRITERIO DE VALIDACION No viable ; ;
mejoras. Viable

ITEM

Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)

Coherencia de los componentes de la

02 X
propuesta
03 Pertinencia con los objetivos de la X
investigacion.
04 Detalla la metodologia para la implementacion X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacién de la X

Propuesta

Opinion: Noviable ()  Viable, con mejoras ( ) Viable ( X)
Observaciones:

peed”

5,,

Mtra. JAHAIRA VIVIANA NUNEZ JIMENEZ



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Habilidades blandas para el desempefio laboral en
una empresa de servicios de saneamiento del norte
del Peru

Nombre de la propuesta

Programa de habilidades blandas para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores en una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Peru, 2024

Nombres y apellidos del
experto

JAHAIRA VIVIANA NUNEZ JIMENEZ

Documento de identidad 70088986

Afos de experiencia g

Maximo Grado Académico MAGISTER

Nacionalidad PERUANA

Institucion EPSEL SA

Cargo ANALISTA ADMINISTRATIVO

Numero telefénico

976957798

Firma

Hewed “

Fecha

13-07-2024




CARTA A LOS JUECES EXPERTOS
Estimado Joel Mondragon Camacho.
Presente
Asunto : Validacion de propuesta

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial, asimismo,
informarle que, como parte del desarrollo de la tesis de la Maestria en Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, sede Chiclayo, se requiere realizar una
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO a la propuesta titulada: “Propuesta
de habilidades blandas para mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores en una empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Perd,2024” (En Anexo se adjunta la propuesta).

En tal sentido, solicité su participacion como juez, apelando a la trayectoria y
reconocimiento como profesional, por lo que hago llegar:

1. Matriz de validacion de la propuesta
2. Ficha de validacion de juicio de experto

Agradeciendo por anticipado su colaboracién y aporte en la presente, me
despido de usted, no sin antes expresarle los sentimientos de consideracion y
estima personal.

Atentamente,

Milagros Katerine Santillan Valladolid
DNI°® 70450871



Matriz de validacion de la propuesta de juicio de experto

Marcar con un aspa segun su apreciacion

Viable, con

Nro. CRITERIO DE VALIDACION No viable . :
mejoras. Viable

ITEM

Estructura general (Fundamentacion,
01 objetivos, metodologia, cronograma, X
presupuesto y referencias)

Coherencia de los componentes de la

02 X
propuesta
03 Pertinencia con los objetivos de la X
investigacion.
04 Detalla la metodologia para la implementacion X
de la propuesta.
05 Viabilidad de la implementacién de la X

Propuesta

Opinién: No viable ( ) Viable, con mejoras ( ) Viable (X )
Observaciones:

Mtro. Joel Mondragon Camacho



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre de la investigacion

Habilidades blandas para el desempefio laboral en
una empresa de servicios de saneamiento del norte
del Peru

Nombre de la propuesta

Programa de habilidades blandas para mejorar el
desempefio laboral de los colaboradores en una
empresa prestadora de servicios de saneamiento del
norte del Peru, 2024

Nombres y apellidos del

Joel Mondragon Camacho

experto
Documento de identidad 16775515
Afos de experiencia

26

Maximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad Peruano
Institucion EPSEL S.A.
Cargo Asesor legal en la Gerencia de Asesoria Juridica

Numero telefénico

942 276 698

Firma

Fecha

10-07-2024






