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Resumen

La investigacion “Habilidades blandas y su relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023, tuvo como objetivo
general determinar como las habilidades blandas se relacionan con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; y como objetivos
especificos: analizar como las habilidades de adaptacion se relacionan con el desempefio
laboral, determinar de qué manera las habilidades de gestion se relacionan con el desempefio
laboral, analizar coémo las habilidades interpersonales se relacionan con el desempeio laboral,
analizar como las habilidades de comunicacion se relacionan con el desempefio laboral y
determinar de qué manera las habilidades de ética laboral se relacionan con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

La presente investigacion es de tipo aplicada, de nivel descriptivo y correlacional.
Cuenta con una poblacion de 51 trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
aplicando criterios de inclusién y exclusion. Asimismo, se realizaron encuestas a 33
trabajadores y focus group con 5 entrevistados, procesando la informacion en el software SPSS
25 y Excel 365.

La investigacion fue demostrada a través de la contrastacion de hipotesis (Rho de
Spearman) con un nivel de significancia de 0.039 y un grado de relacion de 0.362. El resultado
muestra la existencia de una relacion positiva baja entre las variables habilidades blandas y
desempefio laboral. Concluyendo que las habilidades blandas se relacionan con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional de Ayacucho - SUNAT, 2023.
Palabras claves:

Habilidades blandas, desempefio laboral, habilidades de gestion, habilidades de
adaptacion, habilidades interpersonales, habilidades de ética laboral y habilidades de

comunicacion.
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Summary

The research “Soft skills and their relationship with the work performance of the
workers of the Ayacucho Regional Intendancy - SUNAT, 20237, had the general objective of
determining how soft skills are related to the work performance of the workers of the Ayacucho
Regional Intendancy - SUNAT, 2023; and as specific objectives: analyze how adaptive skills
relate to job performance, determine how management skills relate to job performance, analyze
how interpersonal skills relate to job performance, analyze how communication are related to
work performance and determine how work ethic skills are related to the work performance of
the workers of the Ayacucho Regional Administration - SUNAT, 2023.

The present research is of an applied type, at a descriptive and correlational level. It has
a population of 51 workers from the Ayacucho Regional Administration - SUNAT, applying
inclusion and exclusion criteria. Likewise, surveys were carried out with 33 workers and a
focus group with 5 interviewees, processing the information in the SPSS 25 and Excel 365
software.

The research was demonstrated through hypothesis testing (Spearman's Rho) with a
significance level of 0.039 and a degree of relationship of 0.362. The result shows the existence
of a low positive relationship between the soft skills variables and job performance. Concluding
that soft skills are related to the job performance of the workers of the Regional Administration
of Ayacucho - SUNAT, 2023.

Keywords:
Soft skills, job performance, management skills, adaptive skills, interpersonal skills,

work ethic skills and communication skills.

Xi
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Introduccion

La globalizacion ha traido diversos cambios en la economia mundial. Para algunos,
de manera beneficiosa, y para otros, de forma hostil. Sin embargo, es importante destacar
que una de las exigencias que trajo la globalizacidon a la economia es la competitividad. Esto
ha conllevado a que las organizaciones publicas y privadas vean al capital humano como el
activo intangible mas importante. Es asi como, uno de los temas estudiados actualmente
relacionados a recursos humanos son las habilidades blandas.

La Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT cuenta con trabajadores que ingresan

a la Administracion Tributaria a través de concursos publicos realizados por la Intendencia
Nacional de Recursos Humanos. Estos evaluan diversos requisitos de acuerdo con el perfil
de los puestos que convoca, entre los cuales estan la formacion académica, conocimientos,
experiencia, habilidades y competencias. Sin embargo, si bien los trabajadores son
contratados luego de haber aprobado diversas evaluaciones, posteriormente, cuando ya son
parte de la institucion, respecto al desarrollo de las habilidades blandas, se han observado
las siguientes situaciones:

- Conrelacion a las habilidades de adaptacion, se observaron deficiencias en la capacidad
de flexibilidad, ya que existen dificultades en la adaptacion para desarrollar
procedimientos nuevos. Se ha verificado que los trabajadores no presentan propuestas
creativas e innovadoras para mejorar los procedimientos, asi como se ha observado poca
tolerancia al estrés. Esto considerando que, por los cambios implementados a raiz de la
pandemia, hubo diversas renuncias en los afos 2020 y 2021.

- Respecto a las habilidades de gestion, se ha observado que no se fomenta el trabajo en
equipo, ya que cada trabajador ve unicamente por el cumplimiento de las funciones que
se le asignan. Asimismo, se ha observado que no se tienen iniciativas de liderazgo y que

presentan dificultades en la toma de decisiones.
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- Con relacion a las habilidades interpersonales, se ha observado la falta de empatia,
deficiencias en el trato cortés y un limitado control del balance de vida. En este ultimo
aspecto, porque los trabajadores tienen familias y situaciones complejas que, de alguna
manera, afectan su desempefio laboral.

- Respecto a las habilidades de comunicacion, se observd que existe escasa comunicacion
oral entre los trabajadores. Mas aun, a raiz de la pandemia, ya que, en los ultimos tres
anos, se han ordenado distanciamientos que han ocasionado la disminucion en la
comunicacion oral, una limitada comunicacion escrita y deficiencias en la capacidad de
negociacion.

De la informacion sefialada respecto a la realidad problematica de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, se plante como problema general: ;Cémo
las habilidades blandas se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023? De la misma manera, se formularon los
siguientes problemas especificos: ;Como las habilidades de adaptacion se relacionan con el
desempetio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
20237 ;De qué manera las habilidades de gestion se relacionan con el desempetio laboral de
los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023? ;Cémo las
habilidades interpersonales se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023? ;Como las habilidades de comunicacion
se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023? y ;De qué manera las habilidades de ética laboral se relacionan
con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho -
SUNAT, 2023?

El objetivo general de la investigacion fue determinar como las habilidades blandas

se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
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Ayacucho - SUNAT, 2023. Asimismo, como objetivos especificos se busco: analizar como
las habilidades de adaptacion se relacionan con el desempeiio laboral de los trabajadores de
la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; determinar de qué manera las
habilidades de gestion se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; analizar cémo las habilidades
interpersonales se relacionan con el desempeno laboral de los trabajadores de la Intendencia
Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; analizar como las habilidades de comunicacion se
relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023; y determinar de qué manera las habilidades de ética laboral se
relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023.

La metodologia empleada es de tipo aplicada, de nivel descriptivo y correlacional.
Cuenta con una poblacion de 51 trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho -
SUNAT, a la cual se le aplicaron criterios de inclusion y exclusion, quedando 33
trabajadores a quienes se les administraron encuestas. Asimismo, se realizo un focus group
con 5 entrevistados. La informacion fue procesada en el software SPSS 25 y Excel 365.

La investigacion se realizd con la demostracion de la hipdtesis general: las
habilidades blandas se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023. Asi como de las
hipotesis especificas: las habilidades de adaptacion se relacionan significativamente con el
desempeiio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023; las habilidades de gestion se relacionan significativamente con el desempefio laboral
de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; las habilidades
interpersonales se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los

trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; las habilidades de
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comunicacion se relacionan significativamente con el desempeno laboral de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; y las habilidades de ética laboral se
relacionan significativamente con el desempeio laboral de los trabajadores de la Intendencia
Regional Ayacucho - SUNAT, 2023. Concluyendo que existe una relacion positiva baja
entre las variables habilidades blandas y desempefio laboral. Por lo tanto, las habilidades
blandas se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia
Regional de Ayacucho - SUNAT, 2023, demostrado a través de la contrastacion de hipotesis
(método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) con un nivel de
significancia de 0.039 y grado de relacion de 0.362.

Finalmente, la presente investigacion se pone a consideracion de los usuarios para
que puedan contribuir a su mejora. Asimismo, de los directivos de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, a fin de que puedan tomar los resultados de la investigacion para

mejorar el desempefio laboral de sus trabajadores.
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Capitulo I
Revision de Literatura
3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Internacional

Vallejo (2019), en su investigacion desarrollada con una metodologia que consta de tres
fases (levantamiento de la situacion actual, disefio de modelo de habilidades blandas y
despliegue de plan de accidn), tuvo como objetivo principal la formulacion de un modelo de
habilidades blandas necesarias durante la vida de un startup para lograr el éxito y salir con vida
del valle de la muerte. Concluyendo que, no importa en qué negocio se encuentre, esta tratando
con personas, donde las personas con habilidades bien desarrolladas pueden marcar la
diferencia entre el éxito y el fracaso.

Zans (2017), en su investigacion desarrollada segtn el paradigma filoséfico, enfoque
cuantitativo, no experimental, tuvo como objetivo principal analizar el clima organizacional y
su incidencia en el desempeno laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la
Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa. Concluyendo que el personal docente y
administrativo de la facultad considera que la mejora del clima organizacional tendria un efecto
positivo en el desempeiio laboral y las relaciones interpersonales, por lo que podrian sentirse
comodos en el trabajo y que, a su juicio, se debe desarrollar.

3.1.2. Nacional

Zegarra (2023), en su investigacion de tipo aplicada, no experimental y de corte
transversal, tuvo como objetivo determinar si existe relacion entre las habilidades blandas y el
desempefio laboral en un centro de salud mental comunitario en Lima, 2023. Concluyendo que
las habilidades blandas se relacionan directamente con el desempefio laboral, al obtener un

valor de Rho igual a 0,688.
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Chaca & Contreras (2022), en su investigacion no experimental, de tipo aplicada y de
nivel descriptivo y correlacional, tuvo como objetivo analizar la influencia de las habilidades
blandas en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos en el trabajo remoto de la
Escuela de Posgrado Huancayo 2021. Concluyendo que las habilidades blandas influyen
significativamente en el desempeio laboral de los trabajadores administrativos en el trabajo
remoto de la Escuela de Posgrado Huancayo 2021. Precisando que, si las habilidades blandas
incrementan considerablemente, también mejora el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos.

Carranza (2022), en su investigacion basica, tipo descriptivo y correlacional, no
experimental, tuvo como objetivo determinar la relacion entre las habilidades blandas y el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Ferreteria & Industrias Jheyson SAC,
Utcubamba, Amazonas, 2021. Concluyendo que existe una relacién positiva alta entre las
habilidades blandas y el desempefio laboral de los trabajadores de la Ferreteria & Industrias
Jheyson SAC.

Pinto & Torres (2022), en su investigacion de tipo aplicada, disefio no experimental y
de corte transversal, tuvieron como objetivo analizar la relacion que existe entre las habilidades
blandas y el desempefio laboral de los trabajadores del Archivo General de la Nacion, Lima -
2021. Concluyendo que si existe una relacion significativa entre las habilidades blandas y el
desempefio laboral.

Fernandez (2021), en su investigacion aplicada, disefio no experimental, transversal y
correlacional, tuvo como objetivo general determinar la relacion de las habilidades blandas con
el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Independencia, Huaraz-Ancash-2020.
Concluyendo que existe una relacion directa y buena entre las habilidades blandas y el

desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Independencia.
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Caceres et al (2018), en su investigacion cuantitativa, correlacional-exploratorio, no
experimental y de corte transversal, tuvo como objetivo principal identificar y analizar el efecto
que existe entre la inteligencia emocional y los aprendizajes formales e informales, asi como
el desempefio individual en el trabajo. Concluyendo que, respecto a la inteligencia emocional,
observo que cumple con lo planteado en su hipoétesis al tener un efecto positivo en el desempeiio
laboral. Por lo tanto, sefiala que a mayor inteligencia emocional se obtendrian mejores
resultados en el desempenio laboral.

Manrique et al (2018), en su investigacion de tipo exploratoria, tuvo como objetivo
determinar cuéles son las Habilidades Blandas requeridas en los egresados de Gestion y Alta
Direccién segtn el punto de vista de empleadores y egresados en los ambitos empresarial,
publico y social, para compararlas con aquellas identificadas en el perfil del egresado de la
Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catdlica del Pert.
Obteniendo como resultado evidente que no existe una definicion estandar de las Habilidades
Blandas debido a que estas son vistas de formas diferentes por las organizaciones.

3.1.3. Local

Castro & Huamaccto (2014), en su investigacion aplicada, nivel descriptivo-
correlacional, disefio no experimental, tuvo como objetivo demostrar el impacto de la
inteligencia emocional en el desempefio laboral en los trabajadores de las empresas de
transporte urbano publico de la ciudad de Ayacucho. Concluyendo que queda demostrado que
existe un impacto significativo de la inteligencia emocional en el desempefio laboral.

3.2. Marco historico
3.2.1. Habilidades blandas

El origen de las habilidades blandas o soft skills se remonta desde la década de los afios

70 y se limita al ambito militar. El término fue acufado por primera vez por el ejército

estadounidense cuando descubrié que sus mejores soldados no eran los mas habiles con las
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maquinas, sino aquellos con habilidades interdisciplinarias mas avanzadas como
responsabilidad, trabajo en equipo o solucion de conflictos. Este tipo de caracteres obtuvieron
su nombre en contraste con las habilidades duras (hard skills), los cuales son conocimientos
puramente técnicos. (Iberdrola, s.f.)

3.2.2. Desemperio laboral

La historia de la evaluacion del desempefio no es tan nueva como podria pensarse, sino
todo lo contrario. Los origenes de la evaluacion del comportamiento humano son tan antiguos
como la historia de la humanidad, y su historia se remonta a la religiéon. Las religiones
tradicionalmente evaluaban el comportamiento de sus seguidores mediante castigos y
recompensas. (Padilla, 2021)

Desde una perspectiva mas mundana y un poco mas fresca, podemos comenzar esta
exploracion del desarrollo de la interpretacion con Cortés Carreres. El autor recuerda que la
historia de la actividad de evaluacion naci6 originalmente en China. Asi es, entre el 221 y el
265 a. C., los emperadores de la dinastia Wei tenian lo que se denominaba un tasador imperial,
una persona que se suponia debia evaluar las acciones y actitudes de los cortesanos. Era una
forma de asegurar que sean eficientes y que cumplan fielmente con sus altas responsabilidades,
evitando desviaciones e ineficiencias. (Padilla, 2021)

3.3.  Marco tedrico
3.3.1. Habilidades blandas

A. Habilidades blandas: Definiciones.

Las habilidades blandas, se definen como la capacidad que tiene un individuo de
relacionarse consigo mismo y con los demas. Goleman lo profundizé en la capacidad intra e

interpersonal que denomino inteligencia emocional. (Ibarra, 2021, p. 21)
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Para Rao, las habilidades blandas se conocen como habilidades para la vida, habilidades
interpersonales, habilidades de empleabilidad e inteligencia emocional. (como se citd6 en
Hernandez & Neri, 2020)

Hernandez & Neri (2020) indican que las habilidades blandas y sociales son de gran
valor para los jovenes, debido a que estan relacionadas con el desempenio laboral y el desarrollo
profesional. Ademas, sefalan que las habilidades interpersonales son ttiles para aquellos cuyos
trabajos requieren una gestion emocional adecuada para mantener relaciones saludables con
los clientes. También ensefian habilidades de gestion y liderazgo para ayudar a los equipos de
trabajo a alcanzar sus objetivos.

Magano et al sefialan que las habilidades blandas principales son los atributos
personales, liderazgo, negociacién, comunicacion, profesionalismo, competencias de gestion
de proyectos y habilidades sociales. Asimismo, indican que desarrollar y mejorar estas
habilidades se considera un factor importante para mejorar el desarrollo profesional y la
adaptabilidad. (como se cité en Valle et al., 2022, p. 1206)

Manrique et al. (2018) consideran que las habilidades blandas son las relaciones
intrapersonales e interpersonales que son esenciales para el desarrollo de un individuo en el
ambito laboral. Van més alla de la formacion en una determinada profesion o campo de trabajo,
y que incluyen caracteristicas personales que pueden surgir en el entorno laboral. (p. 15)

B. Habilidades blandas en las organizaciones.

Existen varias corrientes relacionadas con la gestion del talento humano, pero la gestion
por competencias es una de las mas importantes. Aunque se trata de un término diferente a
“soft skills”, diversos autores han utilizado conceptos similares para definirlo e incluso han
estudiado las habilidades blandas como parte de los componentes de la gestiobn por

competencias.
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Guerrero Davalos et al., definen a la gestion por competencias como “una herramienta
del talento humano con una propuesta especifica basada en los resultados de los empleados en
un determinado proceso de gestion y a su vez alineado sinérgicamente con los resultados de la
empresa”’. (como se citd en Correa, 2017, p. 91)

Fonseca et al. (2020), senalan que dentro del proceso estratégico de una organizacion,
la gestion por competencias requiere permitir a los tomadores de decisiones procesar y analizar
informacion relevante dentro y fuera de la organizacion para realizar predicciones y decisiones.
Puede determinar hacia donde se dirigen las cosas, no sdlo observando la valoracion actual de
su organizacion, sino también su posicion competitiva potencial. (p. 229)

Martinez et al. (2021), sefialan que la gestion por competencias basadas en la
aplicabilidad y el contexto es un conjunto de elementos fundamentales que combinan las
competencias individuales con el contexto en el que se realizan las actividades laborales,
permitiendo que las tareas a realizar estén claramente definidas y realizadas con éxito en el
contexto laboral requerido. (p. 1)

b.1. Componentes de las Competencias. Cabarcas (2017), sefiala que los componentes
de una competencia son:

a) el saber: referido a los datos, hechos, informacidn, conceptos y conocimientos; b) el
hacer: referido a las destrezas, habilidades y técnicas para aplicar y transformar conocimientos
en acciones; y c) el ser: referido a normas, intereses, actitudes y valores que llevan a una

persona a sostener determinadas creencias y asumir responsabilidades. (p. 159)
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Figura 1

Componentes de las competencias laborales

HABILIDADES
(Saber hacer)

CONOCIMIENTOS
(Saber)

INTERESES
(Querer)

ACTITUDES
(Saber ser, saber estar)

PERSONALIDAD
(Ser)

Nota. Fuente: Cabarcas Velasquez, 2017, p. 160

Valbuena (2017), desarrolla los siguientes elementos de las competencias:

Saber hacer, es decir la capacidad de trabajar segun pardmetros de calidad especificos
definidos a nivel organizacional en funcion de la estrategia; por tanto, la arquitectura considera
la direccidn a largo plazo de la organizacién y como conectar el talento para lograr el futuro
deseado.

Saber ser y estar, aspectos personales y actitudes que indican los resultados de las
acciones y son necesarios en el ambito organizacional; en el campo de las competencias, se
identifican como conductas evidenciales que son caracteristicas de una competencia y deben
ser susceptibles de observacion y valoracion.

Saber, conocimientos relacionados con la accidén son el aspecto conceptual que
sustentan el desempeio y es el conocimiento previo que da significado a otros aprendizajes y
habilidades adquiridos en el entorno laboral. Por eso es importante comprender su potencial en

lo que respecta a habilidades, y todo ese conocimiento y experiencia pueden estar ahi o no.
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Saber hacer con otros, identifica como movilizar las competencias individuales para
lograr un desempefio conjunto. (p. 17)

C. Habilidades blandas: Clasificacion.

Respecto a la clasificacion de las habilidades blandas, tenemos a la investigacion
desarrollada por Manrique et al. (2018), quienes a través de diversos estudios que fueron
realizados por los autores Buhler (2001), Robles (2012), Lippman, Ryberg, Carney & Moore
(2015), Haselberger, Oberheumer, Perez, Cinque & Capasso (2012), y el estudio GMAC
(Survey Report, desarrollado por The Graduate Management Admission Council - GMAC, en
el afio 2017), determinaron y agruparon comportamientos similares para clasificarlos en cinco
tipos de habilidades blandas: habilidades de adaptacion, de gestion, interpersonales, de
comunicacion y habilidades de ética laboral.

A continuacion, se muestra las habilidades blandas clasificadas por los autores Buhler
(2001), Robles (2012), Lippman, Ryberg, Carney & Moore (2015), Haselberger, Oberheumer,
Perez, Cinque & Capasso (2012) y el estudio GMAC:

Tabla 1

Lista de Habilidades Blandas planteada por Buhler

Habilidades de Los empleadores estan en la busqueda de individuos que posean competencias en la

comunicacion comunicacion escrita y oral. Las personas que se destacan en la expresion verbal son
los que logran llevar a cabo tareas de forma efectiva.

Habilidades Los empleados deben tener la habilidad de cultivar relaciones positivas con sus

Interpersonales compaiieros de trabajo, incluso con aquellos que difieren en términos de personalidad

Trabajo en grupo

o caracteristicas.

Deben ser individuos colaborativos, capaces de operar de manera sinérgica. Esto
abarca la cooperacion entre diferentes grupos de la empresa como marketing, recursos
humanos, finanzas y otras areas.

Etica Los empleadores buscan individuos que se comporten de manera ética y tomen
decisiones acertadas.
Creatividad Estan interesados en encontrar personas que piensen “fuera de la caja”, que aporten a

Valor en la diversidad

Rapido,
sensitivo

agil y

la empresa con ideas creativas para abordar problemas de forma distinta y descubrir
posibilidades de transformacion.

Deben tener la habilidad de reconocer disparidades y utilizarlas como un elemento
distintivo que les proporcione ideas innovadoras mientras trabajan.

Estas habilidades son cruciales para mantener a la empresa en una posicion
competitiva. Requieren tener la capacidad de tomar decisiones rapidas sin
comprometer la seguridad de la organizacion.
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Voluntad al cambio

Estan en la busqueda de individuos que cuestionen el estatus quo, con la constante
premisa de mejorar las cosas y encontrar métodos mas efectivos para aumentar la
eficiencia.

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p. 22

Tabla 2

Lista de Habilidades Blandas planteada por Marcel Robles

Comunicacion

Cortesia
Flexibilidad

Integridad

Habilidades
Interpersonales

Actitud positiva
Profesionalismo

Responsabilidad
Trabajo en equipo

Etica laboral

Habilidad para entablar conversaciones, comunicacion escrita, capacidad de escuchar,
destreza en la presentacion.

Modales, educacion, respeto.

Adaptabilidad, disposicion para cambiar, acepta afrontar desafios nuevos, capacidad
para adquirir nuevos conocimientos.

Honestidad, ética, sélidos principios morales, valores, practica de acciones correctas.

Bueno, agradable, con buen sentido del humor, empatico, poseedor de autocontrol,
paciencia, competencias sociales.

Optimista, que brinda aliento, autoconfianza, estado de animo alegre.
Apariencia personal y profesional, seriedad.

De confianza, cumple con sus responsabilidades, muestra autodisciplina, tiene buen
juicio.

Colaboracion, interaccién con otros trabajadores, proporciona respaldo, es un buen
colaborador.

Trabajo duro, disposicion para esforzarse, leal, asistencia confiable, capacidad de
motivarse internamente.

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p. 23

Tabla 3

Lista de Habilidades Blandas propuesta por Lippman et al.

Habilidades
Sociales

Habilidades de
Comunicacion

Pensamiento critico

Autocontrol
Auto concepto
positivo

Juegan un papel crucial en el desarrollo del empleado. Abarcan el respeto hacia los
demas, la conducta apropiada y la capacidad para resolver conflictos.

Se refieren a las modalidades de comunicacion que se dan en el entorno de trabajo.
Engloban la expresion oral, la comunicacion escrita, la comunicacién no verbal y
también abarcan la habilidad de escuchar.

Se vincula con la habilidad para identificar problemas, analizar diversas fuentes y llegar
auna solucion logica. En este conjunto se incluyen la capacidad para resolver problemas
y la toma de decisiones.

Se refiere al dominio de los impulsos, la gestion de emociones, la habilidad para dirigir
y enfocar la atencion, asi como de regular el comportamiento. Los empleadores buscan
a individuos con estas competencias, ya que son los mas adecuados para la toma de
decisiones, la resolucion de conflictos y el desarrollo de una comunicacion coherente en
el equipo.

Engloba la autoestima, la confianza en uno mismo, la conciencia y la sensacioén de
bienestar y orgullo. La influencia de esta habilidad se extiende a las otras cuatro.

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p.23
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Lista de Habilidades Blandas planteada por Haselberger, Oberheumer, Perez, Cinque y

Capasso

Personal Relacionadas a las Habilidades de La habilidad de autoevaluar la necesidad de
relaciones aprendizaje adquirir conocimiento, tomar medidas para
interpersonales o aprender y luego aplicar ese conocimiento.
habilidades Etica profesional La habilidad de llevar a cabo acciones
sociales considerando constantemente los principios y la

ética profesional.

Conciencia  de La habilidad de reconocer nuestras debilidades

uno mismo y fortalezas para abordarlas.

Tolerancia al La habilidad de mantener la calidad del trabajo

estrés constante sin importar las circunstancias
laborales, incluso cuando se trabaja bajo
presion.

Personal Relacionadas a las Compromiso La habilidad de comprometerse con Ila
Relaciones organizacion y ajustar las acciones de acuerdo
interpersonales o con los principios y valores de la entidad.
habilidades Balance en la Lahabilidad de gestionar de manera efectiva los
sociales vida conflictos entre la vida laboral y personal.

Creatividad e La habilidad de aportar con ideas destinadas a

innovacion mejorar los productos, servicios y operaciones
en el entorno laboral.

Comunicacion Las habilidades para comunicar pensamientos,
datos o puntos de vista de forma persuasiva y
clara, tanto de manera oral como escrita.
Mientras se presta atencion a las propuestas de
los demas.

Trabajo en Lahabilidad para forjar relaciones y fomentar la

equipo colaboracion  entre  individuos.  Implica
compartir conocimientos y recursos en aras de
alcanzar metas comunes.

Red de contactos La habilidad de establecer, conservar y
promover conexiones, tanto dentro como fuera
de la organizacion. Esto se realiza con el
proposito de cultivar una imagen favorable y
aportar ventajas a la empresa.

Negociacion La habilidad de presentar argumentos de
manera clara y coherente con el fin de alcanzar
un consenso entre diversas opiniones.

Social Relacionada a las Manejo de La habilidad para gestionar y solucionar
Habilidades conflictos desacuerdos entre dos o0 mas partes.
personales y Liderazgo La habilidad de inspirar y orientar a los demas
actitudes de manera que aporten de forma efectiva y

apropiada al logro de los objetivos.

Adaptabilidad La habilidad de administrar procedimientos en

cultural ambientes culturales diversos.

Orientacion al
cliente

La habilidad de reconocer, comprender y
satisfacer de manera efectiva las necesidades de
los clientes actuales y futuros.
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Social

Metodologicos

Relacionada a las

habilidades
personales y
actitudes
Relacionados con
la gestion,
metodologias  de
trabajo, logros,
innovacion y
cambio

Mejora continua

Flexibilidad

Orientacion a los
resultados

Capacidad  de
analisis

Toma de
decisiones

Habilidades de
gestion
Habilidades de
investigacion 'y
manejo de
informacion

La habilidad de llevar a cabo tareas
manteniendo altos estandares de calidad y
siempre persiguiendo la mejora constante,
proponiendo la actualizacién de procesos y
técnicas.

La habilidad de adaptarse a los cambios con el
propdsito de lograr los objetivos.

La habilidad de convertir en rentables las
iniciativas de la organizacion, manteniendo
siempre en mente los objetivos empresariales.
Esto implica la eficiencia en la gestion del
tiempo, la priorizacion de futuras acciones y la
aplicacion de técnicas que promuevan el
desarrollo.

La habilidad de deducir y anticipar eventos a
partir de informacion recopilada de diversas
fuentes, estableciendo relaciones de causa -
efecto.

La habilidad de tomar decisiones de manera
oportuna y proactiva con el fin de alcanzar los
objetivos. Implica la capacidad de utilizar la
informacion pertinente y seleccionar la opcioén
mas adecuada.

La habilidad de definir objetivos y prioridades,
asi como de elegir y asignar tareas y recursos.
La habilidad de Ilocalizar informacion,
discernirla entre primaria y secundaria, ya sea
de forma convencional o en linea, mediante
métodos de busqueda y evaluacion.

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p. 25 — 26

Tabla 5

Lista de Habilidades Blandas propuesta por GMAC

Comunicacion

Trabajo en equipo

Técnicas

Liderazgo

Gerencial

Comunicacion oral y escrita, capacidad de escuchar, ejecucion de presentaciones y
aptitudes para la negociacion.

Aptitud para adaptarse, apreciar las perspectivas ajenas, ser un seguidor eficaz, mostrar
sensibilidad hacia la diversidad cultural y destreza en la delegacion.

Anadlisis cuantitativo y cualitativo, comprension de la industria, competencia en
tecnologia y habilidades lingiiisticas especificas.

Integridad, direccion, capacidad de generar novedad y originalidad, habilidad para
motivar a los demas y perspicacia estratégica.

Proceso de decision, gestion del entorno laboral, gestion del talento humano y ejecucion
de las labores administrativas.

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p. 27



Figura 2

Cuadro comparativo de las habilidades para generar la lista

Lippman, Renne,

Patricia Bhuler (2001) Robles (2012) Carmey y Moore

Haselberger, Oberheumer, Perez, Cinque y Capasso (2012)

GMAC

Relacionadas a las
relaciones
interpersonales o
habilidades sociales

Habilidades de aprendizaje

Etica profesional

Conciencia de uno mismo

Tolerancia al estrés

Compromiso

Comunicacién

Habilidades Técnicas

Gerencial

Balance de vida
Creatividad e innovacion

(2015)
Habllldgdes. (,je Comunicacién Habilidades Sociales
comunicacion
Habilidades . Habilidades de
Cortesia . L.
Interpersonales Comunicacion
5 Personal
Etica Integridad Autocontrol
Creatividad . Habilidades Auto Concepto Positivo
interpersonales
Valor en la diversidad Actitud positiva
Profesionalismo
Voluntad de cambio
Etica laboral
Social

Habilidades de Adaptacion
I Habilidades de Gestion
Habilidades Interpersonales

Relacionada a las
habilidades personales y
actitudes

Comunicaciéon

Red de contactos

Negociacion

Adaptabilidad cultural

Habilidades de Comunicacién
Etica Laboral

Metodoldgicos

Relacionados con la

gestion, metodologias de

trabajo, logros,
innovacion y cambio

Orientacion al cliente
Mejora continua
Flexibilidad

Capacidad de andlisis

Habilidades de
investigacién y manejo de
informacion

Nota. Fuente: Manrique et al. (2018), p. 28
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De la figura anterior, Manrique et al. (2018) sefialan que determinaron, clasificaron

y agruparon las habilidades blandas basandose en comportamientos similares,

seleccionandolos en funciéon a la frecuencia con la que aparecian en los estudios de los

autores antes indicados. A continuacion, se muestra el resultado de las habilidades blandas

determinadas:

Tabla 6

Lista de Habilidades Blandas y Comportamientos

Habilidades .
Blandas Concepto Comportamientos
Flexibilidad
Habilidad de adaptarse a cambios en el entorno laboral, ser ..
o . . Creatividad e
Habilidades de receptivo a novedades y mostrar aptitud para un Innovacién

Adaptacion

Habilidades de
Gestion

aprendizaje rapido. Asimismo, demostrar habilidad para
concebir soluciones originales a través de la creatividad.

Habilidad para liderar un grupo, supervisarlo, establecer
objetivos y prioridades y evaluar su rendimiento de
manera que aporte al desarrollo de la empresa.

Habilidad para establecer relaciones adecuadas con los
compaferos de trabajo, creando un entorno laboral

Tolerancia al estrés

Trabajo en equipo

Toma de decisiones
Liderazgo

Empatia

Balance de vida

Habilidades - L . .
propicio para las tareas diarias, al mismo tiempo que se
Interpersonales . o . .
mantiene y fomenta el equilibrio entre la vida profesional  tesia
y personal del individuo.
. . ) Comunicacion oral
Habilidad para transmitir pensamientos, datos o puntos de L, .
o . . . Comunicacion escrita
Habilidad de vista de manera persuasiva y clara, ya sea mediante la
Comunicacion expresion oral o escrita. Ademas, es habil en escuchar y  [apbilidad de
apreciar las sugerencias de los demaés. negociacion
. . Integridad
. - La habilidad de llevar a cabo acciones basadas en
Habilidad de Etica oL Lealtad
Laboral principios éticos y la buena fe como la fuerza rectora '
detras de esas acciones. Compromiso con la
organizacion

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018), p. 30

c. 1. Habilidad de Adaptacion

c.1.1. Flexibilidad. Segin Haselberger et al., la flexibilidad es la capacidad de
adaptarse al cambio, siempre con la mision de alcanzar los objetivos propuestos. (como se

citd en Manrique et al., 2018, p. 30)
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c.1.2. Creatividad e Innovacion. Haselberger et al. lo define como la habilidad para
desarrollar y mejorar los servicios y productos de la organizacion y para aportar nuevas ideas
a las tareas realizadas en el lugar de trabajo, con miras a abordar las necesidades de
desarrollo de la organizacion. (como se citd en Manrique et al., 2018, p. 31)

¢.1.3. Tolerancia al estrés. Haselberger et al. define la tolerancia al estrés como la
capacidad de soportar escenarios complejos o estresantes y mantener el mismo nivel de
calidad en las tareas desarrolladas cuando los obstaculos, las cargas o el ritmo de trabajo son
inusuales. /bid

c.2. Habilidad de Gestion

c.2.1. Trabajo en equipo. Haselberger et al. lo define como la capacidad de construir
relaciones, colaboraciones y cooperaciones con otras personas. Esto incluye compartir
recursos y conocimientos, alinear intereses y hacer una contribucion activa para lograr los
objetivos de la empresa. /bid

c.2.2. Toma de decisiones. Haselberger et al. define la toma de decisiones como la
capacidad de tomar de forma rdpida y proactiva las decisiones que se necesiten para alcanzar
los objetivos. Ibid

¢.2.3. Liderazgo. Haselberger et al. ven el liderazgo como la capacidad de motivar
y dirigir a los miembros de un equipo para que sus esfuerzos contribuyan efectivamente en
el logro de las metas establecidas. /bid

¢.3. Habilidades Interpersonales

c.3.1. Empatia. Para Goleman, la empatia es la capacidad de percibir los
sentimientos y las perspectivas de los demas. Esto le permite formar fuertes lazos con los
demas y contribuir a su desarrollo. Ibid

c.3.2. Balance de vida. Segun Haselberger et al., el balance de vida es la capacidad

de resolver los conflictos entre la vida personal y profesional, y la capacidad de gestionar
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mejor los deseos y valores de la vida y el trabajo. (como se cit6 en Manrique et al., 2018, p.
32)

¢.3.3. Cortesia. Para Robles, la cortesia se refiere a los modales y el comportamiento
cortés de los empleados en el ambiente de trabajo, presentandose correctamente y
cumpliendo los estandares de comunicacion aceptados socialmente. /bid

c.4. Habilidades de Comunicacion

c.4.1. Comunicacion Oral. Succi sefiala que es la capacidad de expresar y explicar
verbalmente conceptos, pensamientos, sentimientos, hechos y opiniones. /bid

c.4.2. Comunicacion Escrita. Succi indica que tiene que ver con la forma en que las
personas expresan y explican conceptos, ideas o sentimientos por escrito. /bid

c.4.3. Negociacion. Segin Haselberger et al., define la negociacion como la
capacidad de argumentar con claridad y coherencia, conciliar opiniones divergentes y llegar
a acuerdos que satisfagan a todos y ayuden a alcanzar los objetivos propuestos. Ibid

c.5. Habilidades de Etica Laboral

c.5.1. Integridad. Robles sefiala que la integridad tiene que ver con la honestidad,
la ética, el respeto y hacer lo correcto en el trabajo o donde sus acciones pueden afectar a
una organizacion. Ibid

c.5.2. Lealtad. Ortiz indica que la lealtad es el lazo entre un empleado y una
organizacion expresado a través del carifio y el respeto. Ademas, la mejor manera de
demostrar esta capacidad es sobrellevar los buenos y los malos tiempos y brindar el apoyo
que su organizacion necesita. Ibid

¢.5.3. Compromiso con la organizacion. Segun Goleman, el compromiso con una
organizacion se vuelve emocional y los empleados con esta capacidad estdn dispuestos a
sacrificarse para alcanzar las metas de la organizacion. (como se citd6 en Manrique et al.,

2018, p. 33)
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3.3.2. Desemperio laboral

A. Desempeiio Laboral: Definiciones.

Aragén (2019) sefiala que el desempefio laboral “se refiere al cumplimiento exitoso
de tareas asignadas, eficacia y eficiencia en cada una de las funciones que exige su cargo”.
(p- 57)

Rotundo y Sackett conceptualizan al desempefio laboral como comportamientos y
acciones que estan bajo el control del individuo y contribuyen a los objetivos de la
organizacion. (como se citd en Céceres et al., 2018)

Riera et al. (2020) senalan que “el desempefio laboral busca conocer el estandar de
servicio del trabajador de acuerdo con ciertos parametros que se establecen para tal fin, como
una forma para controlar su evolucion”. (p. 4)

Para Pena-Ochoa et al. (2016), “el desempeno laboral puede afectarse por la calidad
de las condiciones personales y contextuales en que act@ia un individuo, tanto por las
circunstancias reales, como por la percepcion que los individuos tienen de estas.” (p. 206)

Bautista et al. (2020) sefialan que en la definicion final, el desempefio laboral se
considera como un sistema integrado dirigido a desarrollar la efectividad y el éxito
organizacional, como actividades que crean valor para la empresa a través de sus
dimensiones: desempefio de la tarea, que es el cumplimiento de las tareas basados en el
conocimiento que contribuye directa o indirectamente al desempefio de la organizacion;
comportamientos contraproducentes, que son actos intencionales que ocurren
voluntariamente para beneficiar al empleado y desempefio contextual que son situaciones
espontaneas y comportamientos individuales que exceden las expectativas de su trabajo y

son importantes para lograr los resultados deseados en una organizacion. (p. 1)
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B. Evaluacion del desempeiio y su importancia.

Cepeda et al. (2020), respecto a la evaluacion del desempefio, sefialan que es el
proceso de medir el desempeno del empleado en el puesto que ocupa, identificando y
midiendo asi las competencias, habilidades, aptitudes, destrezas y logros del empleado
durante un periodo de tiempo, expresando los resultados como un porcentaje. (p. 8)

Alvarez et al. (2018) senalan que la evaluacion del desempeiio es el proceso de medir
las capacidades y destrezas de un empleado en su trabajo, teniendo en cuenta actitudes y
talentos relevantes, asi como el compromiso y la contribucion positiva, que pueden crear
expectativas continuas de aprendizaje, innovacion, competencia personal y desarrollo
profesional para lograr metas y objetivos individuales, colectivos y organizacionales. (p. s/p)

Cepeda et al. (2020), respecto a la importancia de la evaluacion del desempefio,
sefialan que la evaluacion del desempefio permite comprender como cada empleado lleva a
cabo un programa de actividades adecuado a su puesto, de modo que los empleados
conozcan sus deficiencias y busquen oportunidades de mejora; proporciona a los empleados
comentarios y recompensas, que podrian ser ascensos, también se puede conocer lo que se
espera de su desempefio y mas. (p. 8)

C. Modelos de desempeiio laboral.

Rotundo y Sackett sefialan que se han realizado intentos para modelar las
dimensiones del desempefio laboral. (como se cit6 en Caceres et al., 2018)

Algunos de ellos fueron resumidos en la siguiente tabla:

Tabla 7

Modelos de desemperio laboral

Referencia Componente Descripcion

Desempefio de roles en el Cumplir o superar los niveles de rendimiento
Katz & Kahn sistema. cuantitativa y cualitativamente.
(1978) Comportamientos innovadores o Ayudar a alcanzar los objetivos de la organizacion,
espontaneos. colaborar y resguardar los intereses de la empresa.
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Referencia Componente Descripciéon
. Baja rotacion y ausentismo.
Unirse y permanecer con la .. .
.7, Cumplimiento de tareas y obligaciones.
organizacion. T .
~ o Colaborar, mantener una comunicacion efectiva y
Desempeiio de habilidades. L .
. . compartir informacion relevante en el contexto
Murphy Relaciones interpersonales.
. . laboral.
(1989) Comportamientos destructivos o . ~
. Atentar contra la seguridad, causar dafios a los
peligrosos. . .
. . equipos o provocar accidentes.
Comportamientos de tiempo de . . . L
) - Consumo indebido de sustancias y participacion en
inactividad. A .
actividades ilegales.
Tareas técnicas centrales.
. . Tareas que no son especificas para un puesto de
Competencia laboral especifica 18 que p p p
. trabajo particular.
Competencia en tareas no . . .
, . Elaborar materiales por escrito o realizar
especificas del trabajo .
L ., exposiciones verbales.
Dominio de la comunicacion oral . . . .
. Compromiso adicional, dispuesto a trabajar incluso
y escrita. S i
Campbell . en situaciones dificiles.
Esfuerzo demostrativo . C
(1990) o Prevenir conductas perjudiciales o desfavorables
Mantener la disciplina personal. . . . .
o ~ (ejemplo, uso indebido de sustancias).
Facilitar el desempefio de ) . . ~
~ . Brindar respaldo y asistencia a los compaiieros,
compafieros y equipos . Y
., . fortaleciendo su implicacion.
Supervision y liderazgo C o, .,
., . - Influencia, fijacion de metas, recompensa y sancion.
Gestion y administracion . .
Gestionar el personal y recursos, supervisar el
avance y solucionar problemas.
Planificacion, exhibicion de aptitud técnica,
Borman & Actividades técnicas administracion.
Motowidlo Liderazgo y supervision Orientar, liderar, inspirar y coordinar.
(1993) Tratos interpersonales Establecer comunicacion, preservar la reputacion de
la organizacion y gestionar relaciones laborales.
Desarrollar labores conforme a los lineamientos y
restricciones establecidas por la organizacion.
Ejecutar actividades directamente vinculadas con
Comportamiento personal 1til las responsabilidades del puesto.
Trabajo Adquirir las habilidades requeridas para avanzar en
Welbourne, L
Carrera la estructura de la organizacion.
Johnson, & .. . s
Innovador Creatividad e innovacion tanto en las labores
Erez (1998) . oo .
Equipo individuales como en el conjunto de la empresa.
Organizacion Colaborar con colegas y compaifieros del equipo

para lograr el éxito de la organizacion.
Superar las expectativas habituales en el
compromiso hacia la empresa y su bienestar.

Nota. Fuente: Adaptado de Rotundo y Sackett como se cito en Caceres et al. (2018)

D. Dimensiones del desempeiio laboral.

Rotundo y Sackett concluyeron que el desempefio laboral tiene tres dimensiones, los

cuales son: el rendimiento de la tarea (task performance), el comportamiento de ciudadania

organizacional (organizational citizenship behavior) y las conductas contraproducentes

(counterproductive behaviors). (como se cit6é en Céaceres et al., 2018)
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d.1. Rendimiento de la tarea. Murphy define el desempefio de la tarea como el
cumplimiento de los deberes y responsabilidades dentro de un contexto laboral determinado.
1bid

Borman y Motowidlode sefialan que el desempefio de la tarea es un conjunto de
actividades que se reconocen formalmente como parte del trabajo y contribuyen al nacleo
técnico, entendido como el proceso de transformacion de las materias primas en la
produccién misma. /bid

Rotundo y Sackett indican que el desempeiio de la tarea incluye las acciones que
contribuyen a la produccion de bienes o la prestacion de servicios. Ibid

d.2. Ciudadania organizacional. Rotundo y Sackett sefalan que la ciudadania
organizacional es el comportamiento que coopera con las metas organizacionales
contribuyendo al entorno social y psicologico. Ibid

d.3. Conductas contraproducentes. En base a la definicion de los autores Robinson
y Greenberg (1998) y de Robinson y Bennett (1995), Rotundo y Sackett (2002) definen las
conductas contraproducentes como un comportamiento intencional que dafia el bienestar
organizacional. /bid
3.4. Marco conceptual
3.4.1. Habilidades blandas

El tratamiento de la variable X, referida a las habilidades blandas, esta centrado en
la definicion y clasificacion realizado por Manrique, Oyarzabal, & Herrera (2018), los cuales
fueron citados en el marco teorico.

Para efectos de la presente investigacion, se ha considerado estudiar las habilidades
blandas a través de las dimensiones de Habilidades de Adaptacion, Habilidades de Gestion,
Habilidades Interpersonales, Habilidades de Comunicacion y Habilidades de Etica Laboral,

planteadas por Manrique, Oyarzabal, & Herrera (2018).
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A. Habilidades de Adaptacion.

Capacidad para adaptarse a los cambios que puedan ocurrir en el lugar de trabajo,
estar abierto a cosas nuevas y aprender rapidamente. También demuestra la capacidad de
implementar diferentes soluciones basadas en la creatividad. (Manrique et al., 2018, p. 30)

a.l. Flexibilidad. Implica la habilidad de acomodarse, modificar o adaptarse de
manera sencilla a nuevas situaciones, circunstancias o requisitos.

a.2. Creatividad e Innovacion. Implica la habilidad para concebir ideas originales y
novedosas que agregan valor en distintos &mbitos. En contraste, la innovacion se centra en
llevar a la préctica esas ideas creativas, ya sea para desarrollar nuevos productos, servicios
0 procesos, o mejorar los existentes.

a.3. Tolerancia al estrés. Implica la habilidad de una persona para lidiar con
situaciones estresantes de manera eficaz, sin que su funcionamiento cognitivo, emocional o
fisico suftra alteraciones significativas.

B. Habilidades de Gestion.

Habilidad para liderar y administrar equipos, definir metas y prioridades, evaluar el
desempefio y contribuir al desarrollo organizacional. /bid

b.1. Trabajo en equipo. Hace referencia a la colaboraciéon armonizada de un
conjunto de individuos que poseen habilidades y competencias complementarias, uniendo
sus esfuerzos para lograr un objetivo compartido.

b.2. Toma de decisiones. Es el procedimiento a través del cual una persona o un
grupo examina diversas opciones y selecciona una accidon o direccion entre las alternativas
que se encuentran a disposicion.

b.3. Liderazgo. Hace alusion a la habilidad de una persona para ejercer influencia,
proporcionar direccion y motivar a individuos o grupos con el fin de alcanzar metas y

objetivos compartidos.
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C. Habilidades Interpersonales.

Habilidad para construir relaciones positivas con aquellos con quienes trabaja, crear
un ambiente de trabajo que facilite las actividades del dia a dia y mantener y promover un
equilibrio entre la vida personal y profesional. /bid

c.1. Empatia. Se caracteriza por la capacidad de entender y compartir los
sentimientos, pensamientos y perspectivas de otra persona.

¢.2. Balance de vida. Hace alusion a lograr un equilibrio exitoso entre las distintas
dimensiones y facetas de la vida de una persona, como el trabajo, la familia, la salud, el ocio
y el crecimiento personal.

¢.3. Cortesia. Se caracteriza por la accidon de expresar respeto, consideracion y
amabilidad hacia los demds durante las interacciones sociales.

D. Habilidades de Comunicacion.

Habilidad para comunicar ideas, informaciéon u opiniones de manera clara y
persuasiva, ya sea oralmente o por escrito. Ademads, tiene la capacidad de escuchar y apreciar
las sugerencias de los demas. /bid

d.1. Comunicacion Oral. Hace referencia al procedimiento de compartir
informacion, pensamientos, ideas o mensajes mediante la utilizacion del lenguaje oral.

d.2. Comunicacion escrita. Es el procedimiento de compartir informacion,
pensamientos, ideas o mensajes mediante el uso del lenguaje escrito.

d.3. Habilidad de negociacion. Hace referencia a la destreza de una persona para
entablar conversaciones y llegar a acuerdos con otras partes, con el proposito de lograr
compromisos que beneficien a ambas partes.

E. Habilidades de Etica Laboral.

Habilidad para actuar con principios en mente y la buena fe como principio rector.

1bid



37

e.1 Integridad. Se caracteriza por la cualidad de actuar de manera honesta, ética y
coherente con los principios y acciones.

e.2. Lealtad. Hace alusion a la fidelidad y dedicacion hacia una persona, entidad,
causa o grupo.

e.3. Compromiso con la organizacion. Se caracteriza por la entrega y la conexion
emocional que las personas establecen con la entidad con la que trabajan o colaboran.
3.4.2. Desemperio laboral

El tratamiento de la variable Y, referido al desempefio laboral, esta centrado en la
definicion realizado por Rotundo y Sackett, citados por Caceres, Pefia, & Ramos (2018), los
cuales fueron plasmados en el marco tedrico.

Para efectos de la presente investigacion, se ha considerado estudiar el desempeio
laboral solo a través de la dimension de Rendimiento de la Tarea propuesta por Rotundo y
Sackett, citados por Caceres, Pefia, & Ramos (2018).

A. Rendimiento de la tarea.

Acciones que contribuyen a la produccion de bienes o la prestacion de servicios.
(como se cito en Caceres et al., 2018)

a.1. Cumplimiento de tareas. Hace referencia a llevar a cabo y concluir con éxito
las actividades asignadas o esperadas en un periodo especifico.

a.2. Cumplimiento de plazos. Se caracteriza por la habilidad de llevar a cabo y
concluir tareas, proyectos o responsabilidades dentro de los plazos o fechas limite
predefinidos.

a.3. Calidad. Hace alusion al nivel de excelencia o al alcance en el cual algo cumple

con las expectativas, requisitos o estdndares previamente establecidos.
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Capitulo II
Materiales y métodos
3.5. Tipoy nivel de investigacion
3.5.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, porque se fundamenta en aspectos
tedricos vinculados a cada una de las variables y dimensiones de la investigacion, con el
proposito de dar solucion a los problemas planteados. Este tipo de investigacion depende de
sus hallazgos y contribuciones tedricas, procurando confrontar la teoria con la realidad.
(Reyes & Sandoval, 2021, p. 28)

3.5.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es descriptivo y correlacional.

Descriptivo porque busca especificar las caracteristicas y aspectos vinculados a las
variables e indicadores de la investigacion. Recopila datos y ofrece informacién sobre
diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes vinculados al problema
bajo investigacion. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, p. 108)

Correlacional porque permite conocer el grado de relacion de las variables de la
investigacion. Este tipo de estudios busca conocer la conexion o nivel de relacion entre dos
0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto especifico. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018, p. 109)

3.6. Poblacion y muestra
3.6.1. Poblacion

La poblacion estuvo compuesta por cincuenta y un (51) trabajadores de la

Intendencia Regional Ayacucho de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria - SUNAT.
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A. Criterios de inclusion y exclusion.
Para la aplicacion de la encuesta en el presente trabajo de investigacion, se
consideraron los siguientes criterios de inclusion y exclusion:
a.l. Criterios de Inclusion
- Trabajadores contratados bajo las modalidades del Decreto Legislativo N°
1057 (Contrato Administrativo de Servicios — CAS) y Decreto Legislativo N°
728 (Ley de Productividad y Competitividad Laboral).
- Trabajadores que tengan tiempo de servicios mayor a un afio en la entidad.
- Trabajadores que presten servicios bajo la modalidad de trabajo presencial.
- Trabajadores que realicen labores vinculados a la administracion de tributos.
a.2. Criterios de Exclusion
- Trabajadores contratados bajo la modalidad del Decreto Legislativo N° 1401
(Modalidades Formativas de Servicios).
- Trabajadores que tengan menor a un afio de servicios en la entidad.
- Trabajadores que presten servicios bajo la modalidad de trabajo remoto o
mixto.
- Trabajadores que realicen labores vinculados al soporte administrativo de la
entidad.
De los criterios antes detallados, se excluyd a dieciocho (18) trabajadores de la
poblacion. Se detalla a continuacion:
Tabla 8

Poblacion y muestra

Area Total Excluidos Diferencia
Intendencia 02 01 01
Division de Control y Cobranza de la Deuda 13 06 07
Division de Auditoria 26 01 25

Seccion de Soporte Administrativo 10 10 00
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Total 51 18 33

3.6.2. Muestra

La muestra estuvo compuesta por treinta y tres (33) trabajadores de la Intendencia
Regional Ayacucho de la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria - SUNAT, la cual fue determinada luego de haber aplicado los criterios de
inclusion y exclusion definidos para la presente investigacion.

3.7.  Fuentes de informacion

La fuente de informacion primaria fue la encuesta y el focus group. La encuesta
recopild informacion a través de un conjunto de preguntas vinculadas a las variables y
dimensiones de la investigacion. El focus group reunié a un grupo de personas buscando
que respondieran a interrogantes que complementaran los resultados obtenidos en la
encuesta.

3.8. Diseiio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental y de corte transversal.

No experimental porque se lleva a cabo sin manipular de manera deliberada las
variables; es decir, en estos estudios no se alteran intencionalmente las variables
independientes para observar su impacto en otras variables. (Herndndez-Sampieri &
Mendoza, 2018, p. 174)

La investigacion es de corte transversal porque se recopila informacion en un
momento dado. (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018, p. 176)

3.9. Métodos de investigacion
Los métodos de la investigacidon son cuantitativo y cualitativo.
Cuantitativo porque implica la intervencion de datos numéricos. Proporciona una

considerable ocasion para la repeticion, centrandose en aspectos especificos de los
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fenomenos y facilitando la comparaciéon con estudios afines. (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018, p. 20)

Cualitativo porque aporta profundidad a la informacion, diversidad, riqueza en la
interpretacion, contextualizacion del entorno, detalles y experiencias singulares. /bid
3.10. Técnicas e instrumentos
3.10.1. Técnicas
- Encuesta
- Focus group
3.10.2. Instrumentos
- Cuestionario de preguntas
- Guia de preguntas para focus gruop
3.11. Delimitacion de la investigacion
3.11.1. Delimitacion espacial

El ambito de la investigacion es la Intendencia Regional Ayacucho de la
Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria - SUNAT, sede
ubicada en la Av. Mariscal Céceres N° 387 y N° 399 del distrito de Ayacucho, provincia
Huamanga y departamento Ayacucho.
3.11.2. Delimitacion temporal

La delimitacion temporal corresponde al periodo 2023, ya que fue el afio en que se
aplicaron los instrumentos de la investigacion.
3.12. Procesamiento de informacion

Para el procesamiento de informacion, se empleo el software IBM SPSS Statistics
25 y Excel de Office 365. Asimismo, los resultados obtenidos en estos sistemas se presentan
mediante tablas y figuras, de tal manera que sintetizan los resultados que se obtuvieron

producto de la aplicacion de la encuesta y del focus group. En cuanto al focus group, se
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precisa que este fue desarrollado en un solo grupo con la participacion voluntaria de cinco
(5) trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, debido a que la
informacion obtenida sirvid de manera complementaria a los resultados obtenidos en la
encuesta.
3.13. Consideraciones en la interpretacion de resultados

Para la interpretacion de las correlaciones del Rho de Spearman, se utiliz6 la tabla
de interpretacion del coeficiente de correlacion siguiente:
Tabla 9

Regla de interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Rho Grado de relacion
0 Relacion nula
+0.000...- 0.19... Relacion muy baja
+0.200...- 0.39... Relacion baja
+0.400...- 0.59... Relacion moderada
+0.600...- 0.79... Relacion alta
+0.800...- 0.99... Relacion muy alta
1 Relacion perfecta

Nota: La relacion puede ser directa (+) o inversa (-). Fuente: Adaptado de Mayorga L.A.

como se cito en De Alba, 2023, pag. 76

3.14. Ktica investigativa

La investigacion se realizd siguiendo las pautas establecidas en el Reglamento de la
Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de San Cristobal de Huamanga. Ademas,
las citas incluidas en la investigacion han sido correctamente identificadas y referenciadas.
Por ultimo, a fin de preservar la integridad y no causar perjuicio a los participantes de la

investigacion, se garantizo la total confidencialidad de su informacion personal.



4.1. Resultados de 1a Encuesta

4.1.1. Estadistica Descriptiva

Capitulo I1I

Resultados

A. Sobre la informacion general

Tabla 10

Geénero de los encuestados
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Femenino 13 39.39
Masculino 20 60.61
Total 33 100.00

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, el 39.39% son mujeres y el 60.61%

son varones. Del resultado, encontramos que hay predominancia de trabajadores del género

masculino en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT que participaron en la presente

investigacion.
Tabla 11

Edad de los encuestados

Categorias Frecuencia Porcentaje
20 — 29 afios 9 27.27

30 — 39 afios 22 66.67

40 — 49 afios 6.06

50 a mas afios 0.00

Total 33 100.00

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, el 27.27% tienen entre 20 a 29 afios,

el 66.67% tienen entre 30 a 39 afos y el 6.06% tienen entre 40 a 49 afios. Del resultado,

encontramos que hay predominancia de trabajadores que tienen entre 30 a 39 afios en la

Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT que participaron en la presente investigacion.
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Tabla 12

Grado de instruccion de los encuestados

Categorias Frecuencia Porcentaje
Estudio superior incompleto 0 0.00
Técnico 0 0.00
Bachiller 6 18.18
Titulado 20 60.61
Posgrado 7 21.21
Total 33 100.00

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, el 21.21% tienen grado de instruccion
de posgrado, el 60.61% son titulados y el 18.18% son bachilleres. Del resultado,
encontramos que hay predominancia de trabajadores que son titulados universitarios en la

Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT que participaron en la presente investigacion.

Tabla 13

Tiempo de servicios de los encuestados

Categorias Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 afios 13 39.39

De 3 a 5 afios 4 12.12
Mas de 5 afios 16 48.48
Total 33 100.00

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, el 39.39% vienen laborando en la
Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT entre 1 a 3 afios, el 12.12% vienen laborando
entre 3 a 5 afios y el 48.48%, mas de 5 afios. Del resultado, encontramos que la mayoria de
los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT que participaron en la
presente investigacion vienen laborando mas de 5 afos, lo que nos demuestra que conocen

el mecanismo de trabajo que se desarrolla en la institucion afio tras afo.
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Cargo de los encuestados
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Categorias Frecuencia Porcentaje
Directivo 4 12.12
Operativo 29 87.88
Total 33 100.00

Interpretacion. Del 100% de los encuestados, el 12.12% son directivos y el 87.88

operativos. Del resultado encontramos que en la presente investigacion participaron tanto

trabajadores directivos y operativos.

B. Sobre la importancia de la variable Habilidades Blandas

Tabla 15

Distribucion de datos segun resultado de la variable Habilidades Blandas

Sin importancia . poca Moderadamente Importante Muy
Indicadores importancia importante importante
frec. % frec. % frec. % frec. % frec. %
Habilidades de
Adaptacion 1 3.03 0 0.00 2 6.06 8 2424 22 66.67
Habilidades de
Gestion 0 0.00 1 3.03 5 15.15 9 2727 18 54.55
Habilidades
Interpersonales 0 0.00 0 0.00 6 18.18 12 36.36 15 45.45
Habilidades de
Comunicacion 0 0.00 2 6.06 2 6.06 11 33.33 18 54.55
Habilidades de
Etica Laboral 0 0.00 0 0.00 3 9.09 3 9.09 27 81.82
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Figura 3

Distribucion de datos segun resultado de la variable Habilidades Blandas
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Interpretacion. Para las Habilidades de Adaptacion, el 66.67% de los encuestados
consideran que son muy importantes; el 24.24%, las consideran importantes; el 6.06%,
moderadamente importantes y el 3.03% las consideran sin importancia. De los resultados
obtenidos, encontramos que existe predominancia de trabajadores (mas del 50%) que
consideran que las Habilidades de Adaptacion son muy importantes. Estos resultados son
respaldados por los datos del focus group, donde la totalidad de participantes (cinco)
mencionaron que las Habilidades de Adaptacion son una de las Habilidades Blandas mas
importantes. Ademas, fue elegida con un orden de prioridad de 1ro (1 participante), 2do (3
participantes) y 3ro (1 participante), como se muestra en la Tabla 31.

Para las Habilidades de Gestion, el 54.55% de los encuestados consideran que son

muy importantes; el 27.27%, las consideran importantes; el 15.15%, moderadamente
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importantes y el 3.03% las consideran de poca importancia. De los resultados obtenidos,
encontramos que existe predominancia de trabajadores (mas del 50%) que consideran que
las Habilidades de Gestion son muy importantes. Estos resultados son respaldados por los
datos del focus group, donde cuatro de los cinco participantes mencionaron que las
Habilidades de Gestion son una de las Habilidades Blandas mas importantes. Ademas, fue
elegida con un orden de prioridad de 1ro (3 participantes) y 3ro (1 participante), como se
muestra en la Tabla 31.

Para las Habilidades Interpersonales, el 45.45% de los encuestados las consideran
muy importantes; el 36.36%, las consideran importantes, y el 18.18% las consideran
moderadamente importantes. De los resultados obtenidos, encontramos que la mayoria de
los trabajadores consideran que las Habilidades Interpersonales son muy importantes. Estos
resultados son respaldados por los datos del focus group, donde dos participantes
mencionaron que las Habilidades Interpersonales son una de las Habilidades Blandas mas
importantes. Ademas, fueron elegidas con un orden de prioridad de 2do (1 participante) y
3ro (1 participante), como se muestra en la Tabla 31.

Para las Habilidades de Comunicacion, el 54.55% de los encuestados las consideran
muy importantes; el 33.33%, las consideran importantes; el 6.06%, las consideran
moderadamente importantes y el 6.06% las consideran de poca importancia. De los
resultados obtenidos, encontramos que la mayoria de los trabajadores (mdas del 50%)
consideran que las Habilidades de Comunicacion son muy importantes. Estos resultados son
respaldados por los datos del focus group, donde un participante menciond que las
Habilidades de Comunicacion son una de las Habilidades Blandas mds importantes.
Ademés, fue elegida con un orden de prioridad de 4to (1 participante), como se muestra en

la Tabla 31.
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Para las Habilidades de Etica Laboral, el 81.82% de los encuestados las consideran
muy importantes; el 9.09%, las consideran importantes; y el 9.09% las consideran
moderadamente importantes. De los resultados obtenidos, encontramos que la mayoria de
los trabajadores (mas del 50%) consideran que las Habilidades de Etica Laboral son muy
importantes. Estos resultados son respaldados por los datos del focus group, donde dos
participantes mencionaron que las Habilidades de Etica Laboral son una de las Habilidades
Blandas mas importantes. Ademas, fueron elegidas con un orden de prioridad de 1ro (1

participante) y 2do (1 participante), como se muestra en la Tabla 31.

Tabla 16

Distribucion de datos segun resultado de la variable Habilidades Blandas

Categorias Frecuencia Porcentaje
Sin importancia 0 0.00

De poca importancia 1 1.83
Moderadamente importante 4 10.98
Importante 9 26.22
Muy importante 20 60.98
Total 33 100.00

Interpretacion. De manera general, el 60.98% de los encuestados consideran que las
habilidades blandas son muy importantes; el 26.22%, las consideran importantes; el 10.98%,
moderadamente importantes y el 1.83% las consideran de poca importancia. De los
resultados obtenidos, encontramos que la mayoria de los trabajadores (mas del 50%)
consideran que las Habilidades Blandas son muy importantes. Estos resultados son
respaldados por los datos del focus group, donde cada una de las cinco Habilidades Blandas
(Adaptacién, Gestion, Interpersonales, Comunicacion y Etica Laboral) trabajadas en la

presente investigacion es sefialada como muy importante por al menos un participante.



Figura 4

Distribucion de datos segun resultado de la variable Habilidades Blandas
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C. Sobre el desarrollo de los comportamientos

Tabla 17

Distribucion de datos segun resultado por comportamiento

ia
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Moderadamente

importante
11%

No Poco Moderadamente Desarrollado Muy
Indicadores desarrollado desarrollado desarrollado desarrollado
frec. % frec. % frec. % frec. % frec. %

Flexibilidad 0 0.00 0 0.00 5 15.15 17 51.52 11 33.33
Creatividad e

innovacion 0 0.00 2 6.06 4 12.12 21 63.64 6 18.18
Tolerancia al

estrés 1 3.03 2 6.06 9 27.27 13 3939 8 24.24
Trabajo en

equipo 0 0.00 2 6.06 3 9.09 19 5758 9 27.27
Toma de

decisiones 1 3.03 0 0.00 7 21.21 17 51.52 8 24.24
Liderazgo 1 3.03 1 303 9 27.27 16 4848 6 18.18
Empatia 0 0.00 0 0.00 4 12.12 20 60.61 9 27.27
Balance de vida 1 303 0 0.00 8 24.24 18 5455 6 18.18
Cortesia 0 0.00 0 0.00 4 12.12 20 60.61 9 27.27
Comunicacion

oral 0 0.00 0 0.00 8 24.24 20 60.61 5 15.15
Comunicacion

escrita 0 0.00 0 0.00 7 21.21 20 60.61 6 18.18
Habilidad de

negociacion 0 0.00 1 303 8 24.24 13 3939 11 33.33
Integridad 0 0.00 0 0.00 3 9.09 10 30.30 20 60.61
Lealtad 0 0.00 0 0.00 3 9.09 8 2424 22 66.67
Compromiso con

la organizacion 0 0.00 0 0.00 3 9.09 10 30.30 20 60.61
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Figura §

Distribucion de datos segun resultado por comportamiento
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Tabla 18

Distribucion de datos segun resultado por comportamiento

Categorias Frecuencia Porcentaje
No desarrollado 0 0.00

Poco desarrollado 1 3.03
Moderadamente desarrollado 6 18.18
Desarrollado 16 48.48
Muy desarrollado 10 30.30
Total 33 100.61

Interpretacion. De manera general, el 30.30% de los encuestados consideran que
tienen muy desarrollados los comportamientos de las Habilidades Blandas; el 48.48%,
consideran que los tienen desarrollados; el 18.18%, moderadamente desarrollados y el
3.03% consideran que los tienen poco desarrollados. De los resultados obtenidos, podemos

observar que no todos los comportamientos estan muy desarrollados por los trabajadores en
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la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. Por lo tanto, ain requieren ser trabajados y
mejorados, situacion que también indican los participantes del focus group. Estos
mencionaron que comportamientos como la tolerancia al estrés, liderazgo, toma de
decisiones, comunicacion, adaptacion y balance de vida atn requieren ser desarrollados por
los trabajadores en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, como se muestra en la
Tabla 32.

Figura 6

Distribucion de datos segun resultado por comportamiento
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D. De acuerdo con la aceptacion de los encuestados de la variable Habilidades
Blandas

Tabla 19

Distribucion de datos segun resultado de las dimensiones de la variable Habilidades

Blandas
Habilidades de Habilidades de Habilidades Habilidades de Habilidades de
Adaptacion Gestion Interpersonales Comunicacion Etica Laboral
Categorias
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Muy on 0.00 0 000 0 0.00 0 0.00 0 0.00
desacuerdo
En 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
desacuerdo
Indiferente 1 3.03 1 3.03 1 3.03 1 3.03 1 3.03
De acuerdo 16 48.48 21 63.64 12 36.36 21 63.64 12 36.36
Muy de 16 48.48 11 3333 20 60.61 11 33.33 20 60.61
acuerdo
Total 33 100 33 100 33 100 33 100 33 100

Interpretacion. De manera general, para las Habilidades de Adaptacion,
considerando la aceptacion de los encuestados, el 48.48% responden de manera afirmativa
(muy de acuerdo) con las preguntas planteadas en el cuestionario referidas a la capacidad
que tienen de adaptarse al cambio en el trabajo, a la contribucion de ideas innovadoras para
mejorar procesos o servicios y a la capacidad que tienen de mantener el trabajo bajo presion,
sea cual sea la situacion en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. El 48.48% est4 de
acuerdo, y el 3.03% de los trabajadores es indiferente.

De manera general, para las Habilidades de Gestion, considerando la aceptacion de
los encuestados, el 33.33% responden de manera afirmativa (muy de acuerdo) con las
preguntas planteadas en el cuestionario referidas a si interactiian cooperando y compartiendo
conocimientos entre diversos equipos de trabajo, si usan con frecuencia informacion

relevante para la toma de decisiones acertadas y si guian y motivan a otros en el
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cumplimiento de los objetivos en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. El 63.64%
esta de acuerdo, y el 3.03% de los trabajadores es indiferente.

De manera general, para las Habilidades Interpersonales, considerando la aceptacion
de los encuestados, el 60.61% responden de manera afirmativa (muy de acuerdo) con las
preguntas planteadas en el cuestionario referidas a si tienen una buena relacion con sus
compaiieros de trabajo, si manejan satisfactoriamente sus conflictos en el trabajo con su vida
personal y si con frecuencia realizan sus funciones practicando el respeto y los buenos
modales en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. El 36.36% esta de acuerdo, y el
3.03% de los trabajadores es indiferente.

De manera general, para las Habilidades de Comunicacidon, considerando la
aceptacion de los encuestados, el 33.33% responden de manera afirmativa (muy de acuerdo)
con las preguntas planteadas en el cuestionario referidas a si se expresan oralmente de
manera adecuada, de tal manera que logran que otras personas comprendan lo que les estan
comunicando; si transmiten informacion, opiniones o ideas de manera clara a través de
medios escritos; y si son capaces de argumentar su posicion de forma clara y coherente a fin
de llegar a un acuerdo en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. El 63.64% esta de
acuerdo, y el 3.03% de los trabajadores es indiferente.

De manera general, para las Habilidades de Etica Laboral, considerando la
aceptacion de los encuestados, el 60.61% responden de manera afirmativa (muy de acuerdo)
con las preguntas planteadas en el cuestionario referidas a si tienen un comportamiento
integro en cualquier situacion, si son leales en su trabajo sobrellevando los buenos y malos
momentos y si con frecuencia estdn dispuestos a realizar sacrificios para alcanzar los
objetivos en la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT. El 36.36% esta de acuerdo, y el

3.03% de los trabajadores es indiferente.
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Figura 7

Distribucion de datos segun resultado de las dimensiones de la variable Habilidades
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Tabla 20

Distribucion de datos por dimension segun resultado de los items de la variable

Habilidades Blandas
Categorias
Muy en
n . Muy  de
. . , ; desacuer Indiferente De acuerdo
Dimensiones  Categoria Items do desacuerdo acuerdo
frec 9% frec % frec 9% frec % frec %
(Usted es
capaz de
adaptarse al
cambio
Habilidades s facilmente 0.0 42.4 57.5
de Adaptacion Flexibilidad con la 0 0 0 0.00 0 0.00 14 N 19 3

finalidad de
alcanzar las
metas
propuestas?
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Dimensiones

Categoria

ftems

Categorias

Muy en E

desacuer
do desacuerdo

Muy  de

Indiferente De acuerdo
acuerdo

frec frec frec frec

frec % % % %

Creatividad e

Innovacion

Tolerancia
estrés

al

(Usted
contribuye
con ideas
innovadoras
para mejorar
los procesos
0 servicios
en el
trabajo?
(Usted es
capaz de
mantener el
trabajo bajo
presion, sea
cual sea la
situacion,
manteniend
o la misma
calidad?

0.0 69.7

o 995 606 2 606 23 ¢ 181

0.0 54.5 333
0 0 1 303 3 9.09 18 5 11 3

Habilidades
de Gestion

Trabajo
equipo

n

(Usted
interactua
cooperando
y
compartiend
o
conocimient
0s entre
diversos
equipos de
trabajo, asi
no
pertenezcan
al area
donde
labora, con
el fin de
alcanzar los
objetivos
propuestos?

48.4 454

303 1 16

Toma
decisiones

de

(Usted con
frecuencia
usa
informacién
relevante a
fin de tomar
decisiones
acertadas o
elegir la
mejor
alternativa
que se le
presente?

54.5 393
0 0.00 2 6.06 18 5 9

Liderazgo

(Usted guia
y motiva a

66.6

9.09 22 7 212

1 303 3
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Dimensiones

Categoria

ftems

Categorias

Muy en E

desacuer
do desacuerdo

Muy  de

Indiferente De acuerdo
acuerdo

frec frec frec frec

frec % % % %

otros
que
contribuyan
en el
cumplimient
o de los
objetivos?

para

Habilidades
Interpersonale
s

Empatia

(Usted tiene
una buena
relacion con
sus

compaiieros
de trabajo
asi no
compartan
las mismas
opiniones?

54.5 39.3

0.00 2 6.06 18 13

Balance de

vida

(Usted
maneja
satisfactoria
mente sus
conflictos en
el  trabajo
con su vida
personal?

57.5 36.3

0 1 303 1 3.03 12

Cortesia

(Usted con
frecuencia
realiza sus
funciones
practicando
el respeto y
los buenos
modales?

30.3 69.7

0.00 0 0.00 10

Habilidades
de
Comunicacio
n

Comunicacio
n oral

(Usted
expresa
oralmente de
manera
adecuada, de
tal manera
que logra
que las otras
personas
comprendan
lo que les
esta
comunicand
0?

S€

0 8'0 0 000 2 606 20 ?0'6 11 §3'3

Comunicacio
n escrita

;Usted
transmite
informacion,
opiniones o
ideas de
manera clara
a través de

60.6 36.3
0 0.00 1 3.03 20 1 12 6
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Dimensiones

Categoria

ftems

Categorias

Muy en E

desacuer
do desacuerdo

Muy  de

Indiferente De acuerdo
acuerdo

frec frec frec frec

frec % % % %

documentos
u otros
medios
escritos?

Habilidad de
negociacion

(Usted  es
capaz de
argumentar
su posicion
de manera
clara y
coherente a
fin de llegar
a un acuerdo
entre
diferentes
opiniones?

66.6 333
0 0.00 0 0.00 22 7 11 3

Habilidades

de
Laboral

Etica

Integridad

(Usted
considera
que tiene un
comportami
ento integro
en cualquier
situacién de
su vida
personal vy
profesional?

36.3 63.6

0.00 0 0.00 12 21

Lealtad

( Usted
considera
que es leal
en su trabajo
sobrellevand
o los buenos
y malos
momentos?

30.3 69.7

0.00 0 0.00 10 23

Compromiso
con la
organizacion

(Usted
frecuenteme
nte esta
dispuesto a
realizar
sacrificios
para
alcanzar los
objetivos de
la  entidad
donde
labora?

12.1 39.3 45.4
0 303 4 5 13 9 15 s
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E. De acuerdo con la aceptacion de los encuestados de la variable Desempeiio
Laboral
Tabla 21
Distribucion de datos por dimension segun resultado de los items de la variable

Desemperio Laboral

Categorias

Muy en En . Muy de
Dimensiones Categoria ftems desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

frec. % frec. % frec. % frec. % frec. %

(Usted realiza

sus funciones

cumpliendo

con entregar la 0 0.00 0 0.00 0 0.00 13 39.39 20 60.61
totalidad de las

tareas

solicitadas?

(Usted con
frecuencia
presenta
dificultades 13 3939 16 4848 3 909 0 000 1  3.03
para  cumplir
Cumplimiento con la entrega
de tareas de las tareas
solicitadas?

(Usted realiza
sus funciones
cumpliendo
estrictamente
con los plazos
asignados?

0 0.00 O 0.00 1 3.03 18 5455 14 4242

(Usted con
frecuencia
presenta
dificultades 17 515 13 3939 2 606 1 303 0 0.0
para  cumplir
Cumplimiento con los plazos
de plazos asignados a sus
tareas?

(Usted realiza
sus funciones
orientadas a
obtener 0 000 0 000 1 303 15 4545 17 51.52
productos y/o
brindar
Rendimiento Servicios de
de la tarea calidad?

(Usted con

frecuencia

presenta 18 5455 12 36.36 1 3.03 2 6.06 0 0.00
Calidad dificultades

para _ obtener
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Categorias
Muy en En . Muy de
Dimensiones Categoria ftems desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo
frec. % frec. % frec. %  frec. % frec. %
productos  y/o
brindar
servicios de
calidad?

Interpretacion. Para el rendimiento de la tarea, respecto al cumplimiento de tareas,
el 60.61% responde de manera afirmativa (muy de acuerdo) a la pregunta planteada en el
cuestionario referida a si realizan sus funciones cumpliendo con entregar la totalidad de las
tareas solicitadas; el 39.39% esta de acuerdo. Con relacion a la pregunta relacionada a si con
frecuencia presenta dificultades para cumplir con la entrega de las tareas solicitadas, el
39.39% esta muy en desacuerdo, el 48.48% esta en desacuerdo, el 9.09% es indiferente y el
3.03% esta muy de acuerdo.

Para el rendimiento de la tarea, respecto al cumplimiento de plazos, el 42.42%
responde de manera afirmativa (muy de acuerdo) a la pregunta planteada en el cuestionario
referida a si realizan sus funciones cumpliendo estrictamente con los plazos asignados; el
54.55% esté de acuerdo y el 3.03% es indiferente. Con relacién a la pregunta relacionada a
si con frecuencia presenta dificultades para cumplir con los plazos asignados a sus tareas, el
51.52% esta muy en desacuerdo, el 39.39% esta en desacuerdo, el 6.06% es indiferente y el
3.03% esta de acuerdo.

Para el rendimiento de la tarea, respecto a la calidad, el 51.52% responde de manera
afirmativa (muy de acuerdo) a la pregunta planteada en el cuestionario referida a si realizan
sus funciones orientadas a obtener productos y/o brindar servicios de calidad; el 45.45% esta
de acuerdo y el 3.03% es indiferente. Con relacion a la pregunta relacionada a si con

frecuencia presenta dificultades para obtener productos y/o brindar servicios de calidad, el
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54.55% esta muy en desacuerdo, el 36.36% esta en desacuerdo, el 3.03% es indiferente y el
6.06% esta de acuerdo.

F. Estadistica Descriptiva por niveles alcanzados
Tabla 22

Baremacion de datos para variables utilizadas en el estudio

Variables Elementos de bgremacién . L?mites ca.lculados. .
Minimo Maximo Rango Amplitud Lim. Inferior  Lim. Superior
Habilidades de
Adaptacion 3 15 12 4
Habilidades de
Gestion 3 15 12 4 3.6
Habilidades 7-10
Interpersonales 3 15 12 4 11-15
Habilidades de
Comunicacion 3 15 12 4
Habilidades de Etica
Laboral 3 15 12 4
15 34
Habilidades Blandas 15 75 60 20 35 54
55 75
.. 6 13
E:s;hmlento de 1la 6 30 24 ] 14 1
22 30

Nota. Resultados en base a la informacion obtenida del cuestionario de investigacion.

La tabla 22 muestra los resultados de la baremacion donde se determinan los limites
de acuerdo con los valores que el cuestionario muestra. Para las Habilidades de Adaptacion,
Habilidades de Gestion, Habilidades Interpersonales, Habilidades de Comunicacion y
Habilidades de Etica Laboral, se tienen los limites de 3 a 6, 7a 10 y de 11 a 15. Para las
Habilidades Blandas, los limites son de 15 a 34, 35 a 54 y de 55 a 75. Por tltimo, para el
Rendimiento de la tarea, los limites son de 6 a 13, 14 a 21 y de 22 a 30, categorizados con 1

(bajo), 2 (medio) y 3 (alto) respectivamente.
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Tabla 23

Frecuencias observadas para variables utilizadas en el estudio

Bajo Medio Alto
% de N % de N % de N
totales de totales de totales de
Recuento tabla Recuento tabla Recuento tabla
iggg;gg%f de 0.0% 3 9.1% 30 90.9%
Iézls’tliléiades de ) 0.0% 2 6.1% 31 93.9%
Ei‘:;gg;‘éizles 0 0.0% 0 0.0% 33 100.0%
Ic{zﬁiﬁgiiisién de ) 0.0% 0 0.0% 33 100.0%
E:Eélrflades de Etica 0.0% 0 0.0% 33 100.0%
Habilidades Blandas 0 0.0% 1 3.0% 32 97.0%
Desempefio Laboral 0 0.0% 2 6.1% 31 93.9%

Nota. Resultados en base a la informacion obtenida del cuestionario de investigacion.

De la tabla 23, podemos observar que, para las Habilidades de Adaptacion, solo el
9.1% (3) mostrd el nivel medio y el 90.9% (30) el nivel alto. Para las Habilidades de Gestion,
el 6.1% (2) mostr6 el nivel medio y el 93.9% (31) el nivel alto. En cuanto a las Habilidades
Interpersonales, el 100% (33) mostraron el nivel alto. Para las Habilidades de
Comunicacion, el 100% (33) mostraron el nivel alto. En Habilidades de Etica Laboral, el
100% (33) también mostraron el nivel alto. Para las Habilidades Blandas, que representan
de manera general a las variables anteriores, se tiene que el 3.0% (1) mostro el nivel medio
y el 97.0% (32) el nivel alto. Por tltimo, para el Desempeno Laboral, que representa al
Rendimiento de la Tarea, el 6.1% (2) mostro el nivel medio y el 93.9% (31) el nivel alto.
4.1.2. Estadistica Inferencial

A. Prueba de normalidad:
Tabla 24

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Habilidades de Adaptacion  0.199 33 0.002 0.905 33 0.007
Habilidades de Gestion 0.174 33 0.012 0.915 33 0.013

Habilidades Interpersonales 0.175 33 0.012 0.879 33 0.002
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Kolmogorov-Smirnov?* Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Habilidades de 0.299 33 0.000 0.822 33 0.000
Comunicacion
Habilidades ~ de  Etica 0.242 33 0.000 0.796 33 0.000
Laboral
Habilidades Blandas 0.124 33 ,200 0.963 33 0.307
Desempefio Laboral 0.242 33 0.095 0.907 33 0.014

Nota. *. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion
de Lilliefors.

De acuerdo con la tabla 24, podemos observar que todas las dimensiones de la
variable Habilidades Blandas no presentan una distribucion normal debido a los valores de
sig. menores al nivel de significancia de 0.05, a diferencia de la variable Habilidades
Blandas, que tiene un sig. igual a 0.307, mayor al nivel de significancia de 0.05. Asimismo,
respecto a la variable Desempefio Laboral, se observa que tiene un nivel de sig. igual a 0.014,
que es menor al nivel de significancia de 0.05. Por lo tanto, en base al estadistico Shapiro-
Wilk (considerando n<50), el anélisis estara basado en la prueba no paramétrica.

a.1. Hipotesis general

- Ho: Las habilidades blandas no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

- Hi: Las habilidades blandas se relacionan significativamente con el desempeiio laboral
de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

Tabla 25

Correlacion entre Habilidades Blandas y Desemperio Laboral de los trabajadores

Habilidades de Desempefio

Gestion Laboral
Rho de Habilidades Coeficiente de correlacion 1.000 ,362%
Spearman  Blandas Sig. (bilateral) 0.039
N 33 33
Desempefio Coeficiente de correlacion ,362% 1.000
Laboral Sig. (bilateral) 0.039

N 33 33
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* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 25 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
Blandas y Desempeio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho -
SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual a
0.362, con un valor sig. igual a 0.039, menor al nivel de significancia de 0.05. Esto muestra
que no debemos aceptar la hipotesis nula, concluyendo que las habilidades blandas se
relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023, siendo el grado de relacion positiva baja.

a.2. Hipotesis especificas

a.2.1. Primera Hipdtesis Especifica

- Ho: Las habilidades de adaptaciéon no se relacionan significativamente con el
desempeiio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023.

- Hi: Las habilidades de adaptacion se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

Tabla 26

Correlacion entre Habilidades de Adaptacion y Desemperio Laboral de los trabajadores

Habilidades de Desempefio

Adaptacion laboral
Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1.000 0.264
Spearman Adaptacion Sig. (bilateral) 0.137
N 33 33
Desempefio Coeficiente de correlacion 0.264 1.000
Laboral Sig. (bilateral) 0.137
N 33 33

La tabla 26 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
de Adaptacion y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

es igual a 0.264, con un valor sig. igual a 0.137, mayor al nivel de significancia de 0.05. Esto
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muestra que no debemos rechazar la hipotesis nula, concluyendo que las habilidades de

adaptacion no se relacionan significativamente con el desempenio laboral de los trabajadores

de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

a.2.2. Segunda Hipotesis Especifica

- Ho: Las habilidades de gestion no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

- Hu: habilidades de gestion se relacionan significativamente con el desempefio laboral
de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

Tabla 27

Correlacion entre Habilidades de Gestion y Desempeiio Laboral de los trabajadores

Habilidades de Desempefio

Gestion Laboral
Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1.000 ,360%*
Spearman Gestion Sig. (bilateral) 0.040
N 33 33
Desempefio Coeficiente de correlacion ,360%* 1.000
Laboral Sig. (bilateral) 0.040
N 33 33

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 27 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
de Gestion y Desempetio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho
- SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual
a 0.360, con un valor sig. igual a 0.040, menor al nivel de significancia de 0.05. Esto muestra
que no debemos aceptar la hipotesis nula, concluyendo que las habilidades de gestion se
relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional

Ayacucho - SUNAT, 2023, siendo el grado de relacion positiva baja.
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a.2.3. Tercera Hipdtesis Especifica

- Ho: Las habilidades interpersonales no se relacionan significativamente con el
desempetio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023

- Hi: Las habilidades interpersonales se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

Tabla 28

Correlacion entre Habilidades Interpersonales y Desemperio Laboral de los trabajadores

Habilidades Desempeiio
Interpersonales Laboral
Coeficiente de correlacion 1.000 0.194
Habilidades . .
Interpersonales Sig. (bilateral) 0.279
Rho de N 33 33
Spearman Coeficiente de correlacion 0.194 1.000
Desempefio . .
Laboral Sig. (bilateral) 0.279
N 33 33

La tabla 28 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
Interpersonales y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
esigual a 0.194, con un valor sig. igual a 0.279, mayor al nivel de significancia de 0.05. Esto
muestra que no debemos rechazar la hipdtesis nula, concluyendo que las habilidades
interpersonales no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

a.2.4. Cuarta Hipotesis Especifica
- Ho: Las habilidades de comunicacion no se relacionan significativamente con el
desempeiio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,

2023.
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- Hi: Las habilidades de comunicacion se relacionan significativamente con el
desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023.

Tabla 29

Correlacion entre Habilidades de Comunicacion y Desemperio Laboral de los

trabajadores

Habilidades de Desempeiio

Comunicacion Laboral
Coeficiente de correlacion 1.000 0.338
Iéab‘hd?des. .9 Gig (bilateral) 0.055
omunicacion
Rho de N 33 33
Spearman Coeficiente de correlacion 0.338 1.000
Desempefio
Lab oraII) Sig. (bilateral) 0.055
N 33 33

La tabla 29 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
de Comunicacion y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
es igual a 0.338, con un valor sig. igual a 0.055, mayor al nivel de significancia de 0.05. Esto
muestra que no debemos rechazar la hipdtesis nula, concluyendo que las habilidades de
comunicacion no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

a.2.5. Quinta Hipotesis Especifica

- Ho: Las habilidades de ética laboral no se relacionan significativamente con el
desempeiio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023.

- Hu: Las habilidades de ética laboral se relacionan significativamente con el desempefio

laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.



67

Tabla 30
Correlacion entre Habilidades de Etica Laboral y Desempeiio Laboral de los

Trabajadores

Habilidades de Desempeilo

Etica Laboral Laboral
Coeficiente de correlacion 1.000 0.271
Habilidades de . .
Etica Laboral Sig. (bilateral) 0.127
Rho de N 33 33
Spearman Coeficiente de correlacion 0.271 1.000
Desempefio . .
Laboral Sig. (bilateral) 0.127
N 33 33

La tabla 30 muestra los resultados de la correlacion entre las variables Habilidades
de Etica Laboral y Desempefio Laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023. Se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
esigual a 0.271, con un valor sig. igual a 0.127, mayor al nivel de significancia de 0.05. Esto
muestra que no debemos rechazar la hipdtesis nula, concluyendo que las habilidades de ética
laboral no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores de

la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.



4.2.

4.2.1. De la importancia de las habilidades blandas

Resultados del Focus Group

Tabla 31

Importancia de las habilidades blandas
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Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

.. N°
Habilidades de . . N° de ., i N° de ., i N° de . . N° de . .
Blandas Acotacion ;Por qué? Acotacion ;Por qué? Acotacion ;Por qué? Acotacion ;Por qué? Acotacion ;Por qué?
orde orden orden orden orden
n
“Considero que como trabajadores
de SUNAT, tenemos que tener la
capacidad de poder adaptarnos a
“Tener en cuenta la parte de la cualquier area, nuestro contrato dice
creatividad, innovacion que nos pueden llevar a diferentes “En una entidad publica siempre vamos a estar en
« . teniendo en consideracion que a « partes del Pert, ni siquiera solamente constantes cambios, particularmente aca estamos en
Hay nuevos retos, nuevos motivos y tenemos que . . Saber sobrellevar el , . . .
Habilidades adaptarnos, el estrés en la entidad donde trabajo veces surgen inconvenientes o tema de la tolerancia del dpberlamos ep’focarnos en un area camblos noNrmatlvos,~ las leyes, los reglamentos van
de Adaptacién siempre hay metas muy fuertes y debemos tener cosas que normalqlente a veces 2do estrés  con  mi  vida 2do sino que tambler.l en una determinada 2do  variando afio por afio, entonces nosotros debemos
esa tolerancia.” no lidiamos del dia con el dia, personal.” cmdad, es decir, puedes .esjcar en tener. la. capacidad de adaptarnos a esas
puede pasar un error algo, Lima y si te acostumbras a vivir en la modificaciones y plasmarlos en nuestro trabajo
buscar una salida creativa es capital, de la noche a la mafiana te diario.”
siempre importante.” pueden necesitar en Juliaca, en
Ayacucho, en la selva, entonces
tenemos que tener esa adaptacion
practicamente inherente a nosotros.”
“Al buscar la entidad resultados y trabajar bajo metas,
considero que las habilidades de gestion son las mas
“En mi caso, es dependiendo en importantes. Primero que nada, es el liderazgo, la
donde estas, aparte de la institucion capacidad de organizar el trabajo y seleccionar a las
es el area, por ejemplo, en auditoria personas indicadas para poder realizarlo. El trabajo en
es mas independiente, te dan tus equipo y la toma de decisiones vienen a ser
Habilidades o L1 casos, tu los resuelves y ya, no veo importantes porque hay momentos donde dudas o
., lro Tiene que haber un lider. - - 3ro - 1ro . 1ro . . i . .
de Gestion mucho el tema de liderazgo, pero en tienes varias opciones por realizar en el camino, en el
cobranzas es muy distinto porque trabajo, y en ese momento, la toma de decisiones viene
tenia un equipo a cargo para poder a ser lo mas importante, elegir, seleccionar cuales son
llegar a nuestras metas, y para eso se tus prioridades y en funcion a eso, tomar una decision
necesita las habilidades de gestion.” de forma oportuna; y el trabajo en equipo, todos los
trabajadores siempre nos vamos a complementar en la
busqueda de un objetivo en comun.”
“Relacionado al balance de vida
porque es comun que las
personas no sepamos equilibrar
bien la vida personal y lo
Habilidades “Somos seres humanos, todos tenemos nuestros laboral, a veces el estrés lo
Interpersonale 2do  problemas, fortalezas y debilidades, pero el bien 3ro  llevamos a la casa, inclusive hay - - - - - -
S comun es llevarnos bien.” gente que lleva el trabajo a la
casa, o inclusive los problemas
de la casa al trabajo, llevar una
vida equilibrada es siempre
importante.”
Habilidades “Por el tema interno
de - - - - 4to como  externo, por - - - -
Comunicacion nuestro compromiso y
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Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

S Ne
Habilidades
Blandas de Acotacion jPor qué? N® de Acotacion jPor qué? N® de Acotacion jPor qué? N de Acotacion jPor qué? N de Acotacion ;Por qué?
orde orden orden orden orden
n
cémo hablamos con los
contribuyentes.”
“Por qué no tomo este tema acd en SUNAT, porque « , .
. . . Lo mas importante es la
desde el buen tiempo que tengo trabajando acd y « . . .
o " Nosotros manejamos habilidad de la ética
en Huancayo, no he notado una debilidad en ética . . .
e S informacion reservada y esa laboral, principalmente el
Habilidades laboral, comparado con las municipalidades y las . . . . .
S . - . informacion sensible, bueno, yo tema de la integridad, la
de Etica - instituciones publicas que, en su gran mayoria 2do . Iro - - - -
) . creo que es importante mantener lealtad 'y con el
Laboral donde he estado anteriormente, hay cierta gran

falencia, entonces la habilidad blanda de ética
laboral para SUNAT, desde mi percepcion no lo
tomo tan fragil, hay mucha fortaleza ahi.”

la reserva del caso y actuar con
integridad.”

compromiso con lo que
hacemos.”




4.2.2. De las habilidades blandas que requieren ser desarrolladas

Tabla 32

Habilidades blandas que requieren ser desarrolladas
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Habilidades
Blandas

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

Selec. Acotacion (Por qué?

Acotacion jPor qué?

Acotacion ;Por qué?

Selec.

Acotacion ;Por qué?

Selec. Acotacion jPor qué?

Habilidades de
Adaptacion

Habilidades de
Gestion

Habilidades
Interpersonales

Habilidades de
Comunicacion

“Pocos son los lideres, justo por esa
estructura vertical no veo, nunca he
percibido unos verdaderos lideres,
porque definitivamente el comun
denominador es lo siguiente no, te dan
tus metas, llegan las metas al lider y el
lider dice tanto, tanto, tanto, si o si tienes
que llegar, los niumeros son frios. Si estas
bien, mal o si te paso algo, no sabes, etc.
asi, es no sé, salvo algunos u otros, pero
generalmente te dicen ahi esta tu caso, tu
meta y punto.”

“A veces, inclusive a mi mismo y a otros
compaileros se les dificulta dar las ideas
claras, una transmision correcta de las ideas,
no solo de forma oral no, a veces cuando
conversamos, inclusive en un correo
electrénico me ha tocado ocasiones que he
tenido donde las indicaciones no son claras,
inclusive eso también tenemos problemas
con el reglamento, a veces el mismo
reglamento o la normativa no es tan clara que
se tiene que hacer explicaciones, precisiones,
retroalimentacion porque no es muy clara y
eso se refleja en algunos inconvenientes que
tengamos, inclusive dentro de la
comunicacion del dia a dia o en algunas

“El tema de la adaptacion y
tolerancia al estrés es personal,
cada uno, todos lo manejamos de
diferente manera. Yo tengo mucha
tolerancia al estrés, es mas, me
gusta trabajar bajo presion, genera
adrenalina.”

“La instituciéon es muy vertical en
cuento a la toma de decisiones,
entonces a mi perspectiva yo creo
que no nos ceden mucho el tema
de la toma de decisiones, por lo
menos en mi posiciéon, siempre
dependemos de lo que diga el que
estd superior, Osea puede que
nosotros tengamos liderazgo y
todo, pero hay cierta retencion
ante ello.”

Con el tema de pandemia también
un poco que se ha visto un poco
recesivo esta habilidad, también
considero que si seria bueno un
poco mas en la practica
desarrollarlo

“Tolerancia al estrés: EIl estrés
genera que todas tus defensas bajen,
si por ahi alguien tocio, te contagias
de manera rapida.”

“He notado muchos contadores que
quizas son mas introvertidos, 6sea
no comparten mucho, no creo que
sea algo malo, pero creo que si
podria mejorarse ya que en la

institucion ~ necesitamos  pues
siempre  estar en  constante
comunicacion, en constante

adaptacion, incluso para ser un lider
tienes que ser suelto, entonces eso
siento que nos falta como
institucion.”

X nosotros

“Balance de vida: Tenemos una vida
muy personal, familiar y tenemos otra
vida en la institucion, en el trabajo,
entonces son casi dos mundos un poco
distintos, a veces lo que nos pasa
familiarmente  repercute  cuando
venimos a desarrollar
nuestras labores y la persona te esta
recordando malos momentos o
problemas que tenemos y eso
repercute en el trabajo que hacemos,
al estar menos concentrados o al
producir un poco menos.”



71

Habilidades
Blandas

Participante 1

Participante 2 Participante 3

Participante 4

Participante 5

Selec. Acotacion (Por qué?

Selec.

Acotacion jPor qué? Selec. Acotacion ;Por qué?

Selec.

Acotacion ;Por qué?

Selec.

Acotacion ;Por qué?

Habilidades de
Etica Laboral

actividades que realizamos como division, se
nos complica dar las ideas claras.”
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4.2.3. De la manera en que las habilidades blandas deben ser desarrolladas

Tabla 33

Manera en que las habilidades blandas deben ser desarrolladas

Participantes

Acotacion ;Por qué?

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

“Se tiene que retroalimentar, muy pocas son las instituciones donde se sientan sus
directivos con el trabajador y dicen cuales son nuestras fortalezas y debilidades, cuales
son nuestras habilidades blandas, que nos falta como gestion y nunca he visto ese match.”

“Son habilidades, no es conocimiento, el conocimiento de alguna u otra forma lo puedes
adquirir o informarte, una habilidad es justamente la capacidad de hacer algo, mientras
mas oportunidades tengas de desarrollar estas habilidades, es mejor para cualquiera. Se
debe aplicar la practica y la experiencia.”

“Al final todo es practico para cualquier habilidad blanda. Las ideas las tenemos,
necesitamos que nos den la libertad para poder hacerlo.”

“El directivo debe tener todo, tiene que ser muy trome en conocimientos desde ya, tiene
afios de experiencia y los afios de experiencia le van a ayudar en eso, pero las habilidades
blandas son mas importantes para un directivo, porque un directivo maneja personal y
desde ese momento en que tu ya tienes un personal a cargo, debes tener todas estas
habilidades o ser capaz de poder adquirirlas. También tiene que ser con la practica.”

“En realidad todo se ve en la practica y parte de cierto modo de cada personal, lo que se
podria hacer como institucion, de parte de los directivos, creo que es dar la confianza y
la oportunidad a cada uno de los trabajadores de poder desenvolver todas estas
habilidades y solo asi se puede ver, ahora si todo esta reglamentado, si todo esta bajo
unas ideas que se quieren imponer, nunca se va a poder desarrollar estas habilidades.”

4.2.4. De como las habilidades blandas y comportamientos ayudan a mejorar el

desemperio laboral y rendimiento de la tarea

Tabla 34

Como las habilidades blandas y comportamientos ayudan a mejorar el desemperio laboral

y rendimiento de la tarea

Participantes

Acotacién ;Por qué?

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

“En efecto es importante, porque las habilidades las sentimos, pero en muchos casos no la
perfeccionamos, tenemos la cabeza, pero a veces el corazdn es estas habilidades.”

“La importancia que adquieren estds habilidades en el desarrollo de nuestras labores,
obviamente yo considero que, si mejoramos las habilidades, podria mejorarse el trabajo.”

“Si es importante, porque también esté el tema de la empatia.”

“Si es muy importante para que puedas crecer profesionalmente sino también personal, yo
creo que en todo el aspecto de tu vida te ayuda el tema de la empatia, liderazgo,
flexibilidad, trabajo en equipo, etc.”

“Las habilidades blandas repercuten en el desempefio de las actividades del trabajo, como
no va ayudar el hecho de que nosotros aprendamos estas habilidades de adaptacion y sobre
todo las de gestion y las interpersonales para que podamos mejorar nuestro trabajo.”
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Capitulo IV
Discusion

De los resultados obtenidos a nivel descriptivo sobre la percepcion que tienen los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT acerca de la importancia de las
habilidades blandas, tenemos que califican como muy importantes a las habilidades de
adaptacion el 66.67% del total de los encuestados; a las habilidades de gestion, el 54.55%; a
las habilidades interpersonales, el 45.45%; a las habilidades de comunicacion, el 54.55%; y a
las habilidades de ética laboral, el 81.82% del total de los encuestados.

Manrique et al (2018), en su investigacion acerca de las habilidades blandas, han
senalado que la importancia de la habilidad de adaptacion ha sido puesta en relevancia por
distintos autores como Buhler (2001) y GMAC (2014). Esto se debe a que es esencial para
identificar cambios y actuar de forma rapida. Respecto a las habilidades de gestion, encontraron
que 13 empresas identificaron esta habilidad como la segunda més importante, resaltando su
importancia en el trabajo en equipo.

Respecto a las habilidades interpersonales, Manrique et al (2018) sefialan que Robles
(2012) demuestra la importancia de esta habilidad basdndose en la cortesia y empatia.
Asimismo, respecto a las habilidades de comunicacion, sefialan que Lippman et al. (2015)
valoran la comunicacién como una habilidad fundamental para impulsar el éxito en el equipo
de trabajo. Por ultimo, para la habilidad de ética laboral, Manrique et al (2018) indican que esta
habilidad obtuvo los mejores resultados al ser valorado en el sector publico. Una situacion
similar ocurre con la presente investigacion al haber sido sefialada por el 81.82% del total de
los encuestados como muy importante.

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades blandas
se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional

Ayacucho - SUNAT, 2023; siendo esta relacion positiva baja, demostrado a través de la



74

contrastacion de hipdtesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman) con un nivel de significancia de 0.039 y grado de relacion de 0.362. Estos resultados
se asemejan con los obtenidos por Zegarra (2023), Chaca & Contreras (2022), Carranza (2022),
Pinto & Torres (2022) y Fernandez (2021), quienes también encontraron la existencia de
relacion entre las variables habilidades blandas y desempefio laboral, precisando que, si las
habilidades blandas incrementan, también mejora el desempefio laboral de los trabajadores.

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades de
adaptacion no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido a la contrastacion de
hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) que arrojé un
resultado de nivel de significancia de 0.137 y grado de relacion de 0.264. Estos resultados se
asemejan a los obtenidos por Pinto & Torres (2022), quienes determinaron que no hay relacion
significativa entre la adaptacion al cambio y el desempenio laboral de los trabajadores del
Archivo General de la Nacion, Lima - 2021, donde la adaptacion al cambio (flexibilidad)
corresponde a un indicador de la dimension Habilidades de Adaptacion desarrollado en la
presente investigacion. Por el contrario, los resultados de la primera hipdtesis especifica no
guardan relacion con los obtenidos por Chaca & Contreras (2022).

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades de gestion
se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023; siendo esta relacion positiva baja, demostrado a través de la
contrastacion de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman) con un nivel de significancia de 0.040 y grado de relacion de 0.360. Estos resultados
se asemejan a los obtenidos por Pinto & Torres (2022), quienes determinaron que existe una

relacion significativa entre el trabajo en equipo y el desempefio laboral de los trabajadores del
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Archivo General de la Nacion, Lima - 2021, donde trabajo en equipo corresponde a un
indicador de la dimension Habilidades de Gestion desarrollado en la presente investigacion.

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades
interpersonales no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido a la
contrastacion de hipdtesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman) que arrojo un resultado de nivel de significancia de 0.279 y grado de relacion de
0.194. Estos resultados no guardan relacion con los obtenidos por Zegarra (2023), quien
determino que existe una relacion significativa entre la empatia y el desempefio laboral, donde
la empatia corresponde a un indicador de la dimension Habilidades Interpersonales
desarrollado en la presente investigacion.

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades de
comunicacion no se relacionan significativamente con el desempeno laboral de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido a la contrastacion de
hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) que arrojé un
resultado de nivel de significancia de 0.055 y grado de relacion de 0.338. Estos resultados no
guardan relacion con los obtenidos por Chaca & Contreras (2022), quienes determinaron que
la comunicacion efectiva se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos en el trabajo remoto de la Escuela de Posgrado Huancayo 2021.

De los resultados obtenidos a nivel correlacional, se tiene que las habilidades de ética
laboral no se relacionan significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido a la contrastacion de hipdtesis
(método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) que arrojo6 un resultado
de nivel de significancia de 0.127 y grado de relacién de 0.271. Estos resultados no guardan

relacion con lo senalado por Manrique et al. (2018), quienes definieron la habilidad de ética
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laboral como la fuerza rectora detras de las acciones basadas en principios éticos y la buena fe.
Esta situacion no se observa en la presente investigacion, ya que no se encontrd relacion entre

habilidades de ética laboral y desempefio laboral.
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Conclusiones

Las habilidades blandas se relacionan con el desempeiio laboral de los trabajadores de
la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; demostrado a través de la contrastacion de
hipdtesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) con un nivel
de significancia de 0.039 y grado de relacion de 0.362. Por lo tanto, existe una relacion positiva
baja entre las variables habilidades blandas y desempefio laboral de la presente investigacion.

Las habilidades de adaptacion no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido
a la contrastacion de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman), que arrojo un resultado de nivel de significancia de 0.137 y grado de relacion de
0.264.

Las habilidades de gestion se relacionan con el desempefio laboral de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; demostrado a través de la contrastacion
de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de Spearman) con un
nivel de significancia de 0.040 y grado de relacion de 0.360. Por lo tanto, existe una relacion
positiva baja entre las habilidades de gestion y desempefio laboral de la presente investigacion.

Las habilidades interpersonales no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido
a la contrastacion de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman), que arroj6 un resultado de nivel de significancia de 0.279 y grado de relacion de
0.194.

Las habilidades de comunicacion no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido

a la contrastacion de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
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Spearman), que arrojo un resultado de nivel de significancia de 0.055 y grado de relacion de
0.338.

Las habilidades de ética laboral no se relacionan significativamente con el desempefio
laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023; esto debido
a la contrastacion de hipotesis (método estadistico de coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman), que arrojo un resultado de nivel de significancia de 0.127 y grado de relacion de

0.271.
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Recomendaciones

A los directivos de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT:
Practicar el trato vertical para establecer una buena comunicacion con los trabajadores,
con el propoésito de recopilar ideas, opiniones y otros aspectos para mejorar el desempefio
laboral en la institucion.
Realizar retroalimentacion a los trabajadores sobre las habilidades blandas e identificar sus
fortalezas y debilidades, con el fin de implementar acciones para mejorar el desempefio
laboral.
Permitir la participacion (activa) de los trabajadores en las reuniones de coordinacion de
metas institucionales, ello con el objetivo de conocer sus ideas y aportes en base a la
experiencia por las labores (operativas) que desarrollan.
Propiciar actividades donde los trabajadores puedan desenvolverse profesionalmente
aportando ideas creativas, de liderazgo, trabajo en equipo, entre otros comportamientos de
las habilidades blandas, con el fin de mejorar el desempefio laboral.

A los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT:
Practicar las habilidades blandas cotidianamente en el desarrollo de sus funciones,
buscando siempre la mejora en su desempefio laboral.

A los usuarios de la presente investigacion:
Investigar y definir nuevas dimensiones de habilidades blandas para diferentes sectores, lo
que posibilitara una compresion mas completa de las habilidades necesarias en entornos
laborales especificos.
Profundizar en el analisis de la relacion entre habilidades blandas y factores
organizacionales como la cultura empresarial y la estructura organizativa, para comprender

mejor como estos elementos se relacionan en el desempefio laboral.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Habilidades blandas y su relacion con el desempeiio laboral de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023

Yal:lables ¢ Problema general Objetivo general Hipotesis general .Tlp ° de Poblacion
indicadores investigacion
Varl.a b le X (Como las habilidades blandas se Determinar como las habilidades Las habilidades blandas se relacionan o1 trabajgdores Qe la
Habilidades . ~ . L . ~ Intendencia Regional
relacionan con el desempefio blandas se relacionan con el significativamente con el desempefo
Blandas . ~ . . . Ayacucho - SUNAT,
. laboral de los trabajadores de la desempefio laboral de los trabajadores laboral de los trabajadores de la Aplicada .
Indicadores de . . . . . . sede Av. Mariscal
| iable (X Intendencia Regional Ayacucho - de la Intendencia Regional Ayacucho Intendencia Regional Ayacucho - Chceres N° 387 v N°
a variable (X)  qiNAT, 20239 - SUNAT, 2023. SUNAT, 2023. Y
X1 399 — Ayacucho.
Hablllda.d’es de Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Metodos de Cr1ter10§ ’de inclusion
Adaptacién estudio y exclusion
X2 (Como las habilidades de Analizar cémo las habilidades de Las habilidades de adaptacion se (Cuantitativo
Habilidades de adaptacion se relacionan con el adaptacion se relacionan con el relacionan significativamente con el Cualitativo . . .,
e - - . ~ . Criterios de inclusion
Gestion desempefio  laboral de los desempefio laboral de los trabajadores desempefio laboral de los trabajadores PP .
. . . . . . Tecnicas de  Trabajadores  CAS
X3 trabajadores de la Intendencia de la Intendencia Regional Ayacucho de la Intendencia Regional Ayacucho - o 4io DL 728 ’
Habilidades Regional Ayacucho - SUNAT, - SUNAT, 2023. SUNAT, 2023. o ..
. . M . . Encuesta Tiempo de servicios
Interpersonale 2023? Determinar de qué manera las Las habilidades de gestion se relacionan -
, o . ., . L . . Focus Group mayor a 1 afio
s (De qué manera las habilidades de  habilidades de gestion se relacionan significativamente con el desempefio - . .
. . - . Nivel de Modalidad presencial
X4 gestion se relacionan con el con el desempefio laboral de los laboral de los trabajadores de la . tioacid Labores vinculadas a
Habilidades de desempefio  laboral de los trabajadores de la Intendencia Intendencia Regional Ayacucho - mnves ‘1ga}01on la administracion de
Comunicacién trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023. SUNAT, 2023. Descriptivo tributos
X5 Regional Ayacucho - SUNAT, Analizar como las habilidades Las habilidades interpersonales se C9Hela010na1
Habilidades de  2023? interpersonales se relacionan con el relacionan significativamente con el Dlseﬁg ' de Criterios de exclusion
Etica Laboral  ;Cémo las habilidades ~desempefio laboral de los trabajadores ~desempefio laboral de los trabajadores _investigacion .
¢ ) . . . . Trabajadores D.L.
interpersonales se relacionan con de la Intendencia Regional Ayacucho de la Intendencia Regional Ayacucho - 1401
Variable Y el desempefio laboral de los - SUNAT, 2023. SUNAT, 2023. Tiempo de servicios
Desempeiio trabajadores de la Intendencia Analizar como las habilidades de Las habilidades de comunicacion se menolzal afio
laboral Regional Ayacucho - SUNAT, comunicacion se relacionan con el relacionan significativamente con el No Modalidad remoto o
Indicadores de 2023? desempefio laboral de los trabajadores desempefio laboral de los trabajadores experimental mixto
la variable (Y) ;Como las habilidades de de la Intendencia Regional Ayacucho de la Intendencia Regional Ayacucho - Transversal Labores vinculadas a
Y1 comunicacion se relacionan con el - SUNAT, 2023. SUNAT, 2023. soporte administrativo
Rendimiento desempefio  laboral de los Determinar de qué manera las Las habilidades de ética laboral se p
de la tarea trabajadores de la Intendencia habilidades de ética laboral se relacionan significativamente con el
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Regional Ayacucho - SUNAT,
20237

(De qué manera las habilidades de
ética laboral se relacionan con el
desempeiio  laboral de los
trabajadores de la Intendencia
Regional Ayacucho - SUNAT,
20237

relacionan con el desempefio laboral
de los trabajadores de la Intendencia
Regional Ayacucho - SUNAT, 2023.

desempefio laboral de los trabajadores
de la Intendencia Regional Ayacucho -
SUNAT, 2023.
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Anexo 2

Operacionalizacion de variables e indicadores

indice/ Método Instrument
Variable Concepto Dimensiones Concepto Indicadores . o 0
Medicion Lo 0
Técnica
Capacidad para adaptarse a los
cambios que puedan ocurrir en el
lugar de trabajo, estar abierto a Flexibilidad . .
X1. cosas nuevas |y  aprender .. Encuesta  Cuestionario
. . 2, Creatividad e Escala de .
Habilidades de rapidamente. También demuestra ., . Focus Guia de
., . . Innovacion Likert
Adaptacion la capacidad de implementar . . Group preguntas
. . Tolerancia al estrés
diferentes soluciones basadas en
la creatividad. (Manrique et al.,
2018)
Habilidad para  liderar 'y
. . X2. adm1n1§trgr equipos, definir metas Trabajo en equipo Encuesta  Cuestionario
Relaciones intrapersonales e . y  prioridades, evaluar el - Escala  de .
. . Habilidades de - o Toma de decisiones ) Focus Guia de
interpersonales que son esenciales ., desempefio 'y contribuir al . Likert
Gestion . Liderazgo Group preguntas
para el desarrollo personal en el lugar desarrollo organizacional.
X: de trabajo y van mas alla de la (Manrique et al., 2018)
Habilidade formaciéon en una determinada Habilidad para construir
s Blandas profesion o campo de trabajo, y que relaciones positivas con aquellos
incluyen caracteristicas personales con quienes trabaja, crear un
que pueden surgir en el entorno X3. ambiente de trabajo que facilite Empatia Escala  de Encuesta  Cuestionario
laboral. (Manrique et al., 2018) Habilidades las actividades del dia a dia y Balance de vida Likert Focus Guia de
Interpersonales mantener y promover un Cortesia Group preguntas
equilibrio entre la vida personal y
profesional. (Manrique et al.,
2018)
Habilidad para comunicar ideas,
informacion u opiniones de .,
. Comunicacion oral . .
X4. manera clara y persuasiva, ya sea L . Encuesta  Cuestionario
o . , Comunicacion escrita Escala  de ,
Habilidades de oralmente o por escrito. Ademas, . . Focus Guia de
., . . Habilidad de Likert
Comunicacion  tiene la capacidad de escuchar y N Group preguntas
negociacion

apreciar las sugerencias de los
demas. (Manrique et al., 2018)
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Método

. . . . Indi Instrument
Variable Concepto Dimensiones Concepto Indicadores d. ce / o strume
Medicion L. 0
Técnica
Habilidad ara actuar con Integridad . .
X4. L p & Encuesta  Cuestionario
. principios en mente y la buena fe Lealtad Escala  de .
Habilidades de S . . . Focus Guia de
- . como principio rector. (Manrique Compromiso con la Likert
Etica Laboral L Group preguntas
etal., 2018) organizacion
Aquellas acciones y comportamientos Acciones que contribuyen a la o
, . R ., . Cumplimiento de tareas . .
Y: que estan bajo el control del individuo  Y1. produccion de bienes o la o Encuesta  Cuestionario
. . . . . . Cumplimiento de Escala de .
Desempefi y contribuyen con los objetivos Rendimiento prestacion de servicios. (Rotundo lazos Likert Focus Guia de
o Laboral organizacionales. (Rotundo y Sackett de la tarea y Sackett como se citd en Caceres Iéali dad Group preguntas

como se citd en Caceres et al., 2018)

et al., 2018)
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Anexo 3

Matriz de variables y dimensiones

Variable X: Habilidades Blandas

Variable Y: Desempefio Laboral

Dimensiones

X1 Habilidades de Adaptacion
X2 Habilidades de Gestion

X3 Habilidades Interpersonales
X4 Habilidades de Comunicacion
X5 Habilidades de Etica Laboral

Dimensiones
Y1 Rendimiento de la tarea
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Anexo 4
Cuestionario

Estimado trabajador(a), reciba mi aprecio y cordial saludo, asimismo, quiero
mencionarle que el presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacién para la
elaboracion de la tesis: Habilidades blandas y su relacion con el desempeiio laboral de
los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT, 2023. Por ¢l cual, se le
solicita contestar a las preguntas propuestas.
I. Informacion General

Instrucciones: Por favor, marque con un aspa (x) la alternativa elegida:

a) Género

Femenino ()
Masculino ()
b) Edad

20—-29 afos ( )
30-39afios ( )
40 — 49 anos ()
50 amas afios ()

¢) Grado de instruccion

Estudio superior incompleto ()
Técnico ()
Bachiller ()
Titulado ()
Posgrado ()

d) Tiempo de servicios

Dela3anos ( )
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De 3 aS5afios ()

Mas de 5 afios ()

e) Cargo
Directivo ()
Operativo ()

II. Habilidades Blandas

Lista de Habilidades Blandas y Comportamientos

Habilidades

Blandas Concepto Comportamientos
Flexibilidad
Habilidad de adaptarse a cambios en el entorno laboral, ser Creatividad e
Habilidades de receptivo a novedades y mostrar aptitud para un aprendizaje Innovacién
Adaptacion rapido. Asimismo, demostrar habilidad para concebir
soluciones originales a través de la creatividad. Tolerancia al estrés
Trabajo en equipo
Habilidades de Hz{bil.idad para liderar un grupo, supetvisarlo, establecer . - de decisiones
Gestion objetivos y prioridades y evaluar su rendimiento de manera que
aporte al desarrollo de la empresa. Liderazgo
Empatia
Habilidad para establecer relaciones adecuadas con los pajince de vida
Habilidades compaiieros de tfab.ajo, creapdo un entorno laboral propicio
Interpersonales para las tareas.dilar.las, al mismo tiempo que se mantiene y
fomenta el equilibrio entre la vida profesional y personal del g tesia
individuo.
Comunicacion oral
Habilidad para transmitir pensamientos, datos o puntos de vista Comunicacién escrita
Habilidad de de manera persuasivay clara, ya sea mediante la expresion oral
Comunicacion o escrita. Ademds, es habil en escuchar y apreciar las yapilidad de
sugerencias de los demas. negociacion
Integridad
Habilidad de Etica La habilidad de llevar a cabo acciones basadas en principios Lealtad

Laboral

éticos y la buena fe como la fuerza rectora detrds de esas
acciones.

Compromiso con la
organizacion

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018)
A. Primera parte
Instrucciones: Por favor, lea la interrogante que se plantea a continuacidon y marque

el casillero con un aspa (x) segun la alternativa de su preferencia, utilice la siguiente escala:
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5 = Muy importante
4 = Importante
3 = Moderadamente importante
2 = De poca importancia
1 = Sin importancia
Pregunta 1: Seglin su experiencia en la entidad donde labora, ;Qué habilidades

blandas son las mas y menos importantes para desarrollar sus funciones?

ftem Habilidades Blandas 1 2 3 4 5
1 Habilidades de Adaptacion

2 Habilidades de Gestion

3 Habilidades Interpersonales

4 Habilidades de Comunicacion

5 Habilidades de Etica Laboral

Instrucciones: Por favor, lea la interrogante que se plantea a continuacidon y marque
el casillero con un aspa (x) segun la alternativa de su preferencia, utilice la siguiente escala:
5 = Muy desarrollado
4 = Desarrollado
3 = Moderadamente desarrollado
2 = Poco desarrollado

1 = No desarrollado

Pregunta 2: Segln su percepcion, ;Qué comportamientos son los que tiene mas y

menos desarrollados para cumplir con sus funciones?

=
[¢]
8

Comportamientos 1 2 3 4 5
Flexibilidad

Creatividad e Innovacion

Tolerancia al estrés

Trabajo en equipo

Toma de decisiones

Liderazgo

Empatia

Balance de vida

Cortesia

O 0 IO LN KW~
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ftem  Comportamientos 1 2 3 4 5
10 Comunicacion oral
11 Comunicacion escrita

12 Habilidad de negociacion

13 Integridad

14 Lealtad

15 Compromiso con la organizacion

B. Segunda parte
Instrucciones: Por favor, lea las interrogantes que se plantean a continuacion y
marque el casillero con un aspa (x) segun la alternativa de su preferencia, utilice la siguiente
escala:
5 = Muy de acuerdo
4 = De acuerdo
3 = Indiferente
2 = En desacuerdo

1 = Muy en desacuerdo

item Pregunta 1 2 3 4 5
Habilidades de Adaptacion

Flexibilidad

3 (Usted es capaz de adaptarse al cambio facilmente con la finalidad

de alcanzar las metas propuestas?

Creatividad e Innovacion

4 ( Usted contribuye con ideas innovadoras para mejorar los procesos
0 servicios en el trabajo?

Tolerancia al estrés

5 (Usted es capaz de mantener el trabajo bajo presion, sea cual sea la
situacion, manteniendo la misma calidad?

Habilidades de Gestion

Trabajo en equipo

(Usted interactiia cooperando y compartiendo conocimientos entre
6 diversos equipos de trabajo, asi no pertenezcan al area donde labora,
con el fin de alcanzar los objetivos propuestos?

Toma de decisiones

(Usted con frecuencia usa informacion relevante a fin de tomar

’ decisiones acertadas o elegir la mejor alternativa que se le presente?
Liderazgo
3 (Usted guia y motiva a otros para que contribuyan en el

cumplimiento de los objetivos?
Habilidades Interpersonales
Empatia

9

(Usted tiene una buena relacion con sus compafieros de trabajo asi
no compartan las mismas opiniones?

Balance de vida

10 (Usted maneja satisfactoriamente sus conflictos en el trabajo con su
vida personal?




95

Cortesia

11

(Usted con frecuencia realiza sus funciones practicando el respeto y
los buenos modales?

Habilidades de Comunicacion

Comunicacion oral

12

(Usted se expresa oralmente de manera adecuada, de tal manera que
logra que las otras personas comprendan lo que les estd
comunicando?

Comunicacion escrita

13

(Usted transmite informacion, opiniones o ideas de manera clara a
través de documentos u otros medios escritos?

Habilidad de negociacion

14

(Usted es capaz de argumentar su posicion de manera clara y
coherente a fin de llegar a un acuerdo entre diferentes opiniones?

Habilidades de Etica Laboral

Integridad

15

(Usted considera que tiene un comportamiento integro en cualquier
situacion de su vida personal y profesional?

Lealtad

16

(Usted considera que es leal en su trabajo sobrellevando los buenos
y malos momentos?

Compromiso con la organizacion

17

(Usted frecuentemente esta dispuesto a realizar sacrificios para
alcanzar los objetivos de la entidad donde labora?

II1. Desempeiio laboral

Instrucciones: Por favor, lea las interrogantes que se plantean a continuacion y

marque el casillero con un aspa (x) segun la alternativa de su preferencia, utilice la siguiente

escala:

5 = Muy de acuerdo

4 =De

acuerdo

3 = Indiferente

2=En

desacuerdo

1 = Muy en desacuerdo

item

Pregunta

Rendimiento de la tarea

Cumplimiento de tareas

(Usted realiza sus funciones cumpliendo con entregar la totalidad de

18 las tareas solicitadas?

19 (Usted con frecuencia presenta dificultades para cumplir con la
entrega de las tareas solicitadas?

Cumplimiento de plazos

20 (Usted realiza sus funciones cumpliendo estrictamente con los
plazos asignados?

71 (Usted con frecuencia presenta dificultades para cumplir con los

plazos asignados a sus tareas?




item

Pregunta

96

Calidad
22

23

- (Usted realiza sus funciones orientadas a obtener productos y/o

brindar servicios de calidad?
- (Usted con frecuencia presenta dificultades para obtener productos

_y/o brindar servicios de calidad?
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Anexo 5
Validez del cuestionario — Juicio de expertos
Se aplico con el fin de conocer si el cuestionario cuenta o no con los requisitos minimos
de formulacion para su posterior aplicacion.
Criterios evaluados:
Claridad, objetividad, consistencia, coherencia y pertinencia.
Escala valorativa:
5: Excelente
4: Muy bueno
3: Bueno
2: Regular
1: Deficiente

Datos consolidados de valoracion de expertos por cada item del cuestionario

ftems

Expertos
1 2345678 910 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Malpartida

Quispe Richard 5 4 4 5 5455 44 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 55
Washington
Quispe Quintana
Luz Eliana
Pretel Eslava
Sixto Susano
Valqui  Zabala
Rafahel Alfredo
Huamani Anaya
Juan Gabriel

Resultado:

Los expertos recomendaron la aplicacion del cuestionario.



Anexo 6

Fiabilidad del cuestionario (prueba piloto)

) Suma
Items de

Encuestados items

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Encuestado 1 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 1 5 1 5 1 96
Encuestado 2 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 2 4 2 5 1 94
Encuestado 3 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 5 5 5 1 5 1 4 1 88
Encuestado 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 1 5 1 5 1 94
Encuestado 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 1 4 1 5 1 95
Encuestado 6 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 1 5 1 5 1 93
Encuestado 7 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 2 5 2 5 2 99
Encuestado 8 3 3 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 76
Encuestado 9 3 3 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 76
Encuestado 10 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 5 1 94

Varianza

0.93 044 0.28 1.07 1.29 1.21 0.18 0.72 0.18 0.18 0.23 0.49 0.28 0.27 0.27 0.23 0.28 0.18 0.27 0.27 0.27 0.23 0.23 9.97 65.83
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Contrastacion de la fiabilidad del cuestionario con el método Alpha de Cronbach

Formula:

Donde:

a: Coeficiente de Alpha de Cronbach
k: Cantidad total de items

SZ: Varianza de cada item

SZ: Varianza total de los items

Desarrollo:

a=[23/(23-1][1-(9.97)/(65.83)]

a=0.887
Demostracion de la fiabilidad

El valor minimo aceptable para el alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de este valor,
la consistencia interna de la escala utilizada es baja. El valor maximo esperado, por otro lado,
es 0,90; por encima de este valor, se considera redundante o superpuesto. En el presente caso,
el resultado del Alpha de Cronbach es 0.887, el cual estd dentro del rango aceptable. Por lo

tanto, el cuestionario es fiable y aceptable para ser aplicado.
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Anexo 7

Constancias de validacion de expertos (cuestionario)

CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO
El que suscribe,@?.é‘ﬁ.(d. , M 9(&4' ‘/\’] 7[ //V)/%// 27 7/ /2. L% M-//{ .......... .

mediante la presente hace constar que el instrumento (Cuestionario) utilizado para la
recoleccion de datos ¢ informacion de la tesiss HABILIDADES BLANDAS Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborado por la
bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el grado de MAESTRA EN
CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION PUBLICA, retinen los
requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables, y por tanto

aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,

---------------------------------------------------------------------

s y Nombres: /A/MZ/J éaz/u/;f /@/ﬂ/‘uéy/y-/é

DNIN® 2J01l8%¢



Observaciones:

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

Informacion del experto:

l + ” L A
Apellidos y Nombres ik
o deloPyg ;
Grado Académico Cf?lfﬂ en ’ - (,75:)67
Lugar donde labora

Firma

T Juuat - IR Vow
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El que suscribe, LUZ ELIANA QUISPE QUINTANA, mediante la presente hace constar
que el instrumento (Cuestionario) utilizado para la recoleccién de datos e informacién de
la tesis: HABILIDADES BLANDAS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO
LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL
AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborade por la bachiller MARIELENA SOTO
MENDEZ, aspirante & optar el grado de MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS
CON MENCION EN GESTION PUBLICA, relnen los requisitos suficientes y
necesarios para ser considerados validos y confiables, y por tanto aptos para ser aplicados

en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,

~ ) / |
. i }
’ff- £ f’;
. '/
’fi'a.E :;"-_-._;‘_ s
¢ ]

f

CPC L!?!'; E. Quispe Quintana
DNI N° 28303683
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Observaciones:

El cuestionario que utilizard el aspirante es concordante con los objetivos de la
investigacion y los items establecidos retinen los requisitos suficientes y necesarios para

ser considerados validos y confiables.

Recomendaciones:
Ninguna

Informacion del experto:

Apellidos y Nombres | QUISPE QUINTANA LUZ ELIANA

DNI 28303683

Grado Académico MAGISTER EN CIENCIAS ECONOMICAS
Lugar donde labora | UNSCH

Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El que suscribe/ ... /*559“‘0%’€7é/ ..... 6%/“"/4 ......... ,

mediante la presente hace constar que el instrumento (Cuestionario) utilizado para la

recoleccion de datos ¢ informacion de la tesis: HABILIDADES BLANDAS Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborado por la
bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el grado de MAESTRA EN
CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION PUBLICA, retinen los
requisitos suficientes y necesarios para scr considerados validos y confiables, y por tanto

aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,

........................... A
Apellidos y Nombr :P//c',ﬁ /Z’f /’(’i/{ l»‘z S ’

104
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Observaciones:

teeraanaan srdsrsannnas PR dhsarresaana tearenan PR PR . sessansnas stsrsmnanns P PR
caarmrneaan PR . PR caann .. . vese P L PEE T O L R R )

T sesrsss s P R Preeesan R TR TR TR searaee R T T L R R R A
DRI PR . ) srasnsnns P R R ] . wrsr st A I Lesemsssssnans

R R TR P LR L L L
........... o D P R R R T R R L L L XA E R YA PV SR AR R LR LS S ALl AL R
Pasressedesasssasanai Ry tesersredassassannnnnn Caresess e nacnaany Feesessdstssesasnannae PRI
........ PP e R S R R R R L R R e R L L L LR R LA

Informacion del experto:

P 2 rl
Apellidosy Nombres | ) € Y osaces e Tuel T ulecan
DNI CP5aror?2? ‘
Grado Académico HETT ) (N €58 wein] Ce orroriacg S
Lugar dondelabora | g3y < ¢ 49
Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El que suscribe, Zg/@l’dmg‘“’ﬁb/& ................................. 3

mediante la presente hace constar que el instrumento (Cuestionario) utilizado para la
recoleccion de datos e informacion de la tesis: HABILIDADES BLANDAS Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborado por la
bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el grado de MAESTRA EN
CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION PUBLICA, reiinen los
requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables, y por tanto

aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion,

Atentamente,

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Apellidos y Nombres:
DNIN® |0243235
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Observaciones:

..........................................................................................................
..........................................................................................................
..........................................................................................................

..........................................................................................................

Informacion del experto:

Apellidos y Nombres [ VA9 07 Zabela Rafelne]l Alfzcd o
DNI j0b 28233

Grado Académico Magister ew A dmuilacon Esfrafegica de fmiﬁvs'w
Lugar donde labora J TP Aybcucho~ Supat
Firma .

Polotsf b




CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

El que suscribe, .H&LC%M!’.IT..AQGY/.Q. :Iua"\@ab'—'é}" ......................... ;
mediante la presente hace constar que el instrumento (Cuestionario) utilizado para la
recoleccion de datos e informacion de la tesis: HABILIDADES BLANDAS Y SU
RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborado por la
bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el grado de MAESTRA EN
CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION PUBLICA, retnen los
requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables, y por tanto

aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,

-----------------------------------------------------------------------

DNIN°® 4u64G4731

108



109

o
servaciones:
.
R I R O BT Y A A s A P G S (o T S¥svsnasieniinnessas 00 wa e A e
................................. HA o R g a8 A R e A A S et O e e e el
5
SRS RANATIARCRSONR S d e S AN ST Al 0 b sl e g s e e ety e A A B A R AR
......
......... R LU B 2O i oo Gl 0 o
N
Recomendaciones:
H
...................................................... P o S SO RS A R SR A S
.............. RS Sa e Se A OB G8 maininin e mas mainy e se e emininin e g A e e R AR R S S SR A e
....................................................................... T S RN
.................................................................... Feerenaseeneiee ettt aeiaatnatattaetann

Informacién del experto:

Apellidos y Nombres | ucwvmani pmaya Juan Cabne]
DNI LL6H g

Grado Académico Maaizier

Lugar donde labora | <UMLAT

Firma
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Anexo 8
Guia de preguntas para Focus Group

La presente guia de preguntas esta orientada para ser trabajada en un focus group, al
cual, se pretende integrar un minimo de cinco y un maximo de 10 trabajadores de la
Intendencia Regional de Ayacucho - SUNAT, a quienes se les solicitara su participacion de
manera voluntaria.

A continuacion, se presenta una lista de habilidades blandas seleccionadas para el

desarrollo de nuestra investigacion, a partir de las cuales se elaboraran las preguntas

posteriores.
Lista de Habilidades Blandas y Comportamientos
Habilidades .
Blandas Concepto Comportamientos
Flexibilidad
Habilidad de adaptarse a cambios en el entorno laboral, ser ..

o ) . 2. Creatividad e

Habilidades de receptivo a novedades y mostrar aptitud para un aprendizaje Innovacién

Adaptacion

Habilidades de
Gestion

Habilidades
Interpersonales

Habilidad de
Comunicacion

Habilidad de Etica
Laboral

rapido. Asimismo, demostrar habilidad para concebir
soluciones originales a través de la creatividad.

Habilidad para liderar un grupo, supervisarlo, establecer
objetivos y prioridades y evaluar su rendimiento de manera
que aporte al desarrollo de la empresa.

Habilidad para establecer relaciones adecuadas con los
compaiieros de trabajo, creando un entorno laboral propicio
para las tareas diarias, al mismo tiempo que se mantiene y
fomenta el equilibrio entre la vida profesional y personal del
individuo.

Habilidad para transmitir pensamientos, datos o puntos de
vista de manera persuasiva y clara, ya sea mediante la
expresion oral o escrita. Ademas, es habil en escuchar y
apreciar las sugerencias de los demas.

La habilidad de llevar a cabo acciones basadas en principios
éticos y la buena fe como la fuerza rectora detras de esas
acciones.

Tolerancia al estrés
Trabajo en equipo
Toma de decisiones

Liderazgo

Empatia

Balance de vida

Cortesia

Comunicacion oral
Comunicacion escrita
Habilidad de
negociacion
Integridad

Lealtad

Compromiso con la
organizacion

Nota. Fuente: Adaptado de Manrique et al. (2018)
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(Cuales de las habilidades blandas presentadas le parecen las mas importantes? y ;Por
que?

(Qu¢ habilidades blandas considera que necesitan ser desarrolladas con mayor urgencia
teniendo en cuenta la situacion actual de los trabajadores? y ;Por qué?

(Cual cree que es la mejor manera de desarrollar las habilidades blandas? y ;Por qué?
(Considera que desarrollar las habilidades blandas presentadas ayudaran a mejorar su
desempefio laboral? y ;Por qué?

(Considera que desarrollar los comportamientos presentados ayudardn a mejorar el

rendimiento de la tarea? y ;Por qué?
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Anexo 9
Validez de la guia de preguntas para focus group (juicio de expertos)

Se aplico con el fin de conocer si la guia de preguntas para focus group cuenta o no
con los requisitos minimos de formulacion para su posterior aplicacion.
Criterios evaluados:
Claridad, objetividad, consistencia, coherencia y pertinencia.
Escala valorativa:
5: Excelente
4: Muy bueno
3: Bueno
2: Regular
1: Deficiente

Datos consolidados de valoracion de expertos por cada item de la guia de

preguntas del focus group

items
Expertos

1 2 3 4 5
Malpartida Quispe Richard

‘ P P 5 4 5 5 4
Washington

Quispe Quintana Luz Eliana 3 3 3 3 3
Pretel Eslava Sixto Susano 5 5 5 5 4
Valqui Zabala Rafahel Alfredo 2 3 3 4 4
Huamani Anaya Juan Gabriel 4 4 4 4 4

Resultado:

Los expertos recomendaron la aplicacion de la guia de preguntas para focus group.



CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS PARA FOCUS GROUP

El que suscribe, ﬁ%ﬁ/[[éfé@ﬁnﬁ%ﬁxﬁﬁﬂﬂé ................. ;

mediante la presente hace constar que el instrumento (Guia de preguntas para Focus
Group) utilizado para la recoleccion de datos e informacion de la tesis: HABILIDADES
BLANDAS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT,
2023; elaborado por la bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar cl
grado de MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION
PUBLICA, retinen los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y
confiables, y por tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean

en la investigacion.

Atentamente,

Apellidos y Nombres: /[///vﬂ[&ﬂu.////;&( Uit

DNIN® Z3el2F8fs
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Observaciones:

..........................................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

..........................................................................................................

Informacion del experto:

Apelidosy Nombres [ forflo [z fiediond 100, gzﬁn
DNI 23002894
Grado Académico | Mo astrp o (oyhon ' Whesgoeiar — Mepidds 7$;£U7- te'th

Lugar donde labora

SuyaT - TR A%Ywaév

Firma
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS
INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS PARA FOCUS GROUP

El que suscribe, LUZ ELIANA QUISPE QUINTANA, mediante la presente hace constar
que el instrumento (Guia de preguntas para Focus Group) utilizado para la recoleccion de
datos e informacion de la tesis: HABILIDADES BLANDAS Y SU RELACION CON
EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT, 2023; elaborado por la bachiller
MARIELENA SOTQO MENDEZ, aspirante a optar el grado de MAESTRA EN
CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION PUBLICA, retnen los
requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables, v por tanto

aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean en la investigacion.

Atentamente,

z/ _.

FEEE TR E R -'

CPC Lu’/ E. E[uispe Qumrana
DNI N® 28303683
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Observaciones:

Ninguna

Recomendaciones:

Ninguna

Informacién del experto:

Apellidos y Nombres | QUISPE QUINTANA LUZ ELIANA

DNI 28303683

Grado Académico MAGISTER EN CIENCIAS ECONOMICAS
Lugar donde labora | UNSCH

Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS PARA FOCUS GROUP

El que suscribe, S/ 3.0 IZ 315“4«4{7 .............. /’{f’/ ..... '.’. 2lada

mediante la presente hace constar que el instrumento (Guia de preguntas para Focus
Group) utilizado para la recoleccion de datos e informacion de la tesis: HABILIDADES
BLANDAS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT,
2023; elaborado por la bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar cl
grado de MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION
PUBLICA, retinen los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y
confiables, y por tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean

en la investigacion.

Atentamente,

117
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Observaciones:

Sresssinaaran s secsssrannannaer s desssbanann P L tesrassarnne P L R L

......... tesrssssnrnanares PR SR SR AU e S P R s O AT R L L R R TR AR LY IR At b troballs

bresnsnnanmaey R ) R R R bessssmarmrareeaasanarny rraressannman PR
Passsssserranan PR aarsarrmnne dresasennnany tesssssssnnnany L T “essmnan cesssedssannn PR

Informacion del experto:

el ; <

Apellidos y Nombres |< 4 T el ¢ Dl SF elp QOfcecr
Grado Académico o ect1d L FKexew y Feoatsd <p
Lugar donde labora |” "€ ¢ ¢ - (5
Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS PARA FOCUS GROUP

El que suscribe, '?Q { Uj&'—‘: pZ/ @ L.JC‘\

---------------------------------------------------------------------------------

mediante la presente hace constar que el instrumento (Guia de preguntas para Focus
Group) utilizado para la recoleccion de datos ¢ informacion de la tesis: HABILIDADES
BLANDAS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT,
2023; elaborado por la bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el
grado de MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION
PUBLICA, retnen los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y
confiables, y por tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean

en la investigacion.

Atentamente,

Apellidos y Nombres:

DNIN® o 29%23%
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE EXPERTOS

INSTRUMENTO: GUIA DE PREGUNTAS PARA FOCUS GROUP

HU(JmDnT Ano ajuaw G‘Iobn}z,]

El que suscribe, .5 S NN N T PR 2 i P R S At LU ;
mediante la presente hace constar que el instrumento (Guia de preguntas para Focus
Group) utilizado para la recoleccion de datos e informacion de la tesis: HABILIDADES
BLANDAS Y SU RELACION CON EL DESEMPENO LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO SUNAT,
2023; elaborado por la bachiller MARIELENA SOTO MENDEZ, aspirante a optar el
grado de MAESTRA EN CIENCIAS ECONOMICAS CON MENCION EN GESTION
PUBLICA, retinen los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y
confiables, y por tanto aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantean

en la investigacion.

Atentamente,

----------------------------------------------------------------------

Apellidos y Nombres Hua Mo ,&%\/o Tuean &A,bné—‘
DNIN® 44 6HG4HT!
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Anexo 10

Documento recibido de la I.R. Ayacucho - SUNAT

Q’ SUNAT

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para migeres y hombres”
*Ano de la Unidad, 1a Paz y el Desarrolio”

CARTA N° 0‘32/ -2023-SUNAT/700010

Ayacucho, 13 de abril de 2023.

Srta.

SOTO MENDEZ MARIELENA
Urb. Mariscal Caceres MZA. E LOTE. 37, Ayacucho - Huamanga - Ayacucho.

Presente

De nuestra mayor consideracion:

Nos dirigimos a usted a fin de remitirle, para los fines que estime conveniente, respuesta
a la solicitud presentada con los expedientes N° 000-URD999-2023-364396 y N° 000-
URD159-2023-381563, segun lo siguiente:

1.

Cantidad total de trabajadores que laboran en la |.R. Ayacucho - SUNAT, sede
ubicada en la Av. Mariscal Caceres N° 387 y N° 399 - Ayacucho: cincuenta y uno
(51).

Se autoriza la realizacion del censo a los trabajadores de la |.R. Ayacucho -
SUNAT, sede ubicada en la Av. Mariscal Caceres N° 387 y N° 399 - Ayacucho.

Se autoriza la aplicacién de los instrumentos de la investigacion “Habilidades
blandas y su relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de la
Intendencia Regional Ayacucho SUNAT, 2023", a los trabajadores de la |.R.
Ayacucho - SUNAT, sede ubicada en la Av. Mariscal Céceres N° 387 y N° 399 -
Ayacucho, los cuales correspondan a un cuestionario dirigido a los trabajadores y
a una guia de preguntas para ser desarrollados en un Focus Group con un minimo
de cinco y un maximo de diez trabajadores.

Agradeciendo la atencion que le briden al presente documento.

Atentamente,

\ 2
e

RAVZ/igha
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ESCUELA DE

8 POSGRADO

¥ UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL
DE HUAMANGA

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD 042-2024-UNSCH-EPG/EGAP

El que suscribe; responsable verificador de originalidad de trabajo de tesis de Posgrado en
segunda instancia para la Escuela de Posgrado- UNSCH; en cumplimiento a la Resolucion
Directoral N2 198-2021-UNSCH-EPG/D, Reglamento de Originalidad de trabajos de
Investigacion de la UNSCH, otorga lo siguiente:

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

AUTOR Bach. Marielena Soto Mendez

DENOMINACION DEL PROGRAMA

DE ESTUDIOS MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS

GRADO ACADEMICO QUE

OTORGA MAESTRO

DENOMINACION DEL GRADO MAESTRO(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION

ACADEMICO PUBLICA
Habilidades blandas y su relacién con el desempefio laboral de

TITULO DE TESIS los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho - SUNAT,
2023

EVALUACION DE ORIGINALIDAD 22% de similitud

N2 DE TRABAJO 2325028409

FECHA 19 de marzo de 2024

Por tanto, segun los articulos 12, 13 y 17 del Reglamento de Originalidad de Trabajos de

Investigacion, es procedente otorgar la constancia de originalidad con depdsito.

Se expide la presente constancia, a solicitud del interesado para los fines que crea

conveniente.

acucho, 19 de marzo del 2024.

Av. Independencia S/N - Ciudad Universitaria edith.asto@unsch.edu.pe
www.posgrado-unsch.edu.pe




Habilidades blandas y su
relacion con el desempeno
laboral de los trabajadores de
la Intendencia Regional
Ayacucho - SUNAT, 2023

por Marielena Soto Mendez

Fecha de entrega: 19-mar-2024 02:18p.m. (UTC-0500)
ldentificador de la entrega: 2325028409

Nombre del archivo: TESIS_ SOTO_MENDEZ190324.docx (7.65M)
Total de palabras: 22825

Total de caracteres: 125855



Habilidades blandas y su relacién con el desempefio laboral
de los trabajadores de la Intendencia Regional Ayacucho -
SUNAT, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD
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INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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Ain ESCUELA DE

POSGRADO

| UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN CRISTOBAL
DE HUAMANGA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR
AL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO (A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA
RESOLUCION DIRECTORAL N° 0000161-2024-UNSCH-EPG/D

Siendo las 6:00 pm. de 28 de febrero de 2024 se reunieron en el auditérium de la Escuela de Posgrado de
la Universidad Nacional de San Cristébal de Iluamanga, el jurado Examinador y Calificador de tesis, presidido
por el Dr. Emilio German RAMIREZ ROCA director de la Escuela de Posgrado, el Dr. Hermes Segundo
BERMUDEZ VALQUI director de la Unidad de Posgrado de la Facultad de Ciencias Econémica, Administrativas y
Contables, el Dr. Manuel Jests JAIME FLORES y cl Dr. Tony Oswaldo HINOJOSA VIVANCO miembros; para la
sustentacién oral y publica de la tesis intitulado, HABILIDADES BLANDAS Y SU RELACION CON EL
DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA INTENDENCIA REGIONAL AYACUCHO-SUNAT, 2023.
En la Ciudad de Ayacucho del 2024, presentada por la Bach. Marielena SOTO MENDEZ. Teniendo como asesor
al Mtro. Jorge Antonio GALVEZ MOLINA.

Acto seguido se procedi6 a la exposicién de la tesis, con el fin de optar al Grado Académice de MAESTRO
(A) EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA, Formuladas las preguntas, éstas fueron
absueltas por la graduanda.

A continuacidén el Jurado Examinador y Calificador de tesis procedié a la votacién, la que dio como
resultado el siguiente calificativo: Qﬂdé_é_____ (s)
CALIFICACION (*)

Aprobado por unanimidad X ;
Aprobado por Mayoria -
Desaprobada por Unanimidad | — 1
Desaprobada por mayoria | ~— |

(*} Marcar con aspa
Luego, el presidente del Jurado recomienda que la Escuela de Posgrado proponga que se le otorgue la

Bach. Marielena SOTO MENDEZ, cl Grado Académico de MAESTRO (A) EN CIENCIAS ECONOMICAS,
MENCION  GESTION PUBLICA. Siendo las .£.99.Jl ¥ . hrs. Se levanta la sesién.
Se extiende el act4

cretario Docente

Observaciones:

e T s«

Av. Independencia s/n - Ciudad Universitaria unsch@universia.edu.pe
Teléfono: (066) 317179 www.posgrado-unsch.edu.pe
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