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RESUMEN

La investigacion tuvo como propésito analizar la asociacién entre las habilidades
blandas (HB) y la calidad de los servicios brindados por la municipalidad del distrito
de San Jacinto en el afio 2025. El estudio se enmarco en un enfoque cuantitativo,
con un disefio no experimental, de alcance descriptivo-correlacional y de caracter
transversal. La muestra se integré por 370 habitantes del distrito, seleccionados a
través de un muestreo probabilistico de tipo simple. Para la obtencion de la
informacion se empled la técnica de encuesta, utilizando como instrumento un
cuestionario estructurado con escala tipo Likert. La fiabilidad del instrumento se
estimé a partir del coeficiente alfa de Cronbach, cuyos resultados reflejan una
elevada consistencia interna. El tratamiento y analisis de la informacién se efectu6
con apoyo de los programas estadisticos SPSS y Microsoft Excel. De manera
previa, se efectu6 la prueba de normalidad de Kolmogorov—Smirnov, cuyos
resultados orientaron la seleccion de métodos no paramétricos; en particular, se
empleo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Los resultados descriptivos
evidenciaron que las HB del personal municipal se ubicaron predominantemente en
un nivel medio, mientras que la Calidad de servicio (CS) se situ6 principalmente en
niveles medio y alto. En el andlisis inferencial, se identificé una relacién positiva,
estadisticamente significativa y de alta magnitud entre las HB y la CS (Rho = 0,798;
p < 0,05). Asimismo, se encontraron relaciones positivas, significativas y de alta
magnitud entre las competencias personales, sociales y profesionales y la CS, con
mayor asociacion en las competencias sociales y profesionales. Se concluye que
existe una relaciéon estadisticamente significativa entre las habilidades blandas (HB)
y la CS municipales, lo que indica que el fortalecimiento de estas competencias se

vincula con una percepcion mas favorable del servicio por parte de la ciudadania.

Palabras claves: Habilidades blandas; calidad de servicio; gestion municipal;

servicios municipales; satisfaccion ciudadana.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to analyze the association between soft skills (BS)
and the quality of services provided by the municipality of the San Jacinto district in
2025. The study employed a quantitative approach, with a non-experimental,
descriptive-correlational, and cross-sectional design. The sample consisted of 370
residents of the district, selected through simple random sampling. Data was
collected using a survey, with a structured questionnaire using a Likert scale. The
instrument's reliability was estimated using Cronbach's alpha coefficient, the results
of which indicate high internal consistency. Data processing and analysis were
performed using the statistical software SPSS and Microsoft Excel. Prior to the
analysis, the Kolmogorov-Smirnov normality test was conducted, and its results
guided the selection of non-parametric methods; specifically, Spearman's rho
correlation coefficient was used. The descriptive results showed that the soft skills
(BS) of municipal staff were predominantly at a medium level, while the quality of
service (QS) was mainly at medium and high levels. In the inferential analysis, a
positive, statistically significant, and high-magnitude relationship was identified
between BS and QS (Rho = 0.798; p < 0.05). Likewise, positive, significant, and
high-magnitude relationships were found between personal, social, and
professional competencies and QS, with the strongest association being with social
and professional competencies. It is concluded that there is a statistically significant
association between municipal soft skills (BS) and QS, indicating that strengthening
these competencies is linked to a more favorable perception of the service by the
public.

Keywords: Soft skills; service quality; municipal management; municipal

services; citizen satisfaction.
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l. INTRODUCCION

La investigacion se sustenta en el reconocimiento de que los gobiernos municipales
constituyen la instancia de gobierno mas cercana a la ciudadania y son
responsables de gestionar y garantizar servicios publicos esenciales que
contribuyen al bienestar de la poblacion y al desarrollo local, tales como la limpieza
publica, el mantenimiento de areas verdes, la seguridad ciudadana y la atencion
administrativa (Garcia & Melchor, 2025; Aparicio, 2024).

En este contexto, el desempefio en la prestacion de los servicios municipales no
depende exclusivamente de la cobertura, la infraestructura o los recursos
materiales disponibles, sino también de la forma en que dichos servicios son
brindados, especialmente de las competencias interpersonales del personal
municipal y de la CS orientada a los usuarios (Huarcaya & Taipe, 2023; Figueroa,
2022).

A nivel internacional, las HB son ampliamente reconocidas como parte fundamental
para el éxito laboral y organizacional, particularmente en entornos que implican
atencion directa al publico (Marin-Zapata et al., 2022). Segun Richardson et al.
(2024), en su estudio realizado en corporaciones Fortune 500, el éxito profesional
a largo plazo, esta estrechamente asociado con el progreso y la aplicacién de
dichas habilidades, representando el 75%, mientras que el restante corresponde a

competencias técnicas.

En el ambito de la administracion publica, estas competencias adquieren una
relevancia especial, dado que los servidores municipales deben responder a
demandas ciudadanas inmediatas y, en muchos casos, emocionalmente sensibles,
lo que incrementa el desgaste laboral cuando dichas habilidades no son

adecuadamente gestionadas (Rinfret & Wise, 2023).
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Diversos estudios coinciden en que la capacitacion del personal en HB mejora
significativamente la experiencia ciudadana y la eficiencia institucional (Seda &
Seda H., 2021). Asimismo, Rinfret y Wise (2023) destacan que competencias
consideradas esenciales por la OMS, como el autoconocimiento, habilidades
socioemaocionales (empatia), la comunicacién efectiva y la resolucion de conflictos,
constituyen pilares fundamentales para fortalecer tanto el desempefio individual

como la interaccion efectiva entre el Estado y la ciudadania.

A pesar de la creciente relevancia de estas competencias, una proporcion
importante de investigaciones previas se ha enfocado en la evaluacion de la CS
municipales desde una perspectiva general. No obstante, se identifican limitaciones
en los estudios que articulan la relacion entre las HB del personal municipal y la

percepcion ciudadana de la CS, especialmente en contextos locales especificos.

En el &mbito latinoamericano y europeo, se ha evidenciado que las competencias
personales y sociales influyen directamente en la eficiencia de la gestion publica.
Segun Viterouli et al. (2025), la formacién continua en adaptabilidad y toma de
decisiones contribuye a optimizar los tiempos de atencion y a reforzar la confianza

de la ciudadania.

De manera similar, Antén (2025), en Chile, reporté que las habilidades de
comunicacién efectiva y manejo de conflictos se relacionan con una mayor
satisfaccion ciudadana en los servicios municipales, especialmente en comunas

donde la interaccion diaria entre funcionarios y usuarios es constante.

En relacion con la CS, la evidencia internacional subraya que, mas all4 de los
componentes tangibles, factores como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la
seguridad y la empatia son determinantes para una valoracion favorable del servicio
por parte de los usuarios (Dakarai et al., 2023; Curto-Rodriguez et al., 2024,
Sugiarto & Octaviana, 2021).
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A nivel nacional, los estudios existentes confirman la relevancia de estas variables
en la gestion municipal. Rimarachin (2021), en la Municipalidad Provincial de
Ferrefiafe, evidencié que el 91 % del personal present6 niveles altos en el manejo
de HB, conllevando que un 85 % del personal ofrezca un servicio de calidad 6ptimo,
identificAndose ademas una correlacion directa entre la intensidad de las dos

variables (Spearman Rho = 0,613).

De manera complementaria, Alvarez (2022), en la Municipalidad Provincial del
Cusco, encontro una relacion positiva, aunque baja (Rho = 0,211), lo que sugiere
gue las HB son necesarias, pero no suficientes por si solas para lograr mejoras
sustanciales en la CS. Rivera y Cabrera (2025) refuerzan esta idea al sefialar que
el fortalecimiento en HB resulta indispensable para promover un entorno laboral

saludable y una atencién ciudadana mas eficiente.

Asimismo, Sandoval (2024), en el municipio de Tumbes, resaltdé la incidencia
moderada y estadisticamente significativa del trabajo grupal, comunicacién eficaz
interpersonal, manejo de conflictos y efectiva toma de decisiones en la gestion

municipal (Spearman Rho = 0,587).

No obstante, diversas investigaciones nacionales sefialan que las municipalidades
peruanas aun evidencian deficiencias en el desarrollo de las HB y en la CS. Las
competencias personales, sociales y profesionales del personal suelen verse
limitadas por la escasa oferta de programas de capacitacion orientados al
fortalecimiento del autocontrol, la adaptabilidad, la capacidad de poner fin a los
conflictos y sobre todo, comunicarse de forma asertiva (Huaman, 2024; Victoria &
Victoria, 2024).

Estas carencias inciden de manera directa en la experiencia del usuario, ya que
ocasionan retrasos en los tramites, limitaciones en la atencion y una percepcion
generalizada de ineficiencia institucional (Krishna et al., 2025). En relacién con la
CS, Teran et al. (2021) sefialan que los elementos tangibles en los gobiernos
locales presentan serias limitaciones, tales como deficiencias en maquinaria de

limpieza, equipamiento del serenazgo y mantenimiento de areas verdes.
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Asimismo, la fiabilidad y la seguridad se ven comprometidas por el incumplimiento
de plazos, la falta de profesionalismo y la ausencia de confidencialidad en algunos
procesos, lo que deteriora la confianza ciudadana (Cruz et al., 2022). El tiempo de
espera se vincula con competencias socioemocionales, tales como la capacidad de
respuesta y la empatia; del mismo modo, una atencién poco personalizada se
asocia con una valoracion desfavorable de los servicios municipales (Arriola, 2023;
Aguilar & Levano, 2024).

Esta situacion se refleja en los bajos niveles de satisfaccion ciudadana reportados
en diversas regiones del pais. Huarcaya y Taipe (2023), en el distrito de
Ccochaccasa (Huancavelica), identificaron elevados niveles de insatisfaccién en
servicios como licencias, registro civil, seguridad ciudadana y limpieza publica. De
manera similar, Terrazas (2024), en Arequipa, reportd que solo el 5 % de la
poblacidn expreso satisfaccion con la gestion municipal, mientras que la confianza
en las autoridades locales apenas alcanzo el 12 %, lo que refleja una percepcion
critica de la administracion publica local.

Para la Municipalidad Distrital de San Jacinto, en la regiébn Tumbes, la probleméatica
no difiere sustancialmente. Estudios previos sefialan que el personal de atencion al
publico presenta debilidades en competencias personales, tales como el
autocontrol frente a situaciones de conflicto, la adaptabilidad a los cambios en los
procesos administrativos y la automotivacion orientada a la mejora continua del
servicio (Mena, 2023).

En cuanto a las competencias sociales, se observan limitaciones en la
comunicacién efectiva con los usuarios, deficiencias en el trabajo en equipo entre
areas municipales y una gestion inadecuada de los conflictos, lo que genera
malentendidos, dilaciones en los tramites y una disminucion de la confianza
ciudadana (Romero, 2022; Yacila, 2022).

Asimismo, se evidencia un déficit en las capacitaciones profesionales dirigidas al
personal de atencion, ya que la oferta formativa existente no cubre de manera
sistematica los temas clave vinculados al servicio al ciudadano y al desarrollo de
HB (Orozco et al., 2021).
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Respecto a la CS, los pobladores de San Jacinto enfrentan limitaciones en los
elementos tangibles, tales como la insuficiencia de maquinaria de limpieza, el mal
estado de los camiones recolectores, el deficiente mantenimiento de las areas

verdes y las carencias en el equipamiento del serenazgo (Romero, 2022).

La fiabilidad se ve afectada por el incumplimiento de horarios y la irregularidad al
momento de prestar los servicios, mientras que la seguridad y capacidad de
respuesta resultan insuficientes debido a procedimientos poco claros y a la atencion
tardia de reclamos y emergencias (Romero, 2022; Yacila, 2022). Asimismo, la
empatia hacia el ciudadano es percibida como limitada, lo que refuerza una
sensacion de distancia entre la municipalidad y la comunidad (Aguilar & Levano,
2024).

Adicionalmente, se observa una limitada participacion ciudadana en los
mecanismos formales de retroalimentacion institucional, como el Libro de
Reclamaciones, lo que restringe la identificacién oportuna de deficiencias en la CS
brindado. En el periodo analizado, se registré Unicamente un reclamo formal
relacionado con una atencion administrativa, lo que evidencia una baja utilizacion
de estos canales y limita la capacidad de la institucién para mejorar sus procesos

internos.

Sin embargo, la realidad de muchas municipalidades peruanas evidencia
deficiencias persistentes en el desarrollo de estas competencias y en la CS. Las
limitaciones en programas de capacitacion orientados al fortalecimiento del
autocontrol, la adaptabilidad, la comunicacion y el manejo de conflictos repercuten
negativamente en la experiencia del usuario y en la eficiencia institucional
(Huaman, 2024; Victoria & Victoria, 2024).

Asimismo, la carencia de infraestructura adecuada, equipamiento insuficiente y
deficiencias en la fiabilidad y seguridad del servicio afectan la percepcién ciudadana
y debilitan la confianza en las instituciones municipales (Teran et al., 2021; Cruz et
al., 2022; Krishna et al., 2025).

23



Desde una perspectiva practica, la investigacion resulta necesaria porque permite
identificar la relacién entre las HB del personal y la CS municipal, lo que aporta
informacion til para la implementacién de programas de capacitacion orientados
al fortalecimiento de las competencias personales, sociales y profesionales del
personal responsable de servicios como limpieza publica municipal, gestion de

areas verdes, y seguridad ciudadana (Orozco et al., 2021).

Estos resultados contribuyen a reducir la insatisfaccion ciudadana frente a
deficiencias en la atencién, a optimizar los procesos administrativos y a mejorar la
respuesta ante emergencias, generando beneficios directos para las autoridades
municipales y el personal operativo, e indirectos para la poblacion usuaria (Orozco
et al., 2021).

En el plano metodoldgico, la investigacion se sustenta en un enfoque cuantitativo,
con alcance descriptivo-correlacional y disefio de corte transversal, desarrollado en
un contexto municipal escasamente abordado. Asimismo, emplea instrumentos
validados que pueden ser replicados en futuras investigaciones en otros distritos
de la region Tumbes o del pais. De esta manera, se aporta no solo evidencia
empirica, sino también un modelo metodolégico til para la investigacién en gestion

publica local.

Desde la dimensién social, la investigacion es relevante porque contribuye a
mejorar la atencién ciudadana, fortalecer la confianza de la poblacion en su
municipalidad y promover una relacion mas cercana entre la institucion y la
comunidad. Una atenciébn mas empatica y eficiente favorece la cohesion social y se
alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, en particular con el ODS 16,
orientado a la construccion de instituciones eficaces y responsables, y el ODS 11,

referido a ciudades y comunidades sostenibles.

Asimismo, desde el enfoque econdmico, el fortalecimiento de las HB del personal
municipal permite optimizar recursos publicos, reducir ineficiencias, reclamos
ciudadanos y costos operativos asociados a una prestacion deficiente de los
servicios, generando beneficios tanto para la institucion como para la poblacion

usuaria.
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En este sentido, la investigacion parte de la premisa de que el desarrollo de
habilidades del personal municipal se encuentra estrechamente vinculado con la
mejora de la calidad en la prestacion de servicios a la ciudadania.

En consecuencia, surge la siguiente interrogante de investigacion: ¢Cual es la
relacion entre las HB y la CS municipales en el distrito de San Jacinto durante el
afo 2025? Asimismo, se analiza esta relacion considerando las competencias
personales, sociales y profesionales del personal municipal. El propésito del estudio
es generar evidencia empirica que contribuya a la gestion publica local, al desarrollo
de programas de capacitaciéon y a la formulacion de politicas orientadas al

fortalecimiento de la atencion al ciudadano.
La investigacion se ejecutd en la jurisdiccion del distrito de San Jacinto, region

Tumbes, cuya poblacién asciende a 9 901 habitantes, quienes constituyen la

poblacion objetivo del estudio.
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I REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases tedrico- cientificas

2.1.1. Habilidades blandas

Se definen como un conjunto de competencias interpersonales, intrapersonales y
socioemocionales que posibilitan un desempefio eficaz en ambitos laborales y
sociales, al favorecer la interaccion, la adaptacion y el cumplimiento de objetivos

organizacionales.

Este concepto tiene sus origenes en los aportes iniciales de Whitmore y Fry (1974),
quienes introdujeron el término soft skills para referirse a aquellas habilidades
laborales que no implican interaccion con maquinaria, sino comportamientos
necesarios para cumplir objetivos con competencia. Esta perspectiva permitio
establecer una distincién fundamental entre HB y habilidades técnicas (hard skills),

sentando las bases para su posterior desarrollo teorico.

En esta perspectiva, distintos autores coinciden en que las HB representan un
elemento fundamental para el desempefio organizacional. Cimatti (2016) las define
como competencias interpersonales, intrapersonales y socioemocionales que
facilitan el funcionamiento efectivo de las organizaciones, mientras que Dell’Aquila
et al. (2016) y Vera y Tejada (2020) las conceptualizan como capacidades que
permiten a las personas ejecutar tareas tanto individuales como colectivas de
manera adecuada. En conjunto, estas definiciones muestran que las HB no solo
inciden en la realizacion de las actividades, sino también en la calidad de las

relaciones laborales y en la eficiencia de los procesos organizacionales.
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Asimismo, desde una perspectiva empirica, Robles (2012) identifico, a partir de
entrevistas con ejecutivos, que las competencias mas valoradas en el ambito
laboral incluyen la integridad, la comunicacion efectiva, la cortesia, la
responsabilidad, la actitud positiva, el profesionalismo, la adaptabilidad, la

colaboracién y la ética laboral.

Estos hallazgos refuerzan la idea de que las HB constituyen un factor determinante
en la empleabilidad y en el desempefio profesional. De manera complementaria,
Boyatzis (1982) desarroll6 un modelo de competencias en el cual las HB son
componentes esenciales del comportamiento eficaz (management competence),
integrando aspectos cognitivos y emocionales que inciden directamente en el

desempefio gerencial.

En este marco, la inteligencia emocional, planteada por Goleman (1995), se
reconoce como uno de los principales fundamentos tedricos de las HB. Este autor
plantea que las competencias emocionales comprenden dimensiones como la
autoconciencia, la autorregulacion, la motivaciéon, la empatia y las habilidades
sociales, las cuales permiten gestionar adecuadamente las emociones propias y
las relaciones con los demas. En este sentido, la inteligencia emocional no solo
sustenta conceptualmente las HB, sino que también explica su impacto en el

comportamiento organizacional y en la calidad de las interacciones humanas.

En el ambito de la gestidén publica, estas competencias adquieren una relevancia
particular, dado que el desempefio del personal no solo depende de conocimientos
técnicos, sino también de su capacidad para interactuar eficazmente con la
ciudadania, gestionar situaciones conflictivas y responder de manera empatica a
las demandas sociales (Goleman, 1995; Cimatti, 2016). En consecuencia, el
desarrollo de las HB se configura como un factor estratégico para elevar la CS,
consolidar la confianza ciudadana y mejorar el desempefio institucional en

contextos municipales.
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Dimensiones

Las HB se organizan en distintas dimensiones que permiten analizar su incidencia
en el desempefio individual y organizacional. Entre ellas, sobresalen las
competencias personales, sociales y profesionales, las cuales agrupan un conjunto
de capacidades orientadas a favorecer la adaptacion, la interaccion y el
cumplimiento eficiente de funciones en diversos contextos laborales (Hellriegel et
al., 2005).

En primer término, las competencias personales se definen como el conjunto de
capacidades internas que permiten al individuo regular sus emociones,
pensamientos y motivaciones, con incidencia directa en su desempeiio laboral y en
su interaccion con otros (Abraham, 2004). En esta linea, Boyatzis et al. (2000)
seflalan que este ambito comprende la autoconciencia, la autorregulacion y la
motivacion interna, dimensiones fundamentales para el desarrollo del control

emocional y la autogestion.

La autoconciencia implica identificar las propias emociones, fortalezas y
debilidades, y se configura como el fundamento del desarrollo personal; la
autorregulacion implica la capacidad de controlar impulsos, adaptarse al cambio y
mantener conductas estables ante situaciones de presion; mientras que la
motivacion interna refleja el impulso por alcanzar metas, asumir iniciativas y

mantener una actitud positiva frente a los desafios.

Asimismo, evidencia empirica basada en el Emotional and Social Competency
Inventory (ESCI) demuestra que estas competencias explican variaciones
significativas en la eficacia laboral que no pueden ser atribuidas Unicamente a la
inteligencia general o a rasgos de personalidad, lo que refuerza su importancia en
el desempefio profesional (Arribas, 2024). En este sentido, las competencias
personales constituyen la base sobre la cual se desarrollan otras habilidades, al

permitir una adecuada gestion interna del individuo.
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Por otro lado, las competencias sociales agrupan las habilidades orientadas a la
interaccion efectiva (Ariza et al., 2025). Desde el enfoque de la inteligencia
emocional, Goleman (1995) ubica estas competencias dentro de los dominios de la
conciencia social y la gestion de relaciones, destacando su papel en la construccion

de vinculos y en el logro de objetivos colectivos.

En complemento, estudios basados en el modelo ESCI identifican dos grandes
componentes dentro de este &mbito: la conciencia social, que implica la capacidad
de comprender el entorno interpersonal y mostrar empatia, y la gestion de
relaciones, que abarca habilidades como la influencia, el liderazgo, la resolucion de

conflictos y la colaboracion efectiva (Molinero, 2016).

De manera consistente, Robles (2012) evidencia, a partir de entrevistas con
ejecutivos, que las habilidades sociales ocupan un rol central en el desempefio
profesional, lo que confirma que la interaccion interpersonal constituye un elemento
clave en los entornos laborales contempordneos. En conjunto, estas
aproximaciones tedricas y empiricas permiten afirmar que las competencias
sociales son determinantes para la calidad de las relaciones laborales y la eficacia

organizacional.

Por altimo, las competencias profesionales abarcan el conjunto de conocimientos,
capacidades, actitudes y valores que permiten al individuo desempefiarse con
eficacia y ética en su ambito laboral, cumpliendo sus responsabilidades y
alcanzando los resultados previstos por la organizacion (Ramirez & Manjarrez,
2022). Estas competencias no se limitan al dominio técnico, sino que integran
también aspectos relacionados con la conducta profesional, la adaptabilidad y la
orientacion al servicio. En el &mbito del servicio publico municipal, estas adquieren
particular importancia, dado que condicionan la capacidad del personal para actuar
con eficiencia, responsabilidad y ética frente a las demandas de la ciudadania.

En esta linea, diversos estudios sefialan que las competencias profesionales
incluyen tanto el dominio de procedimientos y normativas como habilidades
vinculadas al trato humano, la adaptacion a entornos cambiantes y la orientacion al

usuario, elementos que resultan fundamentales para garantizar una atencion de

29



calidad en el sector publico (Araya-Fernandez & Garita-Gonzales, 2020). En
consecuencia, estas competencias complementan las dimensiones personales y
sociales, lo que permite un desempefio integral del personal en contextos

organizacionales complejos, como la gestién municipal.

Teoria Cognitiva Social de Bandura

Esta teoria constituye el marco tedrico mas robusto para comprender el ciclo de las
HB, ya que sitta el concepto de autoeficacia en el nucleo del proceso formativo de
competencias relevantes en el entorno laboral y relacional (Rodriguez-Rey &
Cantero-Garcia, 2020).

Segun Bandura (1986), el aprendizaje no es simplemente una reaccién al entorno,
sino que emerge de una interaccion recurrente entre factores personales (como
creencias y emociones), el comportamiento y el contexto generado por esos

comportamientos, en un proceso que describe como determinismo reciproco.

Dentro de este enfoque, Bandura (1986) define la autoeficacia como el
conocimiento que desarrolla la persona de su capacidad en ordenar y ejecutar
acciones prioritarias para enfrentar situaciones futuras. Aquellos con alta
autoeficacia tienden a abordar tareas complejas como desafios a conquistar mas
gue como amenazas que evitar, muestran mayor resiliencia y una rapida
recuperacion tras el fracaso. Bandura sostiene que estas creencias motivacionales
son mas determinantes en el desempefio que las habilidades técnicas en si
(Manasseh & Iroegbu, 2015).

Existen cuatro fuentes fundamentales para fortalecer la autoeficacia: las
experiencias de dominio, donde el individuo confirma sus capacidades al alcanzar
resultados concretos; el modelado social, mediante el cual observar el éxito de otros
motiva a creer en uno mismo; la persuasion verbal, que consiste en recibir
retroalimentacion positiva de personas de credibilidad, y los estados fisiol6gicos y
emocionales, donde el control del estrés y la ansiedad favorecen una autoimagen

eficiente (Reboucas et al., 2023).
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2.1.2. Calidad de servicio

Se conceptualiza como un constructo multidimensional que refleja el grado en que
la prestacion de un servicio satisface o supera las expectativas del usuario,
integrando tanto aspectos tangibles como percepciones subjetivas vinculadas a la
experiencia del cliente. En este sentido, Lewis y Booms (1983) establecen que la
CS depende del nivel en que la prestacion ofrecida cumple o excede las
expectativas del usuario, lo que constituye la base del paradigma de la
desconfirmacion, segun el cual la calidad percibida resulta de la comparacion entre

las expectativas iniciales y el desempefio real del servicio.

Desde esta perspectiva, Parasuraman et al. (1988) formularon el modelo
SERVQUAL, reconocido como uno de los principales marcos tedricos para el
analisis de la CS. Este enfoque establece que la calidad del servicio se determina
a partir de la diferencia entre las expectativas del cliente y la percepcion del servicio
recibido. En este sentido, el modelo permite una evaluacion estructurada de la CS,
razén por la cual ha sido ampliamente utilizado en la gestion y mejora de la atencion

al usuario.

De manera complementaria, Gronroos (1984) plantea el modelo noérdico, el cual
amplia la comprensién de la CS al diferenciar tres componentes: la calidad técnica,
asociada al resultado del servicio; la calidad funcional, vinculada a la forma en que
este se brinda; y la imagen corporativa de la organizacion. Este enfoque resalta que
la percepcion del usuario no depende Unicamente del resultado final, sino también

del proceso de prestacion y de la reputacion institucional.

En contraste, Cronin y Taylor (1992) plantean el modelo SERVPERF, el cual critica
parcialmente el enfoque de SERVQUAL al considerar que la CS debe medirse
exclusivamente en funcidbn del desempefio percibido, sin incorporar las
expectativas del cliente. Desde esta perspectiva, la calidad se entiende como una
actitud basada en la experiencia directa del usuario, lo que simplifica su medicién y

reduce la variabilidad asociada a expectativas subjetivas.
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Por su parte, Kano (1984) introduce un enfoque complementario al sefialar que no
todos los atributos del servicio tienen el mismo impacto en la satisfaccion del
usuario. Este modelo distingue entre atributos basicos, cuyo incumplimiento genera
insatisfaccion; atributos de desempefio, que influyen proporcionalmente en la
satisfaccion; y atributos atractivos, que generan un efecto positivo inesperado en la
percepcion del servicio. Esta diferenciacion permite comprender de manera mas

precisa como distintos elementos del servicio inciden en la experiencia del usuario.

En conjunto, estos enfoques tedricos evidencian que la CS no es un concepto
unidimensional, sino una construccion compleja que integra expectativas,
percepciones, desempefio y atributos diferenciados del servicio. En el &mbito de la
gestién publica municipal, esta concepcién adquiere especial relevancia, ya que
permite analizar no solo la eficiencia operativa de los servicios, sino también la
percepcion ciudadana sobre la atencidn recibida, constituyendo un elemento clave

para la mejora continua y el fortalecimiento de la confianza institucional.

Dimensiones

Dentro de los enfoques conceptuales utilizados para medir la CS, resalta el modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al. (1988). Este plantea que la CS se
configura a partir de la brecha entre las expectativas de los usuarios y la percepcion
del desempefio del servicio recibido, estructurandose en cinco dimensiones

analiticas que permiten su evaluacion sistematica.

La dimensién de elementos tangibles alude a los aspectos fisicos y observables
que el usuario identifica durante la prestacion del servicio. Entre estos se
consideran la apariencia de las instalaciones, las condiciones del equipamiento, la
presentacion del personal y los materiales de comunicacion, los cuales funcionan

como sefiales que inciden en la percepcion de la CS (Salva et al., 2025).

La fiabilidad se vincula con la capacidad de la organizacion para brindar el servicio
de forma consistente y exacta, en concordancia con lo comprometido al usuario.
Esta dimension incluye la correcta ejecucion desde el primer intento, el

cumplimiento de los plazos establecidos y la adecuada gestion de registros,
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aspectos que favorecen la generacion de confianza y credibilidad en la prestacion
recibida (Salva et al., 2025).

Por su parte, la capacidad de respuesta se relaciona con la disposicién del personal
para brindar atencidn oportuna y eficiente, asi como para resolver requerimientos y
problemas de manera agil. Esta dimension se manifiesta en la rapidez de atencion,
la claridad en la comunicacién y la capacidad para informar adecuadamente sobre
procedimientos y tiempos de servicio (Salva et al., 2025).

En cuanto a la seguridad, esta dimension involucra el conocimiento, la cortesia y el
profesionalismo del personal, asi como su capacidad para generar confianza en los
usuarios. Una adecuada percepcion de seguridad implica que el usuario se siente
atendido por personal competente y confiable, lo que fortalece la credibilidad

institucional (Salva et al., 2025).

Finalmente, la empatia se centra en la atencion personalizada al usuario,
expresada a través de la comprension de sus necesidades, la amabilidad en el trato
y la disposicién para brindar un servicio individualizado. Esta dimensién favorece la
generacion de vinculos positivos entre la institucion y la ciudadania, contribuyendo

a una mejor percepcion de la CS (Salva et al., 2025).

Teoria SERVQUAL

El modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman et al. (1988), se reconoce
como uno de los referentes mas relevantes para la mediciéon de la CS desde la
perspectiva del usuario. Este enfoque se sustenta en el paradigma de la
desconfirmacion de expectativas, el cual establece que la CS se configura a partir
de la discrepancia entre las expectativas iniciales del cliente y la valoracion del

desemperio del servicio recibido.

Para operacionalizar este enfoque, los autores plantearon inicialmente diez
dimensiones; no obstante, a partir de analisis factoriales, el modelo fue refinado
hasta concentrarse en cinco dimensiones clave, conocidas en conjunto como el
esquema RATER. Este conjunto de dimensiones facilita una evaluacion

estructurada de la CS en distintos contextos organizacionales.
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De igual forma, el modelo SERVQUAL se apoya en el denominado modelo de
brechas (Gap Model), que reconoce diversas discrepancias susceptibles de incidir
en la CS. Entre estas se encuentra la diferencia entre las expectativas del cliente y
la interpretacion que la gestion tiene de ellas (Gap 1), asi como la discrepancia
entre lo comunicado al usuario y el servicio efectivamente brindado (Gap 4). No
obstante, la brecha de mayor relevancia corresponde a la existente entre las
expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido (Gap 5), considerada
una medida directa de la CS al reflejar el nivel de satisfaccion del usuario (Duefias
et al., 2023).

Desde un enfoque empirico, el modelo SERVQUAL ha sido extensamente validado
y aplicado en distintos sectores y contextos geograficos, lo que respalda su
pertinencia como instrumento para la evaluacién de la CS. Su consistencia interna
y validez han sido confirmadas mediante andlisis factorial y estudios comparativos
entre diferentes muestras. No obstante, algunos autores sefialan la existencia de
solapamientos entre dimensiones y la necesidad de adaptar el instrumento a
contextos especificos, especialmente en el ambito de la gestion publica (Duefas et
al., 2023).

En el contexto de los servicios municipales, el modelo SERVQUAL resulta
particularmente pertinente, ya que permite evaluar la CS no solo desde una
perspectiva operativa, sino también desde la percepcion del ciudadano, integrando
dimensiones relacionadas con la atencion, la confianza y la respuesta institucional.
De esta manera, su aplicacién contribuye a identificar brechas en la prestacién de
servicios y a orientar estrategias de mejora en la gestion publica local.

2.1.3. Servicios municipales

Los servicios municipales son el conjunto de prestaciones que las municipalidades
brindan de manera continua a la ciudadania para atender necesidades colectivas
de caracter social, ambiental, urbano y econémico (Rituay & Baylon, 2025). Estos
servicios abarcan aspectos tales como la limpieza municipal, gestion de areas
verdes, seguridad ciudadana, el saneamiento basico, la infraestructura urbana, la
atencion administrativa al ciudadano y otros procesos vinculados con el bienestar

comunitario (Zea, 2016).
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La gestion de los servicios municipales demanda recursos humanos, materiales y
operativos adecuados para garantizar su eficiencia (Ponce, 2021). La recoleccion
de residuos sdlidos requiere maquinaria y camiones en buen estado, una frecuencia
adecuada de barrido y una correcta disposicion final (Chavez & Gomez, 2024); el
mantenimiento de parques y jardines necesita espacios verdes cuidados,

arborizacion y equipamiento urbano (Castillo et al., 2020).

Asimismo, el juicio percibido por los usuarios no depende solo de aspectos
tangibles, como la infraestructura o la visibilidad del personal, sino también de
factores intangibles como la puntualidad, capacidad de respuesta ante reclamos y
habilidades empaticas durante la atencion al cliente (Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos, 2024).

En este marco, la atencién al ciudadano se configura como un componente clave
de los servicios municipales, en tanto expresa de forma directa la calidad
institucional y el grado de compromiso con la poblacién (Catota & Galarza, 2024).
Los usuarios recurren a diversas dependencias por multiples motivos: la oficina de
rentas para consultas o tradmites vinculados al impuesto predial; programas sociales
como Vaso de Leche o Pension 65 para acceder a informacion o apoyo; y areas

como limpieza, parques o seguridad para presentar reclamos o sugerencias.

En cada uno de estos escenarios, la experiencia del ciudadano se encuentra
condicionada por la orientacion recibida, la cordialidad en el trato y la eficiencia en
la atencién (Herrera, 2024). Una percepcion favorable del servicio contribuye a
consolidar la confianza en la gestién municipal, mientras que las deficiencias en la
atencion o en la resolucién de las demandas propician insatisfaccion y desconfianza

hacia la autoridad local (Vargas & Herrera, 2023).

Ademas, los servicios municipales no solo tienen una dimension técnica-operativa,
sino también una dimension social profunda (Deudor & Espiritu, 2025). Una
limpieza eficiente afecta directamente la salud publica; los espacios verdes bien
mantenidos promueven el esparcimiento y el equilibrio ecoldgico, y una vigilancia

ciudadana eficaz incrementa la confianza de la sociedad (Chuquimamani, 2017).
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Por lo tanto, la prestacion de servicios municipales debe concebirse como un
componente clave de la gestion local moderna, donde convergen los aspectos
administrativos, operativos, comunicativos y humanos en un esfuerzo por brindar
atenciéon de calidad, generar confianza y responder verdaderamente a las

expectativas de la ciudadania (Vargas & Herrera, 2023).
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2.2. Antecedentes

2.2.1. Internacionales

Vélez et al. (2023) en su investigacion titulada “Analisis de las habilidades blandas
y su influencia en el clima laboral de los servidores publicos en el Distrito de
Educacion 13D12 Tosagua — Rocafuerte”, analizaron la influencia que tienen las
HB en el ambito laboral. Se desarroll6 con una poblacion de 50 trabajadores
publicos; aplicando un enfoque cualitativo y cuantitativo. Se emplearon
cuestionarios como técnicas de recoleccion de datos, utilizaron un cuestionario tipo
Likert y pruebas estadisticas como el alfa de Cronbach y la correlacion de Pearson.
Los resultados mostraron percepciones neutrales en aspectos como comunicacion,
trabajo en equipo y clima laboral, con ligera inclinacion hacia la satisfaccion. Se
concluyd que el fortalecimiento de HB, especialmente la comunicacion
interpersonal y el trabajo en equipo, resulta esencial para optimizar el ambiente
laboral y optimar la eficacia del servicio publico otorgado.

Sanchez et al. (2023), en su investigacion titulada “Las habilidades blandas como
clave para la competitividad laboral en Ecuador: un andlisis de su relevancia en el
siglo XXI”, estudiaron la vinculacién existente de HB y el mejoramiento de la
disponibilidad de trabajo en los profesionales ecuatorianos. Frente a un mercado
laboral cambiante. La metodologia se basdé en una revisidbn de literatura y
documental orientada a identificar factores determinantes en la importancia de
estas competencias. Los hallazgos revelaron que, aunque las habilidades técnicas
son necesarias, las HB como la comunicacion eficaz, trabajo integral e inteligencia,
son valoradas por los trabajadores, constituyéndose en un elemento diferenciador
para la insercion y permanencia laboral. Finalmente, se concluyé que el
fortalecimiento de HB potencia la empleabilidad individual y la competitividad
nacional, por lo que se recomienda la colaboracion entre instituciones educativas y

organizaciones para integrar su formacion.
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Tristan et al. (2021), en “Analisis de la calidad en el servicio en la gestion publica
del municipio de Matehuala en el periodo 2018-2021”, tuvieron como objetivo
evaluar los elementos tangibles e intangibles de la calidad, asi como la
correspondencia entre la variable educacion y lo que implica CS dentro del
municipio de Matehuala. La poblacion fue 1109 ciudadanos, aplicando un modelo
cuantitativo, de corte transversal con enfoque descriptivo y correlacional. La
evaluacion de la CS se llevd a cabo mediante el uso del modelo SERVPERF,
integrado por 22 items que se agrupan en cinco componentes evaluativos: aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Los resultados
mostraron que el 61% de los ciudadanos se encuentran satisfechos con el servicio,
el 62% considera que el personal comprende las necesidades de los usuarios, el
65,7% percibe disposicién para ayudar y el 70,6% afirma que el personal tiene la
capacidad para resolver dudas. Sin embargo, el 50,8% manifesté insatisfaccion con
el tiempo de respuesta y el 38,8% mostré baja confianza en el personal del
ayuntamiento. Respecto a la variable educacion, no se encontrd relacion con
empatia ni capacidad de respuesta, pero si con seguridad y fiabilidad. Se concluye
que la gestion municipal requiere fortalecer una cultura de mejora continua que
permita optimizar la eficiencia de los servicios publicos en beneficio de los

ciudadanos.

Cordero-Clavijo et al. (2021) desarrollaron un estudio orientado a analizar las
limitaciones en el desempefio de la gestion publica, con énfasis en el dominio de
las HB y su relacién con la percepcion de los usuarios respecto a la CS publicos.
El estudio se desarroll6 con funcionarios del GADL y la ciudadania usuaria,
empleando un enfoque metodolégico que integré el analisis documental, el
desarrollo de encuetas a los usuarios y la realizacion de pruebas de autoevaluacion
al personal. Los hallazgos revelaron insuficiencias significativas en el desarrollo de
competencias blandas por parte de los servidores, las cuales influyen
negativamente en la percepcion ciudadana respecto a la CS. En consecuencia, los
autores plantean la necesidad de implementar un modelo orientado al
fortalecimiento de dichas competencias, considerando su viabilidad y su
contribucion al establecimiento de una cultura organizacional cohesionada,

eficiente y orientada al desempefio institucional.
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Krpalek et al. (2021), en su estudio titulado “Formacién de competencias
profesionales y habilidades blandas de los empleados de la administracion publica
para el desarrollo profesional sostenible”, tuvieron como objetivo identificar los
requisitos de competencias necesarias para el desempeiio efectivo en la
administracion publica de la Republica Checa; incluyen el interés en la formacion
continua. La investigacion se desarrolld en 2020 con una poblacion de 245
empleados y aplicd cuestionarios como instrumento principal. Los datos fueron
llevados al modelo estadistico de coeficiente de correlacion de Pearson y la prueba
U de Mann-Whitney para determinar diferencias entre género y nivel jerarquico. Los
resultados evidenciaron que las capacidades mas demandadas por los
trabajadores eran los que utilizaban con mayor frecuencia y valoraban mejor; reflejé
también una mayor disposicion a entrenarlas, especialmente en los cargos
ejecutivos. Asimismo, se evidencié que las HB y las competencias digitales son
clave para la gestion publica, aunque existe menor interés en la capacitacion en
gestién de proyectos. Se concluye que las tendencias en digitalizacién, tecnologias
modernas y sistemas de informacién exigen paralelamente el fortalecimiento de HB
en empleados de base y directivos, como requisito para un trabajo eficaz y

sostenible en la administracion.

2.2.2. Nacionales

Lozano (2024), en su investigacion titulada “Las habilidades blandas de los
trabajadores y la satisfacciéon de los usuarios en la gerencia de administracién
tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, 2022”, desarrollé un
estudio enfocado en examinar la asociacion existente entre las HB del personal y
el nivel de satisfaccién de los usuarios. La investigacion se llevé a cabo con el
personal adscrito al area de recaudacion tributaria y se enmarc6 en un enfoque
aplicado, con alcance y disefio de tipo correlacional causal. Los resultados
obtenidos mostraron la presencia de una relacion de intensidad moderada entre las
HB vy la satisfaccién de los usuarios, evidenciada por un nivel de asociacién del
71,9%, un coeficiente Rho de Spearman positivo y un valor estadistico de p < 0,000,
permitiendo la aprobacion de la hipotesis general. En ese sentido, se concluyo que
el desarrollo de HB en los trabajadores guarda una relacion significativa con la

percepcion de satisfaccion de los usuarios en dicha dependencia municipal.
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Gbémez (2023), en “Calidad de servicio y habilidades blandas de los trabajadores
del area de servicio publico de una municipalidad de la provincia de Huamanga-
20237, tiene como objeto analizar la relacion existente entre CS y HB dentro del
personal del area limpieza municipal. La investigacion cont6 con enfoque
cuantitativo, de correlacion, aplicando un disefio no experimental. La investigacion
selecciono a 50 participantes del sector de administracion publica, aplicandoles un
cuestionario. El analisis estadistico, del coeficiente Rho de Spearman, permitié
identificar una asociacion positiva, de alta magnitud y con significancia estadistica
entre las variables analizadas (Rho = 0,884; nivel de confianza del 99%). De
manera especifica, se evidencié que las dimensiones correspondientes a las HB
presentaron relaciones significativas con la CS, destacando las competencias
personales (Rho = 0,358) y las competencias sociales (Rho = 0,631). En funcién de
estos hallazgos, se concluye que la CS municipal se encuentra estrechamente
vinculada al nivel de desarrollo de las HB del personal, lo que pone de manifiesto
la necesidad de fortalecer dichas competencias para mejorar la atencién brindada

a la ciudadania.

Alvarez (2022), en “Habilidades blandas y calidad de atencion en una municipalidad
de la provincia de Cusco, ano 2022”, llevé a cabo un estudio orientado a examinar
la relacion entre las HB y la calidad de la atencién brindada en una municipalidad
de la provincia de Cusco. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
descriptivo, con un disefio de tipo correlacional, aplicAndose instrumentos de
recoleccion de datos a una muestra conformada por 144 participantes, integrada
por personal de areas de atencion al publico y usuarios del servicio municipal. Los
resultados evidenciaron la existencia de una relacién positiva de baja intensidad
entre las variables analizadas (coeficiente Rho de Spearman de 0,211). A partir de
estos hallazgos, se concluye que, si bien las HB influyen en la calidad de la atencion
municipal, estas no representan el Unico factor determinante, por lo que se plantea
la necesidad de implementar medidas complementarias que contribuyan a

optimizar el servicio ofrecido a la ciudadania.
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Bustamante y Vilca (2021), en “Relacion entre las habilidades blandas y la calidad
de servicio en los trabajadores de la municipalidad distrital de Islay — Arequipa,
20217, realizaron un analisis, en linea con los antecedentes previos, sobre la
asociacion entre las HB y la calidad de la prestacién del servicio en la entidad. El
estudio se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, de caracter aplicado y con
disefio no experimental, mediante la aplicacion de encuestas validadas a una
muestra conformada por 97 trabajadores administrativos y 384 usuarios de la
municipalidad. Los resultados evidenciaron una relacién positiva y estadisticamente
significativa entre ambas variables, con un coeficiente de Pearson de 0,702 y un
nivel de significancia de p < 0,000. Asimismo, se identific6 que el 67 % de los
encuestados utilizaba con frecuencia las HB, mientras que el 27,8 % lo hacia de
forma ocasional, situacion que se asociaba con deficiencias en la atencion.Desde
la percepcion de los usuarios, el 39,5 % califico el servicio como deficiente, el
29,9 % como malo y el 2,6 % como muy malo; evidenciaron una valoraciéon negativa
de la institucion. En conclusién, las capacidades blandas estan directamente y
significativamente relacionadas con la calidad y eficiencia del servicio
proporcionado, y su desarrollo insuficiente repercute negativamente en la

satisfaccion ciudadana.

Rimarachin (2021), en su trabajo “Habilidades blandas y calidad de servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe”, tuvo como propdsito
examinar el vinculo existente entre las HB y la CS en el ambito institucional. La
investigacion se abordd desde un enfoque cuantitativo, bajo un disefio no
experimental de corte transversal y con alcance correlacional. La poblacién estuvo
integrada por 80 trabajadores de la municipalidad, a quienes se aplicaron dos
instrumentos: uno orientado a la evaluacién de HB y otro dirigido a la CS. Ambos
cuestionarios fueron sometidos por juicio de expertos y presentaron adecuados
niveles de confiabilidad, evidenciados mediante coeficientes Alfa de Cronbach de
0,942 y 0,952, respectivamente. Los hallazgos indicaron que el 91 % del personal
evaluado alcanz6 un nivel alto en el desarrollo de HB. Respecto ala CS, se confirmé
la hipétesis alterna al identificarse una correlacién directa de intensidad media entre
las variables, con un coeficiente Rho de 0,613. En conclusion, se determiné que las

HB influyen de manera positiva en la CS municipal, lo que evidencia que el
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fortalecimiento de las competencias personales y sociales de los trabajadores

contribuye a mejorar la percepcion ciudadana respecto a la atencion recibida.

2.2.3. Locales

Sandoval (2024), en “Habilidades blandas y su incidencia en el desempefio
gerencial en la Municipalidad Provincial de Tumbes, 2023”, determin0 la incidencia
de HB durante la ocupacion gerencias en la institucion. La poblacion estuvo
compuesta por 334 funcionarios, seleccionandose una muestra probabilistica de 76
participantes. Se emple6 una metodologia aplicada, no experimental, transversal,
cuantitativo y correlacional. Los resultados mostraron que dichas habilidades
ejercen una influencia positiva sobre el desempefio gerencial, destacandose
dimensiones como comunicacion interpersonal (56,6 %), manejo integro de
conflictos (63,3 %), trabajo en conjunto (69,7 %) y opta de decisiones (60,5 %). Se
concluyd que las HB presentan un nivel alto de incidencia positiva y
significativamente en cargos de gerencia municipal, sustentado en un coeficiente
Rho de Spearman de 0,587 y un nivel de significancia (NC) bilateral de p < 0,000,

permitiendo la aceptacion de la hipo6tesis general.

Sarango (2024), en su investigacion titulada “Habilidades blandas y desempefio
laboral en el trabajo gerencial del Gobierno Regional de Tumbes, 2023, el estudio
analizé la asociacion entre las HB y el desempefio laboral del personal gerencial
del GORE Tumbes. Se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, con
alcance descriptivo-correlacional, considerando una poblacion de 48 directivos. La
informacion se recolecté mediante encuestas aplicadas a través de cuestionarios
previamente validados, y el analisis estadistico incluyd pruebas de normalidad y
correlacion de Pearson. Los resultados evidenciaron una relacion estadisticamente
significativa entre las variables analizadas (p < 0,001). A nivel de dimensiones, la
autoconfianza y la resolucion de problemas mostraron asociacion significativa con
el desempefio, mientras que la adaptabilidad, la comunicacion efectiva y la
proactividad no evidenciaron relaciéon estadisticamente relevante. Se concluye que
las HB y el desempeifio laboral de los directivos del Gobierno Regional se relacionan

de manera positiva.
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Cervantes (2023), en “Implicancia de habilidades blandas en el desempefio laboral
de los trabajadores administrativos, Municipalidad Distrital de Aguas Verdes,
Tumbes, 2022”, tuvo como finalidad examinar la influencia de las HB en el
desempeiio laboral del personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Aguas Verdes. Se desarrolld6 bajo un enfoque descriptivo, con un disefio no
experimental de tipo correlacional, y se aplicé a una muestra censal integrada por
59 trabajadores. Los resultados mostraron altos niveles de HB y una relacion
positiva, fuerte y estadisticamente significativa con el desempefio laboral (Rho =
0,896), resaltando dimensiones como la autogestién, la autoconciencia, la
conciencia social y la gestion de las relaciones. En consecuencia, se establecié que
las HB ejercen una influencia estadisticamente significativa en el desempefio del

personal administrativo, lo que confirma la hipétesis formulada.
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2.3. Definicion de términos basicos

Habilidades blandas: Son competencias interpersonales, intrapersonales y
socioemocionales que permiten desarrollar eficazmente relaciones laborales,

adaptarse al cambio y gestionar emociones (Cimatti, 2016).

Comunicacién efectiva: capacidad de comunicarte y comprender mensajes de
forma clara y conforme al contexto interpersonal, lo que contribuye a minimizar

malentendidos (Sanchez-Rodriguez et al., 2021).

Trabajo en equipo: Competencia para colaborar con otros hacia un objetivo
comun; promueve coordinacion, liderazgo y cooperacion (Pefia, 2024).

Adaptabilidad: Capacidad de ajustarse rapidamente a contextos cambiantes, lo

que incluye flexibilidad mental y resiliencia (Granera, 2024).

Empatia: Habilidad para entender y compartir las emociones y perspectivas del

otro, pieza clave en la competencia social (Aguilar & Levano, 2024).

Inteligencia emocional: Conjunto de competencias emocionales como
autoconciencia, autorregulacion y empatia, que permiten desempefiarse con

efectividad en contextos laborales (Goleman, 1995).

Competencia personal: Estructura integrada de conocimientos, habilidades,
actitudes y principios valorativos que orientan el desempefio laboral eficiente y
facilitan la adaptacion al entorno de trabajo (Moreno-Murcia & Quintero-Pulgar,
2021).

Competencia social: Abarca habilidades emocionales, cognitivas y conductuales

requeridas para interactuar exitosamente en sociedad; incluye comunicacion,

empatia y normas sociales (Calderén, 2024).
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Competencia profesional: Conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y
valores que una persona moviliza para desempefar eficazmente su funcion laboral

y adaptarse al contexto del trabajo (Moreno-Murcia & Quintero-Pulgar, 2021).

Elementos tangibles: Comprende instalaciones, equipamiento, imagen personal e
insumos de comunicacion, los cuales funcionan como indicadores visuales del

atributo del servicio. (Teran et al., 2021).

Fiabilidad: Habilidad del servicio para cumplir sus promesas con precision y

constancia, lo que genera confianza en los usuarios (Dakarai et al., 2023).

Capacidad de respuesta: es la destreza del personal que brinda el servicio para

atender al usuario eficazmente; ofrecen un servicio proactivo (Arriola, 2023).

Seguridad / Aseguramiento: Confiabilidad del servicio basada en el conocimiento,
profesionalismo, cortesia y capacidad del personal para generar credibilidad
(Dakarai et al., 2023).

Calidad técnica y funcional Segun Grénroos (1984), la calidad incluye tanto el

resultado tangible del servicio (técnica) como el proceso de prestacion y atencion

al usuario (funcional), mas la imagen institucional.
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.  MATERIALES Y METODOS
3.1. Tipo de estudio y disefio

Tipo de estudio

Se clasificé como una investigacion de tipo aplicado, enfocada en la utilizacion de
métodos cientificos para la resolucidbn de problemas précticos y concretos
vinculados con la realidad del contexto analizado (Arispe et al., 2020).

De igual forma, presenté un alcance descriptivo y correlacional. De acuerdo con
Herndndez et al. (2014), los estudios descriptivos se orientan a identificar y
caracterizar los rasgos mas relevantes de un fenémeno, lo que permite reconocer
patrones dentro de una poblacion. Por su parte, el enfoque correlacional tuvo como
finalidad analizar la relacion entre variables y determinar el grado de asociacion

existente entre ellas.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo. Hernandez y Mendoza (2018)
seflalan que este enfoque se caracteriza por la medicibn numérica de los
fendbmenos y el uso de herramientas estadisticas para la comprobacién de
hipotesis. En este sentido, la investigacion permitié analizar la relacion entre las HB

y la CS en la poblacion del distrito de San Jacinto.

Disefio
Se utilizé un disefio no experimental que, de acuerdo con Hernandez y Mendoza
(2018), se define por la observacién de los fendmenos en su contexto natural, sin

intervencién ni manipulacion de variables.
De igual manera, el estudio adoptd un corte transversal, lo que implico que la

recoleccion de datos se efectué en un Unico momento a lo largo del proceso de

investigacion.

46



Finalmente, presentd un alcance correlacional, cuyo propdésito fue determinar el
grado de relacién entre las variables analizadas, conforme a lo sefalado por
Naupas et al. (2018).

Disefio de la investigacion:

/'
\

——»JJ<——<

Donde:

M — Muestra

V1— Habilidades blandas
V2— Calidad de servicio

R— Representa la relacion entre V1 y V2

3.2. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la poblacion se entiende como el
conjunto total de elementos o unidades de andlisis que integran el ambito de
estudio. En la presente investigacion, estuvo constituida por los habitantes del
distrito de San Jacinto, que alcanzaron un total de 9 901 personas en el afio 2025,
segun el Compendio Estadistico del INEI (2025).

Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) conceptualizan la muestra como un subconjunto
representativo de la poblacion que mantiene sus caracteristicas fundamentales. El
tamafio muestral se estimé mediante la férmula correspondiente a poblaciones

finitas:
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B N.Z2%.p.q
ez, (N—1)+7Z2.p.q

n

Donde:
e N = tamafio de la muestra
e« N = poblacion total (9901)
e Z = nivel de confianza (1,96 para 95 %)
e P = probabilidad de éxito (0,5)
e q = probabilidad de fracaso (0,5)
e € = margen de error (0,05)

Al sustituir los valores, se obtuvo el siguiente resultado:

_ 9901 % 1,962 % 0,5 = 0,5
©0,052%(9901 —1) + 1,962 %0,5%0,5

n = 369.847

Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 370 habitantes, tamafio considerado

suficiente para garantizar la representatividad estadistica de la poblacion.

Muestreo

Arias (2006) conceptualiza el muestreo como el procedimiento mediante el cual se
selecciona una fraccién de la poblacion con el propdsito de obtener informacion
representativa. Por su parte, Arispe et al. (2020) sefialan que el muestreo
probabilistico se caracteriza por basarse en principios de probabilidad, lo que

garantiza mayor rigor cientifico en la seleccion de los elementos.

Se utilizé un muestreo probabilistico de tipo simple, en el que todos los individuos
de la poblacion contaron con igual probabilidad de ser seleccionados. El
instrumento se aplicd a una muestra conformada por 370 habitantes del distrito de

San Jacinto.
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3.3. Formulacién de hipotesis

Hipotesis General

Existe relacion significativa entre las HB y la calidad de prestacion de servicios
municipales en el distrito de San Jacinto, 2025.

Hipotesis Especificas

1. Existe una relacion significativa entre las competencias personales en HB y la
calidad de prestacion de servicios municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

2. Existe una relacion significativa entre las competencias sociales en HB y la
calidad de prestacion de servicios municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

3. Existe una relacion significativa entre las competencias profesionales en HB y
la calidad de prestacion de servicios municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

3.4. Definicién y operacionalizacion de la variable
Variable 1: Habilidades blandas

Definicion conceptual

Se conciben como un conjunto de competencias personales, sociales y
profesionales que facultan a las personas para interactuar eficazmente, colaborar
en equipo y adaptarse a diversos contextos. Estas competencias son esenciales
para complementar las habilidades técnicas en la gestion y desempefio laboral.
Segun Hellriegel et al. (2005), las HB constituyen la capacidad de trabajar con
personas, comprender sus actitudes y motivaciones, y fomentar la cooperacion en

el logro de objetivos.
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Definicion operacional
En esta investigacion, las HB se midieron mediante un cuestionario estructurado en
escala Likert (1-5), que permitio evaluar tres dimensiones:
e Competencias personales (autoconocimiento, autocontrol emocional,
automotivacion, adaptabilidad, toma de decisiones).
e Competencias sociales (comunicacion efectiva, trabajo en equipo, liderazgo,
empatia, resolucion de conflictos).
e Competencias profesionales (responsabilidad profesional, ética en el

servicio al ciudadano, orientacion al usuario, puntualidad y cumplimiento).

Variable 2: Calidad de servicio.

Definicion conceptual

Se comprende como el nivel en que un servicio cumple o supera las expectativas
del usuario. Segun Kotler y Keller (2012), esta refleja la discrepancia entre las
expectativas de los consumidores y su percepcion de lo recibido. Por su parte,
Parasuraman et al. (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, el cual establece
cinco dimensiones clave: elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta y empatia.

Definicion operacional
En esta investigacion, la CS se evalué mediante un cuestionario tipo SERVQUAL
adaptado en escala Likert (1-5), considerando las siguientes dimensiones:
« Elementos tangibles (equipos, infraestructura y presentacion del personal).
o Fiabilidad (cumplimiento de compromisos y exactitud en la atencién).
e Seguridad (profesionalismo, confianza y confidencialidad).
o Capacidad de respuesta (rapidez y disposicion del personal).

o Empatia (trato personalizado y comprension de las necesidades).
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3.5. Métodos, técnicas e instrumentos

Métodos

De acuerdo con Baena (2017), el método constituye el conjunto de procedimientos
sistematicos que orientan el desarrollo de la investigacion hacia el logro de sus
objetivos. En este estudio, los métodos se definieron en funcion de un proceso
estructurado basado en la observacion, el analisis y el razonamiento légico, lo que

permitié abordar el problema de investigacion de manera rigurosa.

Se enmarcé en un enfoque cuantitativo, caracterizado por la medicion numérica de
los fendbmenos y el empleo de herramientas estadisticas para la verificacion de
hipotesis (Hernandez y Mendoza, 2018; Bernal, 2010). Este enfoque permitio
analizar la relacién entre las variables HB y CS mediante el uso de técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales, facilitando la obtencion de resultados

objetivos y verificables.

Asimismo, se empleé el método hipotético-deductivo, el cual se basa en la
formulacién de hipétesis que son sometidas a contrastacion empirica mediante la
recoleccion y andlisis de datos (Bernal, 2010; Arispe et al., 2020). En este sentido,
la investigacion partié de la formulacion de hipotesis relacionadas con las variables
de estudio, las cuales fueron verificadas mediante pruebas estadisticas,

permitiendo establecer conclusiones fundamentadas en evidencia empirica.

Técnica

La recoleccion de informacion se realiz6 mediante la técnica de la encuesta,
considerada un procedimiento adecuado para obtener datos directos de los
participantes en relacién con sus percepciones y valoraciones (Rojas, 2011). Esta
técnica es ampliamente utilizada en investigaciones cuantitativas debido a su

capacidad para sistematizar informacion y facilitar su analisis estadistico.

La encuesta fue aplicada de manera presencial a una muestra de 370 habitantes
del distrito de San Jacinto, en espacios publicos y en horarios previamente
coordinados, lo que permitid garantizar la participacion de los encuestados y la

calidad de la informacion obtenida. Asimismo, se brindaron instrucciones claras a
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los participantes, asegurando la comprension de los items y la veracidad de las

respuestas.

Instrumento

El instrumento utilizado fue el cuestionario estructurado, el cual permitié recolectar
informacion sobre las variables de estudio. Segun Casas et al. (2003), el
cuestionario constituye un instrumento sistematico que facilita la recopilacion de

datos y el andlisis de las variables en investigaciones cuantitativas.

El cuestionario estuvo conformado por dos secciones: la primera orientada a medir
las HB, compuesta por 28 items, y la segunda destinada a evaluar la CS, integrada
por 40 items. Cada item fue disefiado en funcién de las dimensiones establecidas

en la operacionalizacion de las variables.

La medicion se efectué mediante una escala tipo Likert de cinco niveles, con
categorias que oscilaron desde “totalmente en desacuerdo” (1) hasta “totalmente
de acuerdo” (5), e incluyeron opciones intermedias para captar diversos grados de
percepcion. Este instrumento permitio convertir valoraciones subjetivas en datos

cuantificables, lo que facilité su tratamiento estadistico.

La aplicacién del instrumento se realiz6 de manera presencial. Previamente, se
explico a los participantes el propdsito del estudio y se garantizo la confidencialidad
de la informacion proporcionada. Posteriormente, los datos recolectados fueron
organizados en una base de datos para su procesamiento mediante los programas
Microsoft Excel y SPSS.

Anélisis documental

El analisis documental se empleé como técnica complementaria para sustentar el
marco tedrico de la investigacion. Segun Bernal (2010), esta técnica permite
examinar fuentes bibliograficas con el fin de obtener informacion relevante para el
estudio. Asimismo, Rubio (2014) sefiala que este proceso implica la identificaciéon

y sistematizacion de conceptos clave presentes en los documentos analizados.
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En esta investigacion, el analisis documental permitio recopilar, evaluar y organizar
informacion proveniente de fuentes cientificas relacionadas con las variables de
estudio, contribuyendo a la fundamentacion tedrica y a la contextualizacion de los

resultados obtenidos.

3.6. Anaélisis de confiabilidad

Segun Palella y Martins (2006), la confiabilidad en una investigacion se evalla a
través del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual mide el grado de consistencia
interna entre los items. Valores cercanos a cero indican baja consistencia interna,
mientras que coeficientes préximos a uno evidencian una alta consistencia del

instrumento.

Tabla 1.
Baremo de interpretacion de alfa de Cronbach.

Nivel de fiabilidad Valor de Alfa de Cronbach
Excelente 0,90 - 1,00
Muy bueno 0,70 - 0,90
Bueno 0,50-0,70
Regular 0,30 - 0,50
Deficiente 0,00 -0,30

Fuente: Tuapanta et al. (2017)

Para estimar la confiabilidad, se efectué una prueba piloto aplicada a 15 habitantes
del distrito de San Jacinto, pertenecientes al publico objetivo del estudio (Anexo 5).
La consistencia interna se evalué mediante el coeficiente alfa de Cronbach (tabla
2).

53



Tabla 2.

Confiabilidad de las variables.

_\/arlab_ley Alfa de Cronbach _Varlab_ley Alfa de Cronbach
dimensiones dimensiones
Habilidades blandas 0,921 Calidad de servicio 0,904

Elementos tangibles

Competencias 0,804
personales 0811 Fiabilidad
0,805
. Seguridad 0,813
Competencias 0.827
sociales ' Capacidad de
0,831
respuesta
Competencias 0,808 Empatia 0,806

profesionales

En consecuencia, los valores obtenidos superan el umbral minimo recomendado
de 0,70, lo que evidencia una adecuada consistencia interna de los instrumentos.
Por tanto, se concluye que los instrumentos utilizados son confiables para su

aplicacion en la investigacion (Tuapanta et al., 2017).

3.7. Plan de procesamiento y andlisis de datos

Procesamiento

La recopilacion de la informacion se realiz6 de manera planificada y conforme a
principios éticos, considerando a los pobladores del distrito de San Jacinto como
unidad de analisis. A los participantes se les explicé la finalidad del estudio y el
caracter voluntario de su participacién, garantizando en todo momento la

confidencialidad y el anonimato de la informacion proporcionada.

Los cuestionarios se administraron en espacios publicos del distrito, en horarios
previamente definidos, con el propésito de facilitar la participacion de los
encuestados. El investigador superviso la aplicacion con el fin de atender consultas

y garantizar la adecuada comprension de los items.

Cada cuestionario fue respondido de manera individual, lo que permitié obtener
informacion confiable. Una vez finalizada la recoleccién de datos, la informacion fue
organizada en una base de datos, manteniendo la confidencialidad de los

participantes durante todo el proceso.
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Adicionalmente, se utiliz6 una base de datos institucional proporcionada por la
municipalidad de San Jacinto, la cual incluyé registros de solicitudes, cartas,

memoriales y comunicaciones ingresadas en las diferentes areas municipales.

Andlisis de datos
Los datos fueron procesados mediante los programas estadisticos SPSS vy
Microsoft Excel. En una primera etapa, se aplicé la prueba de normalidad de

Kolmogorov—Smirnov con el propdsito de evaluar la distribucion de los datos.

Con base en los resultados obtenidos, se establecio el empleo de pruebas no
paramétricas; en particular, se utilizé el coeficiente de correlacion Rho de Spearman
para examinar la relacion entre las variables habilidades blandas y calidad de

servicio.

Para el analisis descriptivo, los puntajes obtenidos en cada variable y sus
respectivas dimensiones fueron categorizados en niveles bajo, medio y alto
mediante una baremacion basada en los rangos tedricos de puntuacion del
instrumento. Los intervalos se establecieron considerando los puntajes minimos y

maéaximos posibles de cada escala, tal como se presenta en la Tabla 3.

Tabla 3.

Baremacion de las variables y dimensiones del estudio.

Bajo Medio Alto
Habilidades blandas 28 - 65 66 - 102 103 - 140
Competencias personales 10-22 23 - 37 38 -50
Competencias sociales 10-22 23 - 37 38 -50
Competencias profesionales 08 - 18 19-29 30 - 40
Calidad de servicio 40 - 93 94 - 146 147 - 200
Elementos tangibles 08 - 18 19-29 30 - 40
Fiabilidad 08 -18 19-29 30 - 40
Seguridad 08 -18 19 -29 30 - 40
Capacidad de respuesta 08 - 18 19-29 30-40
Empatia 08 - 18 19-29 30-40

Fuente: Elaboracion propia a partir del instrumento.
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A patrtir de esta clasificacion, se efectu6 un analisis descriptivo mediante el calculo
de frecuencias absolutas y relativas (n y %), cuyos resultados se presentaron
mediante tablas y graficos estadisticos para facilitar su interpretacion. En
consecuencia, la Tabla 3 y las demés tablas descriptivas muestran la distribucion
de los encuestados segun los niveles establecidos para cada variable y dimension

evaluada.

Estos procedimientos permitieron examinar el comportamiento de las variables,
contrastar las hipotesis formuladas y comprobar el cumplimiento de los objetivos de

la investigacion.

Asimismo, los resultados obtenidos fueron interpretados y discutidos en funcién del
estado del arte, lo que permitié sustentar las conclusiones y recomendaciones del

estudio.

De manera complementaria, se efectu6é un analisis descriptivo de la informacion
proveniente de la base de datos institucional (Anexo 6), lo que permitié identificar
las areas municipales con mayor demanda, los tipos de documentos mas
frecuentes y la distribucion de solicitudes en las distintas dependencias. Este
andlisis contribuyé a contextualizar los resultados obtenidos mediante las

encuestas.

56



V. RESULTADOS Y DICUSION

4.1. Andlisis descriptivo
Tabla 4.

Andlisis descriptivo de Habilidades blandas y sus dimensiones.

Bajo Medio Alto
N % N % N %
Habilidades blandas 69 18,65% 161 43,51% 140 37,84%
Competencias personales 63 17,03% 190 51,35% 117 31,62%
Competencias sociales 65 1757% 177 47,84% 128 34,59%
Competencias profesionales 76 20,54% 151 40,81% 143 38,65%

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

La Tabla 4 presenta el analisis descriptivo de la variable HB y de sus dimensiones
en la poblacién estudiada. De manera general, se identificé que el 43,51 % de los
participantes presentd un nivel medio de HB, seguido por un 37,84 % ubicado en el
nivel alto y un 18,65 % en el nivel bajo, lo que indica un predominio de niveles

intermedios con una proporcién importante de niveles altos.

En cuanto a las competencias personales, la mayoria de los encuestados (51,35%)
se concentrd en el nivel medio, mientras que el 31,62% alcanzé un nivel alto y el
17,03 % se ubic6 en el nivel bajo. Un patrén similar se evidencié en las
competencias sociales, donde predomino el nivel medio (47,84%), seguido del nivel
alto (34,59%) y, en menor proporcion, el nivel bajo (17,57%).

Respecto a las competencias profesionales, se identific6 una distribucién
relativamente equilibrada entre los niveles medio (40,81%) y alto (38,65%), aunque
se registrO una mayor proporcion de participantes en el nivel bajo (20,54%) en

comparacién con las otras dimensiones.

57



Tabla 5.

Andlisis descriptivo de la Calidad de servicio y sus dimensiones.

Bajo Medio Alto
N % N % N %
Calidad de servicio 66 17,84% 157 42,43% 147 39,73%
Elementos tangibles 60 16,22% 179 48,38% 131 35,41%
Fiabilidad 59 1595% 174 47,03% 137 37,03%
Seguridad 56 15,14% 164 44,32% 150 40,54%
Capacidad de respuesta 69 18,65% 164 44,32% 137 37,03%
Empatia 73  19,73% 143 38,65% 154 41,62%

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

A nivel general, se evidencia que la percepcion de la CS se concentra
principalmente en el nivel medio (42,43 %), seguido del nivel alto (39,73 %),
mientras que un 17,84 % de los encuestados la ubicé en el nivel bajo. Estos
resultados indican que predomina una percepcion intermedia, lo que sugiere la

presencia de aspectos susceptibles de mejora en la atencion brindada.

En el analisis por dimensiones, los elementos tangibles presentan mayor
concentracion en el nivel medio (48,38%), seguido del nivel alto (35,41 %), lo que
sugiere que, infraestructura, el equipamiento y la presentacion del personal son
percibidos como aceptables, aunque aun con margen de mejora. De manera
similar, la fiabilidad se concentra principalmente en el nivel medio (47,03 %) y alto
(37,03 %), lo que evidencia que el cumplimiento de compromisos y la exactitud en

la atencién reciben una valoracién moderadamente positiva.

La dimensién seguridad presenta resultados favorables, con un 40,54% en el nivel
alto y un 44,32% en el nivel medio, lo que evidencia que los usuarios perciben
profesionalismo y confianza en el personal municipal. En cuanto a la capacidad de
respuesta, predomina el nivel medio (44,32%), seguido del nivel alto (37,03%), lo
gue indica que, si bien existe disposicion para atender solicitudes, los tiempos de
respuesta podrian optimizarse. Finalmente, la empatia destaca como la dimensién
mejor valorada, al registrar el mayor porcentaje en el nivel alto (41,62%), lo que

sugiere un trato relativamente personalizado y comprensivo hacia los usuarios.
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4.2. Andlisis inferencial
Para el objetivo general: Evaluar la relacion entre las HB y CS municipales en el
distrito de San Jacinto, 2025.

Prueba de hipotesis para el objetivo general: Existe una relacién significativa

entre las HB y la CS municipales en el distrito de San Jacinto, 2025.

Tabla 6.

Correlacién entre las habilidades blandas y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

Coeficiente correlacional 0,798
Habilidades blandas Significancia (bilateral) 0,000
Cantidad de encuestados 370

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

La Tabla 6 expone el analisis de la relacidon entre las habilidades blandas y la
calidad de servicio en la atencion de los servicios municipales del distrito de San
Jacinto. Los resultados evidencian un coeficiente Rho de Spearman de 0,798, con
un nivel de significancia bilateral p < 0,001, inferior al umbral establecido de 0,05.
Este resultado indica una asociacion positiva, estadisticamente significativa y de

alta magnitud entre ambas variables.

La asociacion es positiva porque el coeficiente presenta signo positivo, lo que
significa que, a medida que aumentan los niveles de habilidades blandas del
personal municipal, también tienden a incrementarse los niveles percibidos de
calidad de servicio por parte de los usuarios. Asimismo, es estadisticamente
significativa debido a que el valor de significancia obtenido es menor a 0,05, lo que
permite rechazar la hipétesis nula de ausencia de relacion y concluir que la
asociacion observada dificilmente se atribuye al azar. Por otro lado, la magnitud del
coeficiente (Rho = 0,798) evidencia una correlacion alta, segun los criterios de

interpretacion comunmente utilizados para el coeficiente de Spearman.
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Para el objetivo especifico 1: determinar la relacién significativa entre las
competencias personales en HB y la CS municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 1: existe una relacion
significativa entre las competencias personales en HB y la CS municipales en el
distrito de San Jacinto, 2025.

Tabla 7.

Correlacion entre las competencias personales y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

‘ Coeficiente correlacional 0,703
Competencias Significancia (bilateral) 0,000
personales

Cantidad de encuestados 370

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

La Tabla 7 presenta el analisis de la relacion entre las competencias personales,
como dimension de las habilidades blandas, y la calidad de servicio. Los resultados
muestran un coeficiente Rho de Spearman de 0,703, con un nivel de significancia
bilateral p < 0,001, inferior al nivel de significancia establecido de 0,05. Este
hallazgo evidencia una asociacién positiva, estadisticamente significativa y de alta

magnitud entre ambas variables.

La asociacion es positiva debido a que el coeficiente presenta signo positivo, lo que
indica que mayores niveles de competencias personales en el personal municipal
tienden a corresponder con una mejor percepcion de la calidad del servicio por
parte de los usuarios. Asimismo, la relacion es estadisticamente significativa porque
el valor de p es menor a 0,05, lo que permite rechazar la hipotesis nula de ausencia
de relacion y concluir que la asociacion observada dificilmente puede atribuirse al
azar. Por otro lado, la magnitud del coeficiente (Rho = 0,703) refleja una correlacién

alta entre las variables.
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Para el objetivo especifico 2: determinar la relacién significativa entre las
competencias sociales en HB y la CS municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 2: Existe una relacion
significativa entre las competencias sociales en HB y la CS municipales en el distrito
de San Jacinto, 2025.

Tabla 8.

Correlacién entre las competencias sociales y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

Coeficiente correlacional 0,747
Competencias sociales  Significancia (bilateral) 0,000
Cantidad de encuestados 370

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

La Tabla 8 muestra el analisis de la relacion entre las competencias sociales, como
dimensién de las habilidades blandas, y la calidad de servicio. Los resultados
evidencian un coeficiente Rho de Spearman de 0,747, con un nivel de significancia
bilateral p < 0,001, inferior al nivel de significancia establecido de 0,05. Este
hallazgo indica una asociacion positiva, estadisticamente significativa y de alta

magnitud entre ambas variables.

La asociacién es positiva porque el coeficiente presenta signo positivo, lo que
significa que, a mayores niveles de competencias sociales en el personal municipal,
mayores son las valoraciones favorables de la calidad del servicio por parte de los
usuarios. Asimismo, la relacion es estadisticamente significativa debido a que el
valor de p es menor a 0,05, lo que permite rechazar la hipétesis nula de ausencia
de relacién y concluir que la asociacion identificada dificilmente puede atribuirse al
azar. Por otra parte, la magnitud del coeficiente (Rho = 0,747) evidencia una

correlacion alta entre las variables.
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Para el objetivo especifico 3: determinar la relacién significativa entre las
competencias profesionales en HB y la CS municipales en el distrito de San Jacinto,
2025.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 3: existe una relacion
significativa entre las competencias profesionales en HB y la CS municipales en el
distrito de San Jacinto, 2025.

Tabla 9.

Correlacién entre las competencias profesionales y la calidad de servicio.

Calidad de servicio

‘ Coeficiente correlacional 0,795
Competencias Significancia (bilateral) 0,000
profesionales

Cantidad de encuestados 370

Fuente: Elaboracion con el programa SPSS.

La Tabla 9 expone el andlisis de la relacidén entre las competencias profesionales,
como dimension de las habilidades blandas, y la calidad de servicio. Los resultados
indican un coeficiente Rho de Spearman de 0,795, con un nivel de significancia
bilateral p < 0,001, inferior al nivel de significancia establecido de 0,05. Este
hallazgo evidencia una asociacién positiva, estadisticamente significativa y de alta

magnitud entre ambas variables.

La asociacion es positiva porque el coeficiente presenta signo positivo, lo que indica
que mayores niveles de competencias profesionales en el personal municipal
tienden a corresponder con una mejor percepcion de la calidad del servicio por
parte de los usuarios. Asimismo, la relacion es estadisticamente significativa debido
a que el valor de p es menor a 0,05, lo que permite rechazar la hipotesis nula de
ausencia de relacion y concluir que la asociacion observada dificilmente puede
atribuirse al azar. Por otro lado, la magnitud del coeficiente (Rho = 0,795) refleja

una correlacién alta entre las variables.
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4.3. Discusion

Los resultados de la presente investigacion permitieron examinar la relacion entre
las HB y la calidad de la prestacion de los servicios municipales en el distrito de
San Jacinto, asi como analizar este vinculo en funcidn de las competencias

personales, sociales y profesionales del personal municipal.

Los resultados descriptivos permitieron caracterizar el nivel de las HB del personal
municipal y la percepcion de la CS. En cuanto a las HB, se observo un predominio
del nivel medio, seguido de una proporcion significativa de nivel alto, lo que sugiere
la existencia de competencias basicas para la interaccién con la ciudadania,
aunque todavia no plenamente consolidadas. Este resultado coincide con lo
sefialado por Marin-Zapata et al. (2022), quienes indican que en el sector publico
estas competencias suelen desarrollarse de manera no sistematica. No obstante,
la proporcion significativa de niveles altos observada en el presente estudio sugiere
un avance mayor respecto a lo reportado en otros contextos, lo que podria estar
asociado a dindmicas organizacionales especificas o a experiencias previas del

personal en la atencién directa al usuario.

En las competencias personales y sociales se observé una mayor concentracion
en el nivel medio, lo que sugiere que aspectos como el autocontrol, la adaptabilidad,
la comunicacion y el trabajo en equipo se encuentran presentes, pero en proceso
de consolidacién. Este hallazgo guarda relacion con los planteamientos de Huaman
(2024) y Seda y Seda H. (2021), quienes advierten que la ausencia de formacién
continua limita el desempefio del personal. Sin embargo, los resultados también
evidencian que dichas competencias no se encuentran en niveles bajos, lo que
permite inferir la existencia de capacidades funcionales minimas que sostienen la
prestacion del servicio. Desde la teoria cognitiva social de Bandura, estos niveles
intermedios reflejan una autoeficacia moderada, suficiente para responder a
demandas operativas, pero limitada frente a situaciones complejas o de alta

exigencia.
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En cuanto a las competencias profesionales, la distribucién relativamente
equilibrada entre los niveles medio y alto evidencia avances en responsabilidad y
ética en el servicio. Este resultado es consistente con lo sefialado por Rivera y
Cabrera (2025); sin embargo, las diferencias observadas entre niveles indican que
el desarrollo de estas competencias no es homogéneo, lo que podria generar

variabilidad en la CS brindado.

Respecto a la CS, la percepcion global se concentré principalmente en el nivel
medio, seguida de una proporcion cercana en el nivel alto, lo que indica una
valoracion aceptable de los servicios municipales, aunque con aspectos
susceptibles de mejora. El analisis por dimensiones muestra que los elementos
tangibles, la fiabilidad, la seguridad y la capacidad de respuesta presentan mayor
concentracion en el nivel medio, lo que evidencia limitaciones vinculadas a

infraestructura, cumplimiento de compromisos y tiempos de atencion.

Este resultado es coherente con el modelo SERVQUAL de Parasuraman et al.
(1988), el cual plantea que la CS puede situarse en niveles intermedios cuando
existen avances parciales en sus dimensiones. No obstante, en comparacién con
lo planteado por dicho modelo, los resultados evidencian que la dimension de
empatia alcanza un mayor nivel de valoracioén, lo que sugiere que, en contextos
municipales, el trato interpersonal puede compensar parcialmente deficiencias
estructurales. Este hallazgo coincide con Aguilar y Levano (2024), quienes
destacan que la interaccion cercana entre el personal y el ciudadano influye

significativamente en la percepcion del servicio.

En conjunto, los resultados descriptivos evidencian una situacion caracterizada por
niveles intermedios de HB y una percepcion moderadamente favorable de la CS.
Esta condiciéon no solo refleja la necesidad de fortalecer las competencias del
personal municipal, sino que también pone en evidencia la importancia de
implementar estrategias de capacitacion continua orientadas a mejorar la

interaccién con la ciudadania y optimizar la prestacién de los servicios publicos.
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Con respecto al objetivo general, los resultados evidenciaron la existencia de una
relacion positiva, estadisticamente significativa y de magnitud alta entre las HB y la
CS (Rho =0,798; p < 0,05). Este hallazgo indica que mayores niveles de desarrollo
de HB en el personal municipal se relacionan con una percepcion mas favorable de
la CS por parte de los ciudadanos, lo que resalta la relevancia de estas

competencias en contextos de atencion directa.

Este resultado es consistente con lo sefialado por Richardson et al. (2024) y Rinfret
y Wise (2023), quienes destacan la importancia de las HB en el desempefio
organizacional y en la gestion publica. No obstante, al contrastar con estudios
empiricos, se observa que la magnitud de la relacion identificada en el presente
estudio (Rho = 0,798) es superior a la reportada en diversos contextos. Por ejemplo,
Lozano (2024) identificé una asociacion moderada equivalente al 71,9%, mientras
gue Rimarachin (2021) report6 un coeficiente Rho de 0,613. Asimismo, Bustamante
y Vilca (2021) encontraron una correlacion de 0,702, lo que confirma una relacién

positiva, aungque de menor intensidad.

Por otro lado, estudios como el de Gomez (2023) reportan una correlacion mas
elevada (Rho = 0,884), lo que evidencia que la magnitud de la relacién puede variar
considerablemente segln el contexto institucional. En contraste, Alvarez (2022)
identificd una relacion positiva, pero de baja intensidad (Rho = 0,211), lo que
sugiere que en ciertos escenarios las HB no constituyen el Unico factor

determinante en la CS.

Estas diferencias permiten inferir que la magnitud de la relacién entre HB y CS
depende de factores contextuales como el nivel de capacitacion del personal, la
carga de demanda ciudadana y las condiciones organizacionales propias de cada
municipalidad. En el caso del distrito de San Jacinto, la correlacion alta observada
podria explicarse por el caracter operativo del servicio y la alta interaccion directa
entre el personal municipal y la ciudadania, lo que incrementa la incidencia de las

competencias interpersonales en la percepcion del servicio.

Desde el plano tedrico, este resultado se sustenta en la teoria de las HB, que

postula que competencias como la comunicacion, la empatia, el autocontrol y la
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responsabilidad se asocian con el desempefio laboral y la calidad de las
interacciones organizacionales (Hellriegel et al., 2005). Asimismo, se vincula con el
modelo SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988), el cual sostiene que la CS no
depende Unicamente de aspectos tangibles, sino también de dimensiones
relacionadas con la atencion, la confianza y la capacidad de respuesta,

estrechamente ligadas al comportamiento del personal.

En conjunto, los resultados del presente estudio no solo corroboran la existencia de
una relacion significativa entre las HB y la CS, sino que ademas evidencian una
mayor intensidad en comparacion con diversos antecedentes nacionales, lo que
refuerza la relevancia de fortalecer estas competencias como eje estratégico para

la mejora de la gestiébn municipal.

Respecto al primer objetivo especifico, los resultados evidenciaron una relacion
positiva, estadisticamente significativa y de magnitud alta entre las competencias
personalesyla CS (Rho =0,703; p <0,05). Este hallazgo indica que aspectos como
el autocontrol, la adaptabilidad, la automotivaciéon y la toma de decisiones se
relacionan de manera sélida con la percepcién ciudadana del servicio municipal, lo
gue confirma la relevancia de estas capacidades en el desempefio del personal que
brinda atencion directa.

Al contrastar este resultado con evidencia empirica, se observa que la magnitud de
la relacion identificada (Rho = 0,703) es superior a la reportada en algunos estudios
especificos por dimension. Por ejemplo, Gémez (2023) encontrd una correlacion
mas baja para competencias personales (Rho = 0,358), aunque significativa. Esta
diferencia sugiere que, en el contexto del distrito de San Jacinto, las competencias
personales presentan un mayor nivel de incidencia en la CS en comparacion con

otros entornos municipales.

Desde el enfoque tedrico, este resultado se sustenta en la teoria cognitiva social de
Bandura, la cual plantea que la autoeficacia y el autoconocimiento influyen en el
comportamiento laboral y en la capacidad para afrontar situaciones complejas. En
este sentido, un mayor desarrollo de competencias personales permite al trabajador

gestionar adecuadamente situaciones de presion y responder de forma mas
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efectiva a las demandas ciudadanas, lo que se traduce en una mejor valoracion del

servicio.

Asimismo, el hallazgo es consistente con lo planteado por Huaman (2024) y Victoria
y Victoria (2024), quienes sefialan que las competencias personales constituyen un
factor clave en la calidad de la atencion en el sector publico. Sin embargo, a
diferencia de estos estudios, los resultados del presente trabajo evidencian una
relacion de mayor magnitud, lo que podria explicarse por el predominio de niveles
medios y altos en dichas competencias dentro de la poblacidén evaluada. Este nivel
de desarrollo permite que estas capacidades no solo estén presentes, sino que

influyan de manera significativa en la percepcion del servicio.

En conjunto, los resultados permiten afirmar que las competencias personales no
solo se relacionan con la CS, sino que adquieren un rol determinante en contextos
donde la interaccién directa con el usuario exige control emocional, adaptabilidad y
capacidad de respuesta inmediata.

Con respecto al segundo objetivo especifico, los resultados evidenciaron una
relacion positiva, estadisticamente significativa y de alta intensidad entre las
competencias sociales y la CS (Rho = 0,747; p < 0,05). Este hallazgo indica que
habilidades como la comunicacién efectiva, el trabajo colaborativo, la empatia y la
resolucién de conflictos se relacionan estrechamente con la percepcion de los
ciudadanos sobre los servicios municipales, o que resalta su importancia en

contextos de atencioén directa.

Al contrastar este resultado con evidencia empirica, se observa que la magnitud de
la correlacion obtenida (Rho = 0,747) es superior a la reportada en algunos estudios
por dimension. Por ejemplo, Gomez (2023) identificé una relacion significativa, pero
de menor intensidad para las competencias sociales (Rho = 0,631). Esta diferencia
sugiere que, en el contexto del distrito de San Jacinto, las competencias sociales
presentan una mayor incidencia en la CS, lo cual puede estar asociado al caracter

altamente interactivo de los servicios municipales.
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Asimismo, este resultado guarda coherencia con lo sefialado por Anton (2025),
quien destaca que la comunicacion y la capacidad de dialogo constituyen factores
determinantes en la satisfacciéon ciudadana. De igual forma, coincide con los
planteamientos de Seda y Seda H. (2021), quienes sostienen que el fortalecimiento
de las competencias sociales favorece la interaccion con el usuario y la legitimidad
institucional. No obstante, en contraste con dichos estudios, los resultados del
presente trabajo muestran una relacibn de mayor magnitud, lo que acentia la

relevancia de estas competencias en el contexto analizado.

Desde el enfoque del modelo SERVQUAL, este hallazgo se vincula directamente
con las dimensiones de empatia, capacidad de respuesta y seguridad, las cuales
dependen en gran medida de la interaccién interpersonal entre el servidor publico
y el ciudadano (Parasuraman et al., 1988). En esta linea, la elevada asociacion
observada se muestra consistente con la naturaleza de los servicios municipales,
en los que la calidad percibida no depende exclusivamente de factores
estructurales, sino principalmente del trato brindado.

En conjunto, los resultados permiten afirmar que las competencias sociales
constituyen un componente central en la percepcion de la CS, especialmente en
contextos donde la interaccibn directa con el ciudadano es constante y

determinante para la valoracién del servicio.

En cuanto al objetivo especifico 3, los resultados evidenciaron una relacion positiva,
estadisticamente significativa y de magnitud alta entre las competencias
profesionales y la CS (Rho = 0,795; p < 0,05). Este hallazgo indica que la
responsabilidad profesional, la ética en el servicio, la orientacién al usuario y el
cumplimiento de funciones se relacionan de manera sélida con la percepcion de la

CS municipal.

Al contrastar este resultado con la evidencia empirica disponible, se advierte que la
magnitud de la correlacién obtenida (Rho = 0,795) supera la reportada en diversos
estudios del ambito municipal. Por ejemplo, Bustamante y Vilca (2021) identificaron
una correlacion de 0,702 entre HB y CS, mientras que Sandoval (2024) registré una

relacion de 0,587 en el contexto gerencial. Estas diferencias sugieren que, en el
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caso del distrito de San Jacinto, las competencias profesionales presentan un
mayor nivel de incidencia en la percepcion del servicio, posiblemente debido a la
relevancia que los usuarios otorgan al cumplimiento efectivo de funciones y a la

conducta ética del personal.

Los resultados coinciden con lo sefalado por Rivera y Cabrera (2025), quienes
sostienen que el fortalecimiento de las competencias profesionales contribuye a
mejorar la eficiencia organizacional y la atencion al ciudadano. Asimismo, guardan
relacion con los planteamientos de Kotler y Keller (2012), quienes afirman que la
calidad percibida del servicio se construye a partir del cumplimiento de expectativas
y de la coherencia entre lo ofrecido y lo recibido. No obstante, a diferencia de estos
enfoques tedricos, los resultados del presente estudio evidencian una asociacion
de mayor intensidad, lo que refuerza la relevancia de estas competencias en

contextos municipales con alta demanda de servicios.

De manera general, los resultados del estudio evidencian que las competencias
sociales y profesionales presentan una asociacion ligeramente mas fuerte con la
CS que las competencias personales. Este hallazgo puede explicarse por el
caracter operativo y relacional de los servicios municipales, en los cuales el trato
directo, la ética en el servicio y el cumplimiento de funciones adquieren una
relevancia particular para el ciudadano, superando incluso la influencia de los

procesos internos de autorregulacion individual.

En conjunto, los resultados permiten sostener que las competencias profesionales
representan un factor determinante en la percepcién de la CS, especialmente en
contextos donde la eficiencia operativa, la responsabilidad institucional y el

cumplimiento de funciones son aspectos altamente valorados por la ciudadania.

Por otro lado, el andlisis de la base de datos de solicitudes presentadas al municipio
de San Jacinto (Anexo 6) permitié vincular los resultados obtenidos con las
dimensiones de la CS. El elevado numero de solicitudes y comunicaciones dirigidas
a areas como Rentas, Desarrollo Urbano, Gerencia Municipal, Secretaria General,
Servicios Publicos y Desarrollo Social evidencia una alta demanda ciudadana, la

cual incide directamente en la capacidad de respuesta, dado que el volumen de
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tramites condiciona los tiempos de atencion y la oportunidad de las respuestas

brindadas.

Del mismo modo, la reiteracion de cartas y memoriales en estas dependencias
refleja exigencias asociadas a la fiabilidad, en tanto los usuarios esperan el
cumplimiento de compromisos, la continuidad de los servicios y la coherencia en
los procedimientos administrativos. Asimismo, la concentracion de trdmites en
areas operativas como Servicios Publicos, Seguridad Ciudadana y Gestion
Ambiental se vincula con la dimensién de elementos tangibles, debido a que las
solicitudes suelen estar relacionadas con deficiencias en infraestructura,

equipamiento y recursos materiales.

En este contexto, la seguridad del servicio adquiere relevancia, ya que la
interaccidon frecuente con la ciudadania exige profesionalismo, claridad en los
procedimientos y generacion de confianza institucional, aspectos estrechamente
vinculados a las competencias profesionales del personal municipal. De igual
manera, la elevada carga de atencién directa al publico resalta la importancia de la
empatia, puesto que el trato personalizado, la escucha activa y la comprension de
las necesidades ciudadanas influyen significativamente en la percepcion del

servicio, incluso en escenarios donde persisten limitaciones estructurales.

En conjunto, estos resultados permiten evidenciar que la CS municipal no depende
Unicamente de factores operativos o estructurales, sino que se configura a partir de
la interaccién entre la demanda ciudadana y las competencias del personal. En este
sentido, las HB se posicionan como un elemento articulador que permite gestionar
de manera mas eficiente dicha demanda, optimizando la capacidad de respuesta

institucional y mejorando la percepcién del servicio por parte de la ciudadania.
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V. CONCLUSIONES

1. Se identific6 una relacion positiva, estadisticamente significativa y de
elevada intensidad entre las habilidades blandas y la Calidad de servicio en
la prestacién de los servicios municipales del distrito de San Jacinto durante
el afio 2025.

2. Las competencias personales de las habilidades blandas presentan una
relacion positiva, estadisticamente significativa y de magnitud alta con la
calidad de servicio, lo que evidencia que aspectos como el autocontrol, la
adaptabilidad, la automotivacion y la toma de decisiones se asocian con la

percepcion ciudadana del servicio municipal.

3. Las competencias sociales mantienen una relacibn  positiva,
estadisticamente significativa y de elevada intensidad con la calidad de
servicio, lo que confirma la relevancia de la comunicacion efectiva, el trabajo
en equipo, la empatia y la resolucion de conflictos en la atencion brindada a
la poblacion.

4. Las competencias profesionales presentan una relacion positiva,
estadisticamente significativa y de magnitud alta con la calidad de servicio,
lo que evidencia que la responsabilidad profesional, la ética en el servicio, la
orientacion al usuario y el cumplimiento de funciones se asocian con una

mejor percepcion de los servicios municipales.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Municipalidad Distrital de San Jacinto disefiar e
implementar programas sistematicos de capacitacion orientados al
fortalecimiento de las HB del personal municipal, con énfasis en las
competencias sociales y profesionales, dado su mayor nivel de asociacion

con la CS evidenciado en los resultados.

Se sugiere incorporar planes de formacién continua dirigidos al
fortalecimiento de las competencias personales, tales como el autocontrol,
la adaptabilidad y la automotivacién, con el propésito de mejorar la gestion

de situaciones operativas y la atencion al ciudadano.

Se recomienda fortalecer las competencias sociales mediante el desarrollo
de talleres de comunicacion efectiva, trabajo en equipo, empatia y resolucién
de conflictos, considerando su estrecha relacion con la percepcion de la CS

y la interaccion directa con la poblacion usuaria.

Se sugiere consolidar las competencias profesionales del personal municipal
a través de la implementacion de lineamientos institucionales vinculados a
la ética en el servicio, la orientacion al usuario y el cumplimiento de
funciones, con el fin de fortalecer la coherencia entre la atencién brindada y

las expectativas ciudadanas.

En relacidén con la CS, se recomienda mejorar las dimensiones de elementos
tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta mediante la optimizacién de
recursos, el mantenimiento de infraestructura y la revision de los tiempos de
atencion, considerando que dichas dimensiones presentan niveles

predominantemente intermedios.
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Anexo 1.
Matriz de consistencia.

ANEXOS

Titulo: Habilidades blandas y CS en el Municipio Distrital de San Jacinto, 2025.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia

Problema general Objetivo general: Hipotesis General
iCual es la relacion entre las Ewvaluar la relacion entre las Existe una la relacion significativa
habilidades blandas y la calidad habilidades blandas y calidad de entre las habilidades blandas y . .

- i o Y - i . Variable 1:
de servicio en la prestacion de servicio en la prestacion de los calidad de servicio en la prestacion Habilidades
los servicios municipales en el servicios municipales en el distrito  de los servicios municipales en el blandas
distrito de San Jacinto, 20257 de San Jacinto, 2025. distrito de San Jacinto, 2025. Tipo: aplicada

Problemas especificos

iCual es la relacion entre las
competencias personales de las
habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el
distrito de San Jacinto, 20257

iCual es la relacion entre las
competencias sociales de las
habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el
distrito de San Jacinto, 20257

iCual es la relacion entre las
competencias profesionales de
las habilidades blandas y calidad
de servicio en la prestacion de
los servicios municipales en el
distrito de San Jacinto, 20257

Obijetivos especificos

Determinar la relacion entre las
competencias personales de las
habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el distrito
de San Jacinto, 2025.

Determinar la relacion entre las
competencias sociales de las
habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el distrito
de San Jacinto, 2025

Determinar la relacion entre las
competencias profesionales de las
habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el distrito
de San Jacinto, 2025.

Hipotesis Especificas

Existe una la relacion significativa
entre las competencias personales
de las habilidades blandas y calidad
de servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el distrito de
San Jacinto, 2025.

Existe una la relacion significativa
entre las competencias sociales de
las habilidades blandas y calidad de
servicio en la prestacion de los
servicios municipales en el distrito de
San Jacinto, 2025.

Existe una la relacion significativa
entre las competencias
profesionales de las habilidades
blandas y calidad de servicio en la
prestacion de los servicios
municipales en el distrito de San
Jacinto, 2025.

Dimensiones:
Competencias
personales
Competencias
sociales
Competencias
profesionales

Variable 2:
Calidad de servicio

Dimensiones
Elementos
tangibles
Fiabilidad
Seguridad
Capacidad de
respuesta
Empatia

Enfoque: cuantitativa
Nivel: descriptivo —
correlaciona

Disefio: no
experimental

Corte: transversal

Poblacién: 9901
pobladores

Muestra: 370
pobladores
Muestreo:
probabilistico simple

Técnica: encuesta
Instrumento:
cuestionario
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Anexo 2.

Operacionalizacion de las variables.

Titulo: Habilidades blandas y calidad de servicio en el Municipio Distrital de San Jacinto, 2025.

. Definicion Definicion . . . .
Variable  ¢onceptual operacional Dimensiones Indicadores ltems Escala
Se entienden como un Autoconocimiento 01 -02
conjunto de _ Autocontrol 03 — 04
s Compelersi®s - Auomaiiacin 05-05 1. Towmenteen
sociales y , de En esta Adaptabilidad 07 — 08 desacuerdo
comunicacion que investigacion, las Toma de decisiones 09— 10
permiten a las habilidades blandas Comunicacién efectiva 1112 2. En desacuerdo
- personas relacionarse se mediran a través Trabaio en eauipo B . )
;ab::ljldades de manera efectiva, de un cuestionario GCompetencias ResoILciﬁn d?a ch))anictos 18- 3. Ni de acuerdo ni en
anaas trabajar en equipo y estructurado en sociales _ 1516 desacuerdo
adaptarse a distintos escala Likert (1-5) Liderazgo 17 - 18
contextos. Son que evalué tres Empatia 19 — 20 4. De acuerdo
esenciales para dimensiones: Responsabilidad profesional 21-22
complementar las i Eticgen el servi-::i?) al ciudadano °. Totalmente de
competencias técnicas Competencias _ © _ 23-24 acuerdo.
en la gestion vy profesionales Orientacion al usuario 2526
desempefio laboral. Puntualidad y cumplimiento 27 — 28
La calidad de servicio En esta Infraestructura 01-02
se define como el investigacion, la Disponibilidad de equipos y 03 — 04
grado en que un calidad de servicio Elémentos materiales
servicio cumple o se evalu6 mediante tangibles Presentacion personal 05 — 08
. supera las un cuestionario tipo . s

SC;I;?;S de expectativas del cliente  SERVQUAL Materiales de comunicacion 07 - 08
o wusuario. Kotler y adaptado en escala Cumplimiento de compromisos y 09-10 1. Totalmente en
Keller (2012) sefialan Likert (1-5), promesas de servicio desacuerdo
que la calidad de considera lag Fiabilidad Exactitud en la atencion. 11-12
servicio representa la siguientes Consistencia en la Calidad de 13- 14 2. En desacuerdo
diferencia entre las dimensiones: servicio prestado.
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expectativas de los
consumidores y su
percepcion de lo
recibido.

Seqguridad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Puntualidad en la entrega de
tramites o servicios.

Conocimiento y profesionalismo
del personal.

Capacidad para transmitir
confianza al ciudadano.
Amabilidad y cortesia en la
atencion.

Manejo confidencial y seguro de la
informacion.

Rapidez en la atencion.

Disposicion del personal para
ayudar.
Tiempo de espera razonable.

Atencion inmediata ante reclamos
o solicitudes.
Trato personalizado.

Comprension de las necesidades
del usuario.

Accesibilidad del personal
(disposicion al dialogo).
Flexibilidad en la atencion de
casos especiales.

15-16

17 -18

19 - 20

21-22

23 -24

25— 26
27 — 28

29 - 30
31-32

33 -34
35 - 36

37 —38

39 -40

3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo.
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Anexo 3.
Instrumento de evaluacion.

CUESTIONARIO

Estimado(a) usuario(a). Me es grato dirigirme a usted, y a la vez solicitarle su apoyo

en la participacion del presente cuestionario, cuyos datos obtenidos favoreceran al
desarrollo de la tesis: “Habilidades blandas y calidad de servicio en el Municipio
Distrital de San Jacinto, 2025". Es importante aclarar que la informacion de este
cuestionario es estrictamente confidencial y so6lo sera utilizada para fines

académicos.

Indicaciones

Para el llenado del cuestionario, marque con un aspa (X) la alternativa que usted
considere pertinente, teniendo en cuenta a la escala de valoracion. Cabe recalcar
gue no existen respuestas correctas o incorrectas.

3 5
! 2 Ni de acuerdo 4
Totalmente en En : Totalmente de
desacuerdo desacuerdo nten De acuerdo
desacuerdo acuerdo

PARTE I: HABILIDADES BLANDAS

NO | Preguntas |1]2|3]4]5
D1: Competencias personales
D1.11: Autoconocimiento
Los trabajadores de la municipalidad reconocen sus fortalezas y
debilidades al realizar sus actividades.
2 Los trabajadores de la municipalidad son conscientes de cémo
sus emociones influyen en su desempefio.
D1.12: Autocontrol
Los trabajadores de la municipalidad mantienen la calma en
situaciones de presion o conflicto.
Los trabajadores de la municipalidad controlan sus emociones
para no afectar la relacién con los ciudadanos.
D1.13: Automotivacion
Los trabajadores de la municipalidad cumplen con sus metas sin
necesidad de supervision constante.
6 Los trabajadores de la municipalidad se mantienen motivados
incluso cuando enfrentan dificultades.
D1.14: Adaptabilidad
7 Los trabajadores de la municipalidad se adaptan con facilidad a
cambios inesperados en el trabajo o entorno.
8 Los trabajadores de la municipalidad aprenden rapidamente
nuevas formas de realizar tareas.
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N° | Preguntas 11]2|3]4]5

D1.I5: Toma de decisiones

Los trabajadores de la municipalidad evalian diferentes
alternativas antes de tomar una decision.

Los trabajadores de la municipalidad demuestran seguridad al

10 tomar decisiones importantes.

D2: Competencias sociales

D2.11: Comunicacién efectiva

Los trabajadores de la municipalidad expresan sus ideas de

11| manera clara y respetuosa.

Los trabajadores de la municipalidad escuchan con atencion y

12 respeto las opiniones de los ciudadanos.

D2.12: Trabajo en equipo

Los trabajadores de la municipalidad colaboran activamente

1 -
3 para alcanzar objetivos comunes.

Los trabajadores de la municipalidad comparten informacion y

14 recursos cuando es necesario.

D2.13: Resolucion de conflictos

Los trabajadores de la municipalidad buscan soluciones

15 . ;
constructivas cuando surge un conflicto.

Los trabajadores de la municipalidad mantienen relaciones

16 . . i .
positivas incluso en situaciones de desacuerdo.

D2.14: Liderazgo

Los trabajadores de la municipalidad motivan a otros para

17 X
alcanzar metas compartidas.

Los trabajadores de la municipalidad asumen la iniciativa para

18 organizar actividades en beneficio de la comunidad.

D2.15: Empatia

Los trabajadores de la municipalidad comprenden y respetan los

1 - .
9 sentimientos de las demas personas.

Los trabajadores de la municipalidad se esfuerzan por ponerse

20 . :
en el lugar de los demés para entender sus necesidades.

D3: Competencias profesionales

D3.11: Responsabilidad profesional

Los trabajadores de la municipalidad asumen responsabilidad

21 : y .
por los errores ocurridos durante la atencion al usuario.

Los trabajadores de la municipalidad verifican que sus tareas

22 estén completas antes de presentarlas al ciudadano.

D3.12: Etica en el servicio al ciudadano

Los trabajadores de la municipalidad actdan con honestidad y

23 equidad en el trato con los ciudadanos.

Los trabajadores de la municipalidad cumplen con los principios

24 - ; .
de transparencia y respeto al brindar sus servicios.

D3.13: Orientacion al usuario

Los trabajadores de la municipalidad demuestran interés por

25 entender las necesidades especificas de cada ciudadano.

Los trabajadores de la municipalidad ofrecen alternativas claras

26 y utiles cuando el ciudadano lo solicita.

D3.14: Puntualidad y cumplimiento

Los trabajadores de la municipalidad cumplen con los plazos

27 establecidos para los tramites sin necesidad de recordatorios.

Los trabajadores de la municipalidad llegan puntualmente a sus
28 | puestos de atencién al publico y mantienen disponibilidad hasta
gue finalice la jornada.
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PARTE Il: CALIDAD DE SERVICIO

NO| Preguntas |1]2]|3]4]5
D1: Elementos tangibles
D1.11: Infraestructura

1 Las instalaciones del municipio son adecuadas para realizar los

pagos y tramites de servicios.
) Los ambientes donde se atienden los servicios se encuentran

limpios y ordenados.

D1.12: Disponibilidad de equipos y materiales

3 El municipio cuenta con equipos y materiales suficientes para

gestionar los servicios.
4 Los recursos disponibles permiten brindar de manera eficiente

los servicios de limpieza, parques y serenazgo.

D1.13: Presentacion personal

5 El personal encargado de servicios presenta una vestimenta

adecuada y ordenada.
6 El personal responsable mantiene buena higiene y cuidado

personal.

D1.14: Materiales de comunicacioén

v El municipio dispone de carteles, sefializacién o formularios

claros relacionados con los servicios.
8 La informacién proporcionada en documentos o afiches sobre

los servicios es comprensible y accesible.

D2: Factible
D2.11: Cumplimiento de compromisos y promesas de servicio

9 El municipio cumple con los compromisos asumidos respecto a

los servicios.
10 Los tramites de los servicios se realizan de acuerdo con lo

prometido.

D2.12: Exactitud en la atencién

11 La informacién que recibo sobre los servicios es precisa y

correcta.
12 | Los trAmites de los servicios se realizan sin errores.

D3.13: Consistencia en la Calidad de servicio prestado

13 Los servicios municipales mantienen un nivel de calidad

constante.
14 La a_ltencién al usuario sobre los servicios es igual de eficiente

en diferentes momentos.

D3.14: Puntualidad en la entrega de tramites o servicios

15 Los tramites de los servicios se entregan en el tiempo

establecido.
16 El mL_micipio respeta los plazos de atencién vinculados a los

servicios.

D3: Seguridad
D3.11: Conocimiento y profesionalismo del personal

17 El personal demuestra tener los conocimientos necesarios para

atender consultas sobre los servicios.
18 El perspr_\al se desempefia con profesionalismo en la gestion de

los servicios.

D3.12: Capacidad para transmitir confianza al ciudadano

19 El personal me genera confianza durante la atencion de mis

trdmites de servicios.
20 Siento seguridad al recibir informacion relacionada con mis

SEervicios.
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N° | Preguntas 11]2|3]4]5
D3.13: Amabilidad y cortesia en la atencion
21 El pe.rsonal me atiende de manera amable en temas de los
servicios municipales.
29 El trato que recibo al gestionar mis servicios es respetuoso y
cordial.
D3.14: Manejo confidencial y seguro de la informacién
23 El municipio maneja con confidencialidad mi informacion en los
trdmites de servicios.
24 Confio en que mis datos personales relacionados a los servicios
municipales estan protegidos.
D4. Capacidad de respuesta
D4.11: Rapidez en la atencidn
o5 Soy_ atendido en un tiempo adecuado al realizar tramites de los
servicios.
26 | Los tramites de los servicios se realizan con rapidez.
D4.12: Disposicién del personal para ayudar
27 El personal muestra disposicién para resolver mis dudas sobre
los servicios.
28 Recibo ayuda sin tener que insistir demasiado en los tramites
de los servicios.
DA4.13: Tiempo de espera razonable
29 El tiempo de espera para ser atendido en temas de los servicios
es razonable.
30 Considero que los procesos relacionados con los servicios no
requieren demasiada demora.
D4.14: Atencién inmediata ante reclamos o solicitudes
31 Cuando presento un reclamo sobre los servicios municipales,
recibo atencién oportuna.
32 | Mis solicitudes sobre los servicios son atendidas con prontitud.
D5: Empatia
D5.11: Trato personalizado
33 | Recibo un trato personalizado en la atencién de los servicios.
34 Siento que el personal se interesa por mi caso en relacién con
los servicios.
D5.12: Comprension de las necesidades del usuario
35 El persor_1al co_mprende mis _n_ecesidades al momento de
atender mis trdmites de los servicios.
36 Me ofrgc_en soluciones acordes con mis requerimientos sobre
los servicios.
D5.13: Accesibilidad del personal (disposicion al dialogo)
37 El personal esta disponible para escuchar mis inquietudes
sobre los servicios.
38 Pugdp acceder facilmente al didlogo con los responsables del
servicio.
D5.14: Flexibilidad en la atencidn de casos especiales
39 El municipio muestra flexibilidad cuando se presentan
situaciones particulares sobre los servicios.
40 El personal adapta la atencion de los servicios a los casos que

lo requieren.

iGracias por participar!
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Anexo 4.
Certificacion.

CERTIFICACION

Mg. Infante Carrillo Rubén Edgardo, docente ordinario de la Universidad Nacional
de Tumbes, adscrito a la Facultad de Ciencias Econémicas, Departamento

Académico de Administracion:

CERTIFICA:

Que el proyecto titulado: "Habilidades blandas y calidad de servicio en el Municipio
Distrital de San Jacinto, 2025" presentado por la bachiller Balladares Cérdova Katia
Lizeth, sera asesorado por mi persona; por tanto, queda autorizado para su
presentacion e inscripcion en la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad
Nacional de Tumbes, para su revision y aprobacion correspondiente.

Tumbes, 02 de septiembre de 2025

@
pd
Mg. Infante Carrillo Rubén Edgardo
Codigo ORCID 0000 — 0002 — 4611 — 1094

Asesor de Proyecto
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Prueba piloto y confiabilidad

Anexo 5.

Habilidades blandas
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Calidad de servicio
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Prueba de confiabilidad alfa de Cronbach

Formula:
2
oo K| &S
- _ 2
K-1 S2
Donde:
a ) Coeficiente de confiabilidad del cuestionario.
K : Numero de items.
»SE Sumatoria de las varianzas de los items.
sz Varianza total del instrumento.
Resultados de la confiabilidad de habilidades blandas
N Habilidades Competencias Competencias Competencias
Descripcion : i
blandas personales sociales profesionales
Sumatorla de varianza de 60.96 2033 24.40 16,23
los items
Varianza de lasumadelos g5, 55y 75,36 95,5289 55,3956
items
k = 28 10 10 8
Alfa de Cronbach 0,921 0,811 0,827 0,808
Resultados de la confiabilidad de la calidad de servicio
Descripcién Ca"d?d. de EIem_entos Factible Seguridad Capacidad de Empatia
servicio tangibles respuesta
Sumatoria de
varianza de los 82,46 13,86 16,77 18,14 16,29 17,40
items
Varianza de la
suma de los 693,45 46,756 56,756 62,916 59,689 59,067
items
k= 40 8 8 8 8 8
Alfa de 0,904 0,804 0,805 0,813 0,831 0,806
Cronbach
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Anexo 6.

Base de datos de solicitudes presentadas a la Municipalidad Distrital de San

Jacinto
o N° de cartas,
Area y oficina N® de memorial y/o
solicitudes COITeos
Transporte 7 5
Desarrollo social 37 110
Defensa civil 40 59
Rentas 202 47
Educacion, Cultura y Deporte 3 61
Logistica 22 55
Recursos humanos 42 51
Gerencia municipal 27 175
Seguridad ciudadana 3 45
Asesoria legal 2 42
Gestion de riesgo 2 9
Servicios publicos 12 106
Desarrollo urbano 198
Secretaria regidora - 8
Secretaria general 11 148
Acceso a la informacion 17 4
Registro civil 10 7
ATM 2 75
Desarrollo econémico 7 28
Desarrollo urbano - 143
Tesoreria 1 8
Informética 3
Archivo - 8
OPMI - 8
Turismo - 3
Planeamiento y presupuesto - 24
OMAPED - 12
Gestién ambiental - 17
Contabilidad - 1
DEMUNA - 11
Imagen - 18
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Anexo 7.

Prueba de normalidad
Dado que el tamafio muestral fue mayor a 50 participantes (n = 370), se aplico la
prueba de normalidad de Kolmogorov—Smirnov, por ser la mas apropiada para

muestras de gran tamafio.

Prueba de normalidad de las variables y sus dimensiones.

Estadistico al Sig.
Elementos tangibles 0,254 370 0,000
Fiabilidad 0,249 370 0,000
Seguridad 0,261 370 0,000
Capacidad de respuesta 0,240 370 0,000
Empatia 0,266 370 0,000
Calidad de servicio 0,499 370 0,000
Competencias personales 0,268 370 0,000
Competencias sociales 0,250 370 0,000
Competencias profesionales 0,249 370 0,000
Habilidades blandas 0,244 370 0,000

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados del analisis estadistico mostraron que las variables y dimensiones
evaluadas presentaron niveles de significancia inferiores a 0,05 (p < 0,05), lo que
evidencia la ausencia de una distribucién normal de los datos. En virtud de ello, se
determind la aplicacién de procedimientos estadisticos no paramétricos para el

andlisis inferencial.

En este contexto, el contraste de las hipotesis se realizé6 mediante el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman, por ser una prueba adecuada para datos que no
cumplen el supuesto de normalidad y que han sido obtenidos a través de escalas
de medicién ordinal, como la escala tipo Likert empleada en la presente

investigacion.
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Anexo 8.

Evidencias fotograficas
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