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ESOLUCION DECANAL N° 1436 2025-D-FCS-UANCV

Juliaca, 24 de Diciembre del 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2025 — 13321 en el cual solicita fecha y hora para Sustentacion
de Tesis y el Dictamen de Aprobacion, emitido por el Jurado Evaluador del trabajo de investigacion
titulado: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL
PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

CONSIDERANDO:

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Regiamento de Grados y Tituios de la Universidad y de la Facuttad de Ciencias de la Salud, para
la fijacién de fecha y hora para la sustentacion de (esis

En uso de las atribuciones conferidas a la Decana de la Facultad de Ciencias de la
Salud y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RFSUEIVE
PRIMERO: Ratificar a los jurados para la Sustentacion de Tesis para optar el
Titulo Profesional: PSICOLOGO del bachiller: CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL habiéndose

designado por sortec a los siguientes docentes;

*  Presidente : Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

+ lor.Miembre Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO
*  2do. Miembro : Dra. Sc. MARIA ANTONIETA LOAYZA LOPEZ

* Asesor(a) Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

SEGUNDO: Fijar la programacion de Sustentacion de Tesis para el:

DIA 4 MARTES 30 DE DICIEMBRE DEL 2025
HORA - 10:30 HORAS
LOCAL : Salén de Grados de la Facultad de Ciencias de la Salud

TERCERO: Realizado la Sustentacion, el Jurado levantara el Acta en ei libro
respectivo, donde indicara el resultado obtenido por el bachiller sustentante.

CUARTO: La Direccién de la Escuela Profesional de Psicologia y la Comisién de
Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud y el jurado, quedan encargados de dar
cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

IDINA
SOU3?
>/ [raatnelys 1as ]
DISTRIBUCION: ) DE AAU?:
- Jurados (3) FACULTAD DE CIENCIAS DE L4 Saci)

-Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCS 2025(1)
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RESOLUCION N° 038 - 2025-UI-FCS-UANCV-J

Juliaca, 08 de setiembre del 2025

Visto: el Expediente N° 2025 -6424 de fecha 19 de agosto del 2025, el cual solicita
Revision y aprobacion de la Propuesta de Investigacion que fue revisada por el Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela Profesional de PSICOLOGIA

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bach., CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL, quien solicita la
revision y aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: FACTORES PSICOLOGICOS
ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN
LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE PUNO 2025, la misma que pertenece a la linea de investigacion: EVALUACION Y
DIAGNOSTICO - P13, conducente para optar el Titulo profesional de PSICOLOGO, y

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-
2023-UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable a ia propuesta de
investigacion, asi como la asesora DRA. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reg!amento Interno de Trabaio de Investiqacién Conducente a Grados Y Titulos Resolucién N©

de Creacxon de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV que

CUNion s 1 auunauss d ia ui uau ue nwcaugduun ue 1a racuinau ue Liencias ae ia saua

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA
PROPUESTA DE INVESTIGACION titulado FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS
HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA
DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025,
presentado por el (la) Bachiller. CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL, en virtud de los
considerados expuestos.

ARTICULO SEGUNDO: RECONOCER como ASESOR (a): DRA. MARIA
AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA
ARTICULO TERCERO. - DISPONER que, La Directora de la Unidad de investigacion de la

Facultad de Ciencias de la Salud y secretaria académica de la Facultad de ciencias de la Salud, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

DISTRIBUCION:
- Interesados {1
- Archivo
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RESOLUCION DECANAL N° 1235 2025-D-FCS-UANCV

Juliaca, 28 de noviembre del 2025

VISTOS:

El Expediente N° 12515-2025 de fecha 27 de noviembre del 2025, presentado
por la Bachiller: CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL quien solicita la revision de Informe Final
de investigacion (Borrador de Tesis) Titulado: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS
HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE
SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025 Por los jurados de la
Facultad de Ciencias de la Salud de la Escuela Profesional de

CONSIDERANDO;

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la
Salud en cumplimiento a la Resolucion N° 102-2023-CF-FCS-UANCYV y con la aprobacion del informe final
por los siguientes miembros de jurado y asesor:

x Presidente - Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

x 1er. Miembro : Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO
* 2do. Miembro : Dra. Sc. MARIA ANTONITA LOAYZA LOPEZ

* Asesor (a) : Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

Estando en la opinion favorable de los miembros del jurado, en concordancia con el
Reglamento interno de trabajo de Investigacion conducente a Grados y Titulos Resolucion N° 094-2023-
UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°30220 Ley de Creacion de [a
UANCV N° 23738 y modificatoria N° 24661 y el estatuto de la UANCYV, que confiere facultades a la Unidad
de investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, el INFORME FINAL de INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS) para la REVISION de SIMILITUD TURNITIN, presentado por el (la) bachiller
CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL para optar el titulo profesional de: con el
tema: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL
PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025 correspondiente a la linea de investigacion

CHON N
ANz Y \

« ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR como ASESOR (A) DE INVESTIGACION a la:
Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

*+ ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Unidad de Investigacion, de la Facultad de
Ciencias de la Salud y Secretaria Académica quedan encargadas del cumplimiento de la presente
resolucion

Registrese, Comuniquese, y Archivese.

Cdbriela Betty Arias Lugye
DECANA (e)
FACULTAD DE CIERCUS DE LA 440

Distribucién: interesado Archivo.
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7R UNIVERSIDAD ANDINA
RHR  “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION N° 945-2025--FCS-UANCV

Juliaca, 20 de octubre del 2025

VISTOS: Exp. 2025-CU-458 presentado por el (la) egresado (a) CRUZ CUSIHUALPA
ALEXANDRA MAGDIEL quién ha solicitado cambio de asesor del Proyecto de Investigacion conducente a optar el
titulo profesional de PSICOLOGO;

CONSIDERANDO: Que, segin Resolucion N° 038-2025-D-FCS-UANCV, se aprueba
el Proyecto de Tesis titulado: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES
COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE
LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025 para lo cual se asigno.

asesor(a) Dra. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento de la Unidad de
Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud, y de acuerdo a la resolucion N° 269-2025-UANCV-CU-R,
por motivos que ya no cuenta con vinculo laboral con la UANCV' y,

Estando el informe favorable de la Unidad de Grados y Titulos, en concordancia con el
Reglamento de la Unidad de Investigacion de Ciencias de la Salud y en uso de las atribuciones que le confiere la
Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucion de
Institucionalizacién 1287-92-NAR. D.L. N° 739 y el estatuto de la UANCYV, la Decana de la Facultad de Ciencias de
la Saiud.

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR EL CAMBIO DE ASESOR (A), designados a el (la) egresado(a)
CRUZ CUSIHUALPA ALEXANDRA MAGDIEL, para la revision del proyecto de investigacion titulado FACTORES
PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN
LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025 para
optar al Titulo Profesional de PSICOLOGO; debiendo quedar a partir de fecha.

asesor(a) Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

SEGUNDO: Disponer que los miembros del Jurado designados den continuidad al
tramite de evaluacion y calificacién del proyecto de tesis, borrador de tesis o sustentacion de tesis, segun sea el
caso que se presente en cada expediente. Quedando valido en sus demas disposiciones la Resolucién Decanal de
aprobacion de proyecto de tesis, que se menciona en el considerando.

TERCERO: La Facultad de Ciencias de la Salud, la Unidad de Grados y Titulos, la
Direccion de la Escuela Profesional de psicologia y la Secretaria Académica de la Facultad, quedan encargados
del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
- Interesados (n
- Archivo 1

/ 4. U2
ECANA (e)
imwum

DISTRIBUCION
Jurados,
EP. Obstetricia
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GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE PUNO 2025

INFORME DE ORIGINALIDAD

234 19  11s 174

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 9
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

Vilchez Navarro, Yban. "Gestion de 4
) : - . %
tecnologias de informaciéon y el cumplimiento
de las metas de la seguridad ciudadana de la
municipalidad provincial de Puno, 2018",
Universidad Nacional del Altiplano de Puno
(Peru)

Publicacidon

repositorio.uancv.edu.pe 1 o

Fuente de Internet

hdl.handle.net 1 o

Fuente de Internet

www.regionlambayeque.gob.pe 1 o

Fuente de Internet
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) TESIS UANCV

Metadatos Complementarios

; Titulo de la tesis

FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES
COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA
SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE

' LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

%]

A f) J
A 7/ Q
Y N/

?’fM@(@/
|

Datos de autor

Nombres y apellidos ALEXANDRA MAGDIEL CRUZ CUSIHUALPA
| Tipo de documento de identidad | DNI
o |
| Nimero de documento de

-
identidad 73066320
URL de ORCID | https://orcid.org/0009-0003-7822-6368
Datos de asesor

Nombres y apellidos | MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA ?

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de '

identidad 02401506

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-4252-5265

‘Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos

j GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

| Tipo de documento

' DNI

Numero de documento de
identidad

| 29344129

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO
Tipo de documento DNI
Nuamero de documento de @ i
| identidad | 01309221
Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos

[

| MARIA ANTONIETA LOAYZA LOPEZ

Tipo de documento

DNI

{
8

Numero de documento de
identidad

02064784

L
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hDatos de investigacién A
7

l

I

‘

Lmea de investigacion

| EVALUACION Y DIAGNOSTICO EN PSICOLOGIA - P13

Grupo de investigacion

!
|
|
|

| No aplica.

Agencia de financiamiento

|
|
|

Sin financiamiento

|
F
i
|

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

Ubicacion geografica de la
investigacion

| , ,
| Pais: Peri

|
!
|
|
l
{
{
!

1
|
|
\
|
|
|
|
|

Departamento Puno
Provincia: Puno
Distrito: Puno

Longitud oeste: -14.882487938144694, ‘
Latltud sur: -70. 58764368910*68

-

‘ RestaurantelCevicheria

Url:
https://acortardink/3z70CJ

u@mﬁ%

Afio o rango de afios en que se

realizo la investigacion

enero 2024 - enero 2025

URL de disciplinas OCDE
imp\' concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Psicologia

https:/purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.01.00

| Psicologia (incluye terapias de aprendizaje, habla, visual y
otras discapacidades fisicas y mentales)
] https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.01.02 ]
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

el

Yo ALEXANDRA MAGDIEL CRUZ CUSIHUALPA . identificado con DNI 2.,
Nro. 73666520 en mi condicion de egresado de:

[ Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

PSICOLOGIA

informo que he elaborado el/la @ Tesis o [ Trabajo de Investigacién, [] Trabajo Académico
denominada:

FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL
PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Asesorado por: Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

~

Juliaca 13 de enero del 2026

Firnfa del Asesor Firm4 del Estudiante Huella

(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo: Analizar los factores psicologicos
asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno 2025.
Material y metodos: Es de disefio no experimental, tipo de investigacion basica,
nivel correlacional y transversal, enfoque cuantitativo, con una poblacion de 143
trabajadores, con una muestra censal en la cual se incluyé a toda la poblacién
sin embargo no todos aceptaron participar, es asi como se obtuvo informacion
de 114 trabajadores con la disposicidon de participar. Se utilizd como técnicas la
encuesta para las dos variables, se manejaron dos instrumentos para la
recopilacion de datos, uno de ellos fue el cuestionario sobe factores psicologicos
y el cuestionario sobre habilidades comunicativas, el estadistico que permitio
medir la asociacién fue el chi cuadrado (x?). Resultados: Entre los resultados,
se identificaron los factores de autoestima asociados a las habilidades
comunicativas: el 55,3% del personal presenté una autoimagen de nivel medio,
el 51,8% un nivel moderado de autopercepcion y el 41,2% un nivel alto de
autoconfianza, todos con significancia estadistica. Respecto a los factores de
ansiedad social, el 41,2% mostré un bajo nivel de temor a la evaluacion, el 65,6%
un bajo nivel de evitacion social y el 65,8% un bajo nivel de malestar fisico,
evidenciando una asociacion significativa con las habilidades comunicativas.
Asimismo, se describieron los factores de habilidades sociales: el 47,4%
presentd un nivel moderado de asertividad, el 59,6% una empatia moderada y el
46,5% una escucha activa moderada, también con significancia estadistica.
Finalmente, se encontré que el 55,3% del personal posee un nivel regular de

habilidades comunicativas, el 26,3% un nivel adecuado y el 18,4% un nivel
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inadecuado. En conclusion, los factores psicolégicos analizados se encuentran
significativamente asociados a las habilidades comunicativas del personal
evaluado. Conclusion: Se analizo los factores psicologicos y estan asociados a
las habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de

Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno 2025.

Palabras clave: Factores psicologicos, habilidades comunicativas.
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ABSTRACT
The study objetive to evaluate the psychological factors related with the
communiqué skills of the personnel working in the Citizen Security Sub-
Management of the Provincial Municipality of Puno in 2025. Materials and
methods: The study employed a non-experimental design, basic research type,
correlational and cross-sectional. The residents contained 143 workforces, using
a census sample; however, only 114 agreed to participate. Data were two
instruments: a questionnaire on psychological factors and another on
communication skills. The results identified self-esteem factors associated with
communication skills: 55.3% of the personnel presented a medium level of self-
image, 51.8% showed a moderate level of self-perception, and 41.2%
demonstrated a high level of self-confidence, all with statistical significance.
Regarding social anxiety factors, 41.2% showed a low level of fear of evaluation,
65.6% a low level of social avoidance, and 65.8% a low level of physical
discomfort, association with communication skills. Additionally, social skills
factors were described: 47.4% of the personnel presented a moderate level of
assertiveness, 59.6% showed moderate empathy, and 46.5% demonstrated
moderate active listening, also with significant results. Finally, communication
skills were evaluated, finding that 55.3% a regular level of communication skills,
26.3% an adequate level, and 18.4% an inadequate level. In conclusion, the
psychological factors analyzed are significantly associated with the message

skills of the personnel working in the Citizen of the Provincial Municipality of Puno.

Keywords: Psychological factors, communication skills.

OFICINA DE lNVESTlGAClON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INTRODUCCION
La comunicacién representa una pieza clave en el ambito laboral, sobre todo en
sectores estratégicos como la seguridad ciudadana. En este entorno, el contacto
directo con la comunidad, la capacidad para manejar conflictos y la necesidad
de una coordinacion eficiente entre compafieros exigen competencias
comunicativas bien desarrolladas. Estas habilidades no se sustentan unicamente
en el dominio técnico, sino que estan profundamente influenciadas por aspectos
psicoldgicos que afectan la forma en que las personas se relacionan, comparten

sus ideas, comprenden los mensajes de otros y manejan sus propias emociones.

(1)

Los trabajadores de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
de Puno se enfrentan diariamente a escenarios que exigen una comunicacion
efectiva, empatica y con un enfoque asertivo. No obstante, se ha notado que, en
varios casos, surgen obstaculos en la forma en que se comunican, los cuales
podrian estar vinculados a aspectos emocionales y psicolégicos como el estrés
en el entorno laboral, la percepcion de si mismos, el manejo de las emociones y

la presencia de ansiedad, entre otros factores. (2)

Comprender y analizar estos factores es clave para fortalecer las habilidades
comunicativas del equipo, mejorar el ambiente laboral y brindar un servicio de
mayor calidad a la comunidad. Este estudio busca descubrir como se relacionan
ciertos aspectos psicoldgicos con la forma en que el personal de seguridad
ciudadana se comunica. Los resultados ofreceran informacion util para disenar
programas de capacitacion, estrategias de apoyo emocional e iniciativas

institucionales que contribuyan a mejorar el desempefio integral del personal.

La presente investigacion se organiza en capitulos.
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El Capitulo | aspectos generales, formulacion del problema, justificacion,
objetivos, hipotesis, operacionalizacion de las variables. En el Capitulo Il, se
desarrolla el marco tedrico, antecedentes, ademas de un marco conceptual. El
Capitulo Il expone detalladamente la metodologia empleada para la realizacion
del estudio. Finalmente, en el Capitulo IV, se presentan los resultados y se

formulan conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el ambito de la seguridad ciudadana, comunicarse de forma clara y
efectiva es esencial para poder resolver conflictos, trabajar en equipo y
construir una buena relacion con la comunidad. Quienes cumplen estas
funciones no solo necesitan conocimientos técnicos, sino también
habilidades comunicativas que les permitan actuar con empatia, claridad
y determinacion, sobre todo en situaciones dificiles o emocionalmente

cargadas. (3)
A nivel internacional

La manera de abordar la seguridad ciudadana ha evolucionado con los
anos. Ya no se trata unicamente de aplicar medidas represivas, sino de
adoptar enfoques mas integrales que reconocen la importancia del
componente humano en los servicios publicos. En este nuevo escenario,
las habilidades comunicativas del personal de seguridad como policias
municipales, agentes de transito o serenazgos juegan un papel

fundamental. Estas capacidades les permiten prevenir conflictos, ganarse
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la confianza de la ciudadania y actuar de forma eficaz, siempre

respetando los derechos de las personas. (3)

En varios paises aun se evidencian serias falencias en la formacion
psicologica del personal operativo. Esto se refleja en intervenciones poco
acertadas, uso desmedido de la fuerza, dificultades para mediar en
conflictos y una creciente desconfianza de la ciudadania hacia los cuerpos
de seguridad. Muchas de estas situaciones tienen su origen en factores
psicoldgicos que no se han atendido adecuadamente, como el estrés
constante, el desgaste emocional, la baja autoestima profesional o la falta

de habilidades socioemocionales esenciales. (4)

A nivel internacional, y particularmente en América Latina, el personal de
seguridad ciudadana enfrenta condiciones laborales que afectan
directamente sus habilidades comunicativas, como el estrés, el
agotamiento emocional y la falta de formacién en inteligencia emocional.
Segun un informe regional, el 55% de los trabajadores en América Latina
han laborado en el ultimo afio sin sentirse mentalmente bien, y estudios
sobre burnout indican prevalencias que oscilan entre el 13.2% y 70.3% en
sectores publicos, incluyendo cuerpos policiales, donde en México, por
ejemplo, el 23.36% presenta sintomas de desgaste profesional. En
Colombia, mas del 90% de los ciudadanos reporta tener una confianza
baja o nula en la Policia Nacional, lo que evidencia una fuerte desconexion
comunicativa entre el personal de seguridad y la poblacion. Esta realidad
pone en evidencia la urgencia de abordar los aspectos psicolégicos que
inciden en la calidad comunicativa del personal, dado que su rendimiento

no se sustenta unicamente en el dominio técnico, sino también en su
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equilibrio emocional y en sus habilidades para relacionarse con los
demas. Sin embargo, estos elementos continuan siendo poco
considerados en numerosas politicas publicas dentro del contexto

latinoamericano. (5)

A nivel nacional

En el contexto peruano, se observa una grave crisis de legitimidad y
confianza institucional que afecta directamente la comunicacién entre los
ciudadanos y los cuerpos de seguridad. Por ejemplo, solo el 14,2 % de la
poblacién confia en la PNP al primer semestre de 2025, su nivel mas bajo

en 12 anos. (6)

Asimismo, otro estudio reporta que el 91,7 % de los peruanos confia
‘medianamente” o “nada” en la PNP (56,3 % y 35,4 % respectivamente).
Ademas, entre los trabajadores en general, casi 4 de cada 10 han sido
diagnosticados con problemas de salud mental, lo cual evidencia también
un ambiente laboral con serios factores psicolégicos de riesgo. En este
escenario, la capacidad del personal de seguridad para comunicarse de
forma eficaz, empatica y asertiva se ve severamente afectada por la baja
confianza ciudadana y los factores psicolégicos adversos, lo que hace
urgente abordar estas dimensiones en el ambito de la seguridad

ciudadana en Peru. (7)

A nivel local

En la regidn de Puno, la problematica vinculada a la seguridad ciudadana
adquiere caracteristicas particularmente criticas, afectando directamente

el desempefio y las habilidades comunicativas del personal que labora en
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este ambito. Segun el Observatorio Nacional de Seguridad Ciudadana,
aproximadamente el 37.8 % de la poblacion mayor de 15 afios fue victima
de algun hecho delictivo en el periodo marzo agosto de 2024, superando
significativamente el promedio nacional de 27.4 %. A esto se suma un
preocupante nivel de desconfianza hacia las instituciones: solo el 6.9 %
de la poblacion en Puno afirma confiar en la Policia Nacional, una de las
cifras mas bajas a nivel nacional. Esta combinacion de alta percepcion de
inseguridad y baja legitimidad institucional genera un ambiente tenso y
emocionalmente desgastante tanto para la ciudadania como para el
personal de seguridad. En medio de este contexto, los agentes deben
interactuar con una poblacién que muchas veces desconfia de su labor,
enfrentando situaciones conflictivas bajo presion constante. Si a esto se
suman factores psicolégicos como el estrés laboral, la ansiedad o el
cansancio emocional, la calidad de la comunicacién se ve afectada. Esto
dificulta la empatia, la escucha activa, el manejo dialogado de conflictos e
incluso la coordinacién con sus propios companeros. Por ello, es urgente
abordar esta realidad desde un enfoque integral que contemple tanto el
aspecto psicolégico como comunicativo del trabajo en seguridad

ciudadana. (8)

Formulaciéon del problema

En la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial
de Puno se ha observado que muchos miembros del personal operativo
enfrentan limitaciones en sus habilidades comunicativas. Estas
dificultades se reflejan en problemas para expresar con claridad la

informacién, un manejo emocional deficiente durante intervenciones,
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reacciones poco adecuadas ante situaciones conflictivas y una falta de
empatia en la atencion al ciudadano. Estas debilidades no solo pueden
generar malentendidos o tensiones con la comunidad, sino que también
afectan la autoridad del agente y dificultan la coordinacién dentro del

equipo.

Por tanto, se hace necesario investigar cuales son los primordiales
factores psicolégicos asociados a las habilidades comunicativas del
personal de seguridad ciudadana, con el objetivo de comprender mejor
esta relacion y proponer estrategias de mejora que no solo fortalezcan las
capacidades comunicativas del personal, sino también su bienestar

psicologico y su desemperio en el servicio publico.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.1.1. Problema general

PG. ;De qué manera los factores psicolégicos estan asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno 20257

1.1.2. Problemas especificos

PE1. ;Cudles son los factores de autoestima asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno?
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PE2. ;Cuales son los factores de la ansiedad social asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno?

PE3. ;Cuales son los factores de las habilidades sociales asociados a
las habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno?

PE4. ;Cual es el nivel de habilidades comunicativas del personal que
labora en la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la

Municipalidad Provincial de Puno?

1.2. JUSTIFICACION

1.2.1. Justificacion teodrica

La investigacion se sustenté en la necesidad de comprender como los
factores psicoldgicos influyeron en el desarrollo de habilidad comunicativa
dentro del contexto del personal de seguridad ciudadana. Se recurrid a
enfoques psicologicos y comunicacionales que explicaron la manera en
que variables como el estrés, la autoestima, la ansiedad o la inteligencia
emocional afectaron la capacidad de los individuos para expresarse,
escuchar activamente y resolver conflictos de forma verbal. Este estudio
aporto al cuerpo tedrico existente al vincular modelos psicolégicos con
teorias de la comunicacién interpersonal en contextos institucionales de
alta exigencia, principalmente en el ambito de la seguridad publica, donde

la comunicacién efectiva resulta crucial.
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1.2.2. Justificacion practica

Desde un enfoque practico, esta investigacidon surgié como respuesta a
una necesidad real detectada en el trabajo diario del personal de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Puno. Se
evidenciaron dificultades en la manera de comunicarse con la ciudadania
y una limitada capacidad para enfrentar situaciones de presion o conflicto.
Esto motivé la indagacion sobre posibles causas de origen psicoldgico. Al
identificar los factores que estaban afectando negativamente sus
habilidades comunicativas, el estudio permitié proponer recomendaciones
concretas para fortalecer la formacion, la capacitacion y el apoyo
psicologico del personal. Todo ello con el objetivo de mejorar no solo la
calidad del servicio, sino también el ambiente de trabajo y la imagen que

la ciudadania tiene de las instituciones encargadas de la seguridad.

1.2.3. Justificacion metodolégica

Desde el enfoque metodolégico, se justificod la eleccion de un disefio de
investigacion que permitid establecer relaciones entre variables
psicoldgicas y comunicativas mediante el uso de instrumentos validados
y adaptados al contexto local. Se adoptdé un enfoque cuantitativo de tipo
correlacional, que facilité el analisis de datos objetivos recogidos a través
de encuestas aplicadas al personal operativo. Esta metodologia brindo
resultados fiables y replicables, lo cual fortalecié la validez de los
hallazgos y abrié nuevas posibilidades para investigaciones similares en

otras regiones o instituciones con caracteristicas semejantes.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo general

OG. Analizar los factores psicologicos asociados a las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno 2025.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1. Describir los factores de la autoestima asociados a las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno.

OE2. Identificar los factores de la ansiedad social asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial
de Puno.

OE3. Describir los factores de las habilidades sociales asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial
de Puno

OE4. Evaluar las habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad

Provincial de Puno.
1.4. HIPOTESIS
1.4.1. Hipétesis general

HG. Los factores psicolégicos estan asociados significativamente a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia

de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno 2025.
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1.4.2. Hipétesis especificas

HE1. Los factores de la autoestima asociados a las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno son:

La autoimagen, autoaceptacion y autoconfianza

HE2. Los factores de la ansiedad social asociados a las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno son:
Temor a la evaluacion, evitacion de situaciones sociales, malestar

fisico.

HE3. Los factores de las habilidades sociales asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno son: La asertividad, empatia y escucha activa.

HE4. El nivel de habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad

Provincial de Puno es regular.

1.5. VARIABLES

Variable 1: Factores psicoldgicos

Variable 2: Habilidades comunicativas
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1.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | ESCALA DE VALORES
Variable 1 1.1 Factores | 1.1.1 a. Alta (40-50 puntos)
de autoestima | Autoimagen b. Media (26-39 puntos)
1.  Factores c. Baja (10-25 puntos)
psicologicos 1.1.2 a. Alta (40-50 puntos)
Autoaceptacion | b. Moderada  (26-39
puntos)
c. Baja (10-25 puntos)
1.1.3 a. Alta (40-50 puntos)
Autoconfianza |b. Moderada (26-39
puntos)

c. Baja (10-25 puntos)

1.2 Factores
de ansiedad

social

1.2.1. Temor a

la evaluacion

a. Alto (40-50 puntos)

b. Moderado (26-39
puntos)

c. Bajo (10-25 puntos)

1.2.2 Evitacion
de situaciones

sociales

a. Alta (40-50 puntos)
b. Moderada (26-39
puntos)

c. Baja (10-25 puntos)

1.2.3 Malestar

fisico

a. Alto (40-50 puntos)
b. Moderado (26-39
puntos)

c. Bajo (10-25 puntos)

1.3 Factores
de habilidades

sociales

1.2.3 a. Alta (40-50 puntos)
Asertividad b. Moderada (26-39
puntos)

c. Baja (10-25 puntos)
1.2.4 Empatia | a. Alta (40-50 puntos)

b. Moderada

puntos)

(26-39

c. Baja (10-25 puntos)
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1.2.5 Escucha | a. Alta (40-50 puntos)
activa b. Moderada (26-39

puntos)

c. Baja (10-25 puntos)

Escala de valores
a. Adecuado (40 a 50

Variable 2 Indicador puntos)
2. Habilidades 2.1 Nivel b. Regular (26 a 39
comunicativas puntos)

c. Inadecuado (10 a 25

puntos)

Nota: Propia
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

21. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

Roman. (9) En un articulo publicado sobre el desarrollo de
habilidades comunicativas en directivos como aporte a |la
profesionalizacion del servicio publico en Cuba (2025), Objetivo disefio
de un programa que fortalezca dichas competencias en los lideres.
Metodologia. Es de enfoque cuantitativo con caracter exploratorio, se
diagnosticé a 20 directivos y 60 de sus subordinados. Resultados,
obtenidos a partir del diagndstico realizado mediante un muestreo,
hicieron posible el disefio de un programa orientado al fortalecimiento de
habilidades comunicativas. Este programa se estructura en cinco etapas
de aprendizaje, combinando la comprensidén tedrica con espacios
practicos que permiten ejercitar comportamientos observables. La
evaluacion realizada por expertos respalda tanto la relevancia como la
viabilidad del programa en el contexto especifico para el cual fue

concebido.

Parra. (10) En su articulo sobre la calidad de la comunicacion y
actitud de los trabajadores ante procesos de cambio organizacional,

Buenos Aires 2023. El propésito es identificar como se relaciona la
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calidad de la comunicacion con la actitud que adoptan los empleados
frente a procesos de cambio dentro de una organizacion. Esto surge ante
la tendencia de algunas instituciones a tratar los cambios como
situaciones fortuitas, sin considerar que muchas veces estos responden a
estrategias proactivas y planificadas. En el entorno empresarial, el ser
humano es un agente productivo, cuyas actitudes influyen directamente
en la alineacion entre su desempefio y los objetivos, metas y propdsitos
de la empresa. El cambio planificado, por tanto, también contempla la
conducta de las personas y los grupos dentro de la estructura
organizativa. En cuanto a la metodologia, se utiliz6 un disefio
experimental basado en la escala de resistencia al cambio de Oreg (2006),
aplicandose a una muestra online de 174 personas. Los resultados
evidenciaron que aquellos participantes expuestos a mensajes con
argumentos comunicativos sélidos mostraron una menor resistencia ante
el cambio, en comparacién con quienes recibieron mensajes con
argumentos débiles. Se concluye no solo abren nuevas lineas para
futuras investigaciones, sino que también ofrecen implicancias practicas

relevantes para la gestién del cambio dentro de la organizacion.

Pérezy Novoa. (11) En su articulo sobre estrategias para el desarrollo
de las competencias comunicativas oral y escrita en la educaciéon
policial: un estudio de caso, Chile 2024. Las competencias
comunicativas son esenciales para cualquier profesional en formacion
dentro del ambito de la educacién superior. Esta necesidad también esta
presente en el perfil de egreso de los estudiantes de la Escuela de

Carabineros, ya que contar con buenas habilidades comunicativas no solo
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mejora la expresion oral y escrita, sino que también permite construir una
relacion mas cercana, respetuosa y colaborativa entre los funcionarios y
la ciudadania a la que sirven. Objetivo analizar cémo las estrategias
empleadas por el profesorado en la asignatura de Habilidad Comunicativa
contribuyen al desarrollo de la expresion oral y escrita. Metodologico, se
optd por un disefio mixto. La etapa cualitativa del estudio tuvo un enfoque
interpretativo, con un caracter descriptivo y exploratorio. Se aplico una
encuesta con escala tipo Likert a 117 estudiantes, lo que permitid
identificar tensiones y elementos clave para entender mas a fondo la
realidad que se estaba investigando. En los resultados. El estudio
evidencio la importancia de fortalecer los programas de formacion,
impulsando el uso de estrategias pedagdgicas mas efectivas y creando
oportunidades de capacitacion continua para los docentes, con el fin de
mejorar su practica y adaptarse mejor a las necesidades del alumnado.
Asimismo, se recomienda ampliar el analisis hacia otras dimensiones
relacionadas con las macrohabilidades comunicativas en contextos
policiales, a fin de obtener un panorama mas amplio sobre su impacto y

relevancia.

Flores y Morocho. (12) En su articulo sobre valoraciéon del talento
comunicacional en las formaciones integral del profesional técnico,
Ecuador 2022. El objetivo fue explorar el papel que desempefia la
comunicacion dentro de la formacion integral del profesional técnico.
Metodologia, utilizando un enfoque cuantitativo basado en la percepcion
de los alumnos. Los resultados revelaron que la totalidad de los

encuestados reconocio la relevancia de la comunicaciéon en su formacion.
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De ellos, un 55 % valoré aspectos relacionados con la comunicacion, la
expresion y el lenguaje; un 60 % destaco la importancia de la habilidad
expresiva; y un 54 % subray6 el papel de la comunicacion escrita. En la
discusidn, se otorga un lugar central a las competencias comunicativas,
entendidas como parte de las “habilidades blandas”, al vincularse con la
inteligencia emocional y su influencia tanto en la vida profesional como en
la interaccion social. En las conclusiones, se resalta que el desarrollo de
la competencia comunicativa es clave para una formacion integral sélida,
el crecimiento personal y el cumplimiento de objetivos en el ambito

productivo.

Ibanez. (13) En su articulo publicado sobre habilidades de
comunicaciéon para profesionales, Zaragoza 2020. Brindar a los
pacientes informacién clara sobre su estado de salud es una actividad
constante dentro del ejercicio médico, ademas de representar una
responsabilidad tanto ética como legal. Para que el consentimiento
informado sea valido, es imprescindible que el paciente, siempre que
conserve sus facultades mentales, reciba previamente una explicacion
comprensible que le permita tomar decisiones con autonomia. Materiales
y métodos: Con el objetivo de evaluar la efectividad de estos programas
de formacién, se llevo a cabo una revision de 27 articulos disponibles en
la base de datos Medline. Entre los distintos enfoques analizados, se tomé
como referencia principal el modelo disenado por el equipo del Memorial
Sloan Kettering Cancer Center, y se reforz6 el analisis con la informacion
disponible en su sitio web oficial. Resultados: Las habilidades

comunicativas resultan fundamentales, ya que permiten ofrecer una
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atencién mas clara y humana, mejorando la experiencia del paciente. Sin
embargo, en la practica, estas habilidades no siempre alcanzan el nivel
deseado. Afortunadamente, pueden ser desarrolladas mediante
entrenamiento, y el modelo “Comskil” se presenta como una herramienta
eficaz en este ambito. Este enfoque contempla un conjunto de 50
habilidades especificas que son abordadas y analizadas en profundidad

en este estudio.

2.1.2. A nivel nacional

Saavedra y Garvich. (14) En su articulo sobre la ansiedad y el
desarrollo de habilidades comunicativas postpandemia, Lima 2024.
El regreso a las clases presenciales después de la pandemia represento
un gran reto para los estudiantes universitarios, siendo la ansiedad uno
de los principales obstaculos en su proceso de adaptacion. Esta situacion
afectd su aprendizaje y desarrollo cognitivo. En este contexto, el estudio
tuvo como objetivo propésito analizar la relacién entre los niveles de
ansiedad y el desarrollo de habilidades comunicativas en estudiantes de
pregrado. Metodologia: Se adopt6é un enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental. La muestra compuesta por 137 alumnos. Para recolectar
la informacion, se aplicaron dos instrumentos: uno enfocado en medir los
niveles de ansiedad y otro destinado a evaluar la percepcion. Resultados:
Los datos revelaron una correlacién estadisticamente significativa entre la
ansiedad y el desarrollo de las habilidades comunicativas, lo que permitié
concluir que, a mayor nivel de ansiedad, menor es el desarrollo de dichas

competencias en el contexto universitario.
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Guerrero y Fuster. (15) En su articulo sobre predominancia de las
estrategias de aprendizaje en las habilidades comunicativas en el
nivel superior de formaciéon policial, Lima 2024. Este articulo tuvo
como propodsito analizar la correlacion entre las estrategias de las
habilidades comunicativas y aprendizaje. Las primeras se entienden como
un conjunto de capacidades cognitivas que permiten incorporar nuevos
conocimientos al proceso educativo, mientras que las segundas
comprenden las destrezas sociolinguisticas necesarias para una
comunicacion efectiva y adecuada en diversos contextos. Metodologia:
Se enmarco en el enfoque positivista, con un disefio basico, un método
hipotético-deductivo. La poblacion total incluyé a 920 personas.
Resultados: A través del coeficiente Rho de Spearman, se evidencio una
correlacion significativa entre las estrategias de aprendizaje y las
habilidades comunicativas en estudiantes de educacién. En conclusion,
se determind que existe una relacion del 84,7 % entre ambas variables,
destacandose que el desarrollo de las habilidades comunicativas depende
en gran medida (84 %) de las estrategias cognitivas de aprendizaje, como
las adquisiciones, codificaciones, recuperacion y apoyo en los

procesamientos de las informaciones.

Cuadros y Ogosi. (16) En su articulo publicado sobre competencias
comunicativas en la educaciéon Lima 2024. Objetivo examinar la
importancia de distintas categorias vinculadas a las competencias
comunicativas, y cémo estas contribuyen al fortalecimiento del proceso
comunicacional. Metodologia basada en la revisidon bibliografica,

recopilando y analizando teorias relevantes que respaldaran el enfoque
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del estudio, seleccionando un total de 50 articulos publicados en los
ultimos cinco anos. Resultados, se destaca que las competencias
comunicativas son fundamentales para las adquisiciones vy
procesamientos de las informaciones. Ademas, favorecen la capacidad de
realizar inferencias, lo cual tiene un impacto positivo en el rendimiento
académico del estudiantado, junto a otros beneficios asociados al
desarrollo de estas habilidades. En conclusidn, se establece que el uso
consciente y efectivo de las competencias comunicativas influye de
manera concreta en el crecimiento académico y personal de quienes las

aplican.

Mendoza. (17) En su tesis desarrollada en el Servicio Nacional de
Adiestramiento en Trabajo Industrial (SENATI), sede Huaura, durante
el ano 2021, objetivo relacion entre las habilidades comunicativas y las
relaciones interpersonales. Metodologia: La investigacion se enmarcé en
un disefo no experimental de tipo transversal. La muestra compuesta por
60 alumnos. Para recolectar los datos, se manejaron dos cuestionarios
aplicados mediante encuestas: uno centrado en evaluar las habilidades
comunicativas y otro orientado a analizar las relaciones interpersonales.
Resultados: Se observaron niveles muy positivos en dimensiones como
la emisién y recepcidn del mensaje, la comunicacion no verbal y la
comunicacion asertiva o de autoafirmacion. Del mismo modo, las formas
de relacion interpersonal ya sean pasiva, agresiva, manipuladora o
asertiva también estuvieron presentes en proporciones destacables.

Conclusiéon: El estudio permiti6 confirmar que las habilidades
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comunicativas ejercen una influencia directa y significativa sobre las

relaciones interpersonales entre los estudiantes de SENATI-Huaura.

Cotaquispe. (18) En su investigacidon desarrollada en la Instituciéon
Educativa Privada Javier Heraud, perteneciente a la UGEL 06 de Ate
Vitarte (Lima, 2022), se abordé el vinculo existente entre las
habilidades comunicativas y sociales. El objetivo central fue analizar
como estas dos competencias se relacionan entre si dentro del entorno
escolar. Metodologia: El estudio se plante6 desde un enfoque
cuantitativo, con un disefo descriptivo. La muestra compuesta por 45
colaboradores de la institucion. Los resultados indicaron una relacion
significativa entre las habilidades comunicativas y las habilidades
sociales, tanto de forma global como en cada una de sus dimensiones:
habilidad basica, avanzada, sentimiento, alternativas a la agresion y de
afrontamiento del estrés. Conclusion: Se concluyé que un desarrollo
adecuado de las habilidades comunicativas influye positivamente en el
fortalecimiento de la habilidad social entre el personal de educacién

secundaria de esta institucion.

2.1.3. A nivel local

Garavito. (19) En su tesis sobre la influencia de las relaciones
interpersonales en la productividad laboral en la gestion del
gobierno municipal de Puno, 2024. objetivo analizar la influencia de las
relaciones interpersonales en la productividad laboral de sus trabajadores.
Metodologia: Es de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,

aplicado mediante una encuesta a una muestra de 237 trabajadores de
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una poblacién de 615 empleados. Resultados: El estudio encontré una
correlacion positiva moderada entre la comunicacion asertiva y la
productividad laboral (p = 0.551), lo que indica que aspectos como la
claridad al comunicarse, el apoyo mutuo entre colegas y la escucha activa
tienen un impacto directo en el rendimiento. En cuanto a las relaciones
interpersonales, si bien no se encontraron diferencias estadisticamente
significativas entre trabajadores nombrados y contratados, si se
identificaron percepciones distintas que podrian abordarse desde una
perspectiva practica para mejorar la integracion entre ambos grupos.
Ademas, se evidencid una correlacion significativa entre el
comportamiento individual y el desempefio laboral (p = 0.596), resaltando
la importancia de habilidades como la adaptabilidad, la flexibilidad y la
capacidad de responder a multiples demandas al mismo tiempo. El
estudio concluyé que fortalecer las relaciones interpersonales mediante
una comunicacion clara y el desarrollo de habilidades personales tiene un
efecto positivo en la productividad institucional. Por ello, se recomendd
implementar programas de capacitacion en comunicacion asertiva, crear
espacios de integracion para unir a trabajadores con diferentes tipos de
contrato y potenciar competencias individuales que permitan enfrentar el

cambio y resolver conflictos de forma constructiva.

Coaquira. (20) En su tesis realizada en el afo 2021, se exploré la
relacion entre la habilidad blanda y el desempefio laboral de los
empleadores pertenecientes a la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad de Puno. El propésito principal fue identificar como estas

competencias influyen en el rendimiento laboral, con el fin de proporcionar
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informacion util que permita implementar acciones orientadas a mejorar
dicho desempefio dentro de la institucion. Metodologia: El estudio adoptd
un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental. La muestra
conformada por 41 empleadores. La validez y confiabilidad de los
instrumentos se respaldéo en el trabajo de Angulo et al. (2020).
Resultados: Se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0,541 con un
nivel de significancia de 0,01, lo cual refleja una relacion positivo-
moderada entre el desarrollo de habilidades blandas y el desempefio
laboral. Se concluye que, a mayor desarrollo de habilidad como el trabajo
en equipo, el liderazgo, la negociacion y la empatia, mejor sera el
rendimiento de los trabajadores en sus funciones dentro de la

municipalidad.

Serna. (21) En su tesis sobre Comunicacién interna y desempefio
laboral en los participantes en el distrito de Vilquechico Puno 2020.
El objetivo de esta investigacion fue describir la correlacién entre la
comunicacion interna y el desempenfio laboral de los trabajadores. Para
alcanzar este proposito, se utilizé una metodologia basada en un disefio
no experimental, de tipo transversal, con enfoque cuantitativo, y una
muestra de 24 participantes que se desempefan en el area gestion de
dicho distrito. Resultados: El analisis estadistico arrojé un coeficiente de
correlacién de Rho = 0,756 con un valor de significativo de 0,000, lo que
muestra una relacion positiva alta entre las dos variables estudiadas. En
consecuencia, se concluye que una progreso en los procesos de
comunicacion interna se asocia directamente con un excelente

desempenio laboral por parte del personal.
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Sacaca y Mamani. (22) En su tesis sobre comunicacion interna y
desempeno laboral de los empleadores administrativos de la
Municipalidad Provincial de San Roman, 2021. El propédsito es
establecer la relacion entre la comunicacion interna y el desempeiio
laboral de los empleadores administrativos. Metodologia: Es de disefio
no experimental, con un nivel descriptivo. La muestra compuesta por 75
trabajadores administrativos. Resultados: ElI analisis estadistico,
realizado a través de la prueba de correlacion de Pearson, arrojé un
coeficiente r = 0,290, con un valor de significativo bilateral (p-value) de
0,012, lo que indica una relacion positiva baja pero estadisticamente
significativo entre ambas variables. En funcién de estos datos, se acepta
la hipdtesis (Ha), concluyéndose que a medida que mejora la
comunicacion interna dentro de la institucion, ademas tiende a optimizar

el desempefio laboral de sus trabajadores.

Flores. (23) En su tesis sobre comunicacion interna y desempeio
laboral de los colaboradores de la empresa de servicios integrados
sociedad anénima de la ciudad de Puno, 2024. El objetivo evaluar la
relacién entre el desempenfio laboral y la comunicacion interna de los
participantes de la empresa Servicios Integrados S.A. Ya que una
comunicacion clara y efectiva permite alinear al personal con los objetivos
institucionales, facilita la solucion de conflictos y promueve un entorno de
trabajo colaborativo. Por su parte, el desempefio laboral se ve influenciado
directamente por la calidad de los canales de comunicacién, ya que una
mayor claridad en los mensajes contribuye a una mejor comprension de

las tareas, minimizando errores y malentendidos. Metodologia: Es de
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enfoque cuantitativo, de tipo basico, y bajo un disefio no experimental. La
poblacién del estudio compuesta por 125 trabajadores. Resultados:
mostraron un coeficiente de correlacion de 0.412, con un nivel de
significancia de 0.000, lo que sugiere que existe una relacion positiva
moderada entre la comunicacion interna y el desempefio laboral. Ademas,
al aplicar la prueba estadistica Tau-b de Kendall, se obtuvo un valor de
0.318, también con una significancia de 0.000. Estos datos confirman que
fortalecer los procesos de comunicacion dentro de la organizacion tiene
un impacto favorable en el rendimiento del personal. En conclusién, se

establece que existe una relacion significativa entre ambas variables.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. FACTORES PSICOLOGICOS

Son un conjunto de particularidades internas que influyen en el
comportamiento, las emociones, pensamientos y relaciones sociales de
una persona. Estos factores incluyen aspectos como la personalidad, la
autoestima, la inteligencia emocional, la motivacion, el estrés, la ansiedad,
la percepcion, las creencias, entre otros. Desde una perspectiva
psicoldgica, estos elementos son determinantes en la manera en que los
sujetos interpretan su entorno, toman decisiones, se relacionan con los

demas y enfrentan situaciones adversas. (24)

En espacios laborales como la Subgerencia de Seguridad Ciudadana, los
factores psicolégicos tienen un impacto directo en como el personal se
desempefia, se comunica, resuelve conflictos y se adapta a situaciones

de alta presion. Cuando estos aspectos no se manejan bien, pueden
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aparecer conductas inadecuadas, disminuir el rendimiento e incluso
afectar la salud mental. En cambio, si se fortalecen, ayudan a que el
trabajo se realice de manera mas profesional, empatica y efectiva. El
personal de esta area enfrenta a diario situaciones de riesgo y tension,
ademas de un contacto constante con la ciudadania, lo que exige un gran
equilibrio emocional y mental. A continuacion, se presentan los principales

factores psicoldgicos que influyen en esta labor. (25)

2.2.2. Factores de autoestima

La autoestima es un aspecto clave en el desempefo del personal de la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana, ya que influye directamente en su
capacidad para comunicarse con la ciudadania, tomar decisiones en
situaciones de presion y manejar conflictos. Esta percepcion que tienen
de si mismos, tanto a nivel personal como profesional, puede verse

fortalecida o afectada por diversos factores internos y externos. (26)

Muchas veces la falta de reconocimiento institucional, la escasa
valoracion social de su rol frente a otras fuerzas del orden, asi como las
condiciones laborales, caracterizadas por inestabilidad contractual, turnos
extensos y limitados recursos logisticos. Asimismo, la ausencia de
oportunidades de capacitacion y desarrollo profesional redujo su sentido
de competencia, mientras que un clima laboral poco colaborativo afectd
negativamente sus relaciones interpersonales. Las experiencias
personales de éxito o fracaso durante el servicio como intervenciones
exitosas o enfrentamientos con la ciudadania también pueden impactar

directamente en su nivel de autoestima, mostrando que este factor
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psicologico depende en gran medida del entorno en el que el personal

desempefia sus funciones. (26)

Autoimagen

La autoimagen es la representacion mental que una persona tiene de si
misma, basada en la percepcion de sus cualidades, habilidades, actitudes
y rol dentro de su entorno. Esta construccidn psicoldgica influye
directamente en la manera en que un individuo se comporta, se comunica
y se relaciona con los demas. En el caso del personal que labora en la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana, la autoimagen esta fuertemente
determinada por cdémo perciben su funcidn dentro de la estructura
municipal, el reconocimiento que reciben por parte de la institucion y de la
ciudadania, asi como su capacidad para cumplir eficazmente con sus
tareas. Tener una autoimagen positiva ayuda al personal a desenvolverse
con seguridad, proyectar autoridad de manera respetuosa y comunicarse
de forma asertiva con la comunidad. En cambio, cuando su percepciéon de
si mismos se ve afectada ya sea por la falta de reconocimiento, una
formacién insuficiente o experiencias de trato discriminatorio, pueden
surgir inseguridades, retraimiento, actitudes defensivas o respuestas
inadecuadas ante situaciones conflictivas. Esto no solo impacta en su
desempefo diario, sino también en la manera en que la ciudadania

percibe el servicio que brindan. (27)

Autoaceptacion
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Entendida como la capacidad de reconocer tanto virtudes como
limitaciones, es clave para el equilibrio emocional. En el caso del personal
de Seguridad Ciudadana, esta habilidad les permite manejar mejor la
presién y las criticas, manteniendo la calma y comunicandose con mayor

empatia, respeto y seguridad. (28)

Autoconfianza

Entendida como la creencia en la propia capacidad para actuar y tomar
decisiones, es un factor clave en el trabajo del personal de Seguridad
Ciudadana. Les permite comunicarse con claridad, manejar situaciones
de riesgo con firmeza y mantener el control emocional, transmitiendo

autoridad de manera positiva y evitando respuestas impulsivas. (29)

Por el contrario, una baja autoconfianza puede generar dudas,
inseguridad, bloqueos en la comunicacion, dependencia excesiva de
superiores y dificultad para ejercer liderazgo en el campo. Por ello, el
fortalecimiento de la autoconfianza debe ser parte de la formacién
psicologica del personal de seguridad ciudadana, ya que impacta
directamente en la calidad de sus intervenciones y en la percepcion

publica de su labor. (30)

2.2.3. Factores de ansiedad social

Este tipo de ansiedad suele estar condicionado por diversos factores que
afectan directamente la seguridad personal y la capacidad para
interactuar de manera efectiva. Entre los principales factores de la
ansiedad social se encuentran el miedo al juicio o la critica, especialmente

cuando se interactua con figuras de autoridad o con grupos numerosos;
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la baja autoestima, que lleva a la persona a percibirse como inadecuada
o inferior; la experiencia previa de rechazo o humillacion en publico, que
puede dejar una huella emocional negativa; y el déficit de habilidades
sociales, como la dificultad para iniciar conversaciones, mantener
contacto visual o expresar ideas con claridad. En el caso del personal de
serenazgo o de seguridad ciudadana, estos factores pueden agravarse
por la presién de tener que intervenir en espacios publicos, mediar
conflictos o dar instrucciones a personas que podrian mostrarse hostiles.

(31)

Temor a la evaluacion

El miedo a ser evaluado es una forma de ansiedad que aparece cuando
una persona se siente observada, juzgada o medida por otros, ya sea por
superiores, compaferos o incluso por la ciudadania. Esta sensacion
puede afectar seriamente el desempefo laboral, especialmente en
trabajos que implican constante exposicién publica, como el del personal
de seguridad ciudadana. En estos casos, el temor a equivocarse frente a
la poblacién, a no cumplir con las expectativas de los jefes o a ser
sancionado por errores bajo presidon, puede generar actitudes evasivas,
bloqueos al comunicarse, rigidez al tomar decisiones o respuestas
defensivas. Este tipo de ansiedad se agrava cuando el ambiente laboral
es rigido o poco empatico, y cuando los errores se castigan en vez de

tomarse como oportunidades para aprender. (32)

En el trabajo diario del personal de Seguridad Ciudadana, el miedo puede
afectar su capacidad para tomar decisiones, comunicarse y resolver

conflictos, lo que impacta en la calidad del servicio. Para enfrentar esto,
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es fundamental ofrecer apoyo psicolégico, capacitar en manejo del estrés
y crear entornos laborales que fomenten la confianza y el aprendizaje

continuo. (33)

Evitacion de situaciones sociales

En el caso del personal que trabaja en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana, este tipo de evitacion puede verse reflejado en la falta de
participacion en reuniones, capacitaciones o en la comunicacion directa
con la poblacion. Esto no solo limita su crecimiento profesional y su
desempefo, sino que también frena el desarrollo de habilidades

comunicativas y de relacion interpersonal. (34)

Ademas, la evitacidén perpetua el circulo de ansiedad, ya que la falta de
practica en interacciones sociales dificulta el aprendizaje y la adaptacion,
generando mayores niveles de inseguridad y aislamiento. Por ello, es
fundamental identificar y abordar esta conducta para promover una
comunicacion asertiva y un ambiente laboral mas colaborativo y eficiente.

(39)

Malestar fisico

El personal que labora en la Subgerencia de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad experimenta frecuentemente diversos sintomas de
malestar fisico asociados al estrés laboral y la presion constante que
conlleva su labor en espacios publicos. Entre estos sintomas se incluyen
sudoracién excesiva, tension muscular, fatiga y dificultades para respirar,
los cuales suelen manifestarse durante intervenciones en situaciones de

conflicto, atencion ciudadana o turnos prolongados. (36)
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Cuando el personal experimenta molestias fisicas, como dolor o fatiga, no
solo se resiente su bienestar general, sino también su forma de
comunicarse. Estas incomodidades pueden dificultar que se expresen con
claridad, afectar su concentracion y limitar su capacidad para controlar las
emociones, lo que repercute directamente en su desempefio. Si estos
problemas se vuelven frecuentes, es probable que el rendimiento baje,
crezca la inseguridad y se vea afectada la calidad de su trabajo. Por eso,
es fundamental que la institucién brinde apoyo tanto fisico como
emocional, para que el personal pueda mantenerse en equilibrio y

desempefiar sus funciones de forma mas efectiva. (37)

2.2.4. Factores de habilidades sociales

Son conductas adquiridas que permiten relacionarse de forma respetuosa
y efectiva en distintos entornos. Su desarrollo depende de multiples
factores, entre ellos la autoestima, la inteligencia emocional, la
autoconfianza y los niveles de ansiedad, ya que estos influyen
directamente en la forma en que una persona se percibe y se vincula con

los demas. (38)

Desde el entorno familiar, aspectos como el tipo de crianza, la forma de
comunicarse en casa y los ejemplos de comportamiento que se reciben
influyen directamente en cdmo una persona aprende a relacionarse con
los demas. A nivel social, las experiencias previas ya sean de aceptacion
o rechazo, junto con el contexto cultural, también marcan la manera en
que se expresan estas habilidades. Ademas, factores del entorno, como

el clima laboral, el nivel de estrés o la percepcion de amenaza, pueden
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favorecer o dificultar el uso adecuado de las habilidades sociales. En el
caso del personal de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana, todos
estos elementos son clave para que puedan relacionarse de forma
efectiva con la comunidad, resolver conflictos, colaborar en equipo y

ejercer su autoridad sin caer en la agresividad ni en la evasion. (39)

Asertividad

Es una habilidad social fundamental que permite expresar lo que se
piensa, siente o necesita con claridad y respeto, sin imponerse ni
replegarse. Para el personal de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana,
esta capacidad es especialmente util, ya que les facilita una comunicacion
mas efectiva con la ciudadania, especialmente en situaciones de tension
o conflicto. Un agente asertivo es capaz de mantener la calma, ejercer su
autoridad sin vulnerar a los demas y buscar soluciones desde el dialogo y

el respeto mutuo. (40)

La falta de asertividad puede llevar al personal a actuar con pasividad o
agresividad, lo que debilita su liderazgo y deteriora la imagen institucional.
En cambio, desarrollarla permite comunicarse con firmeza y respeto,
mejorando su desempefio y fortaleciendo la relacidén con la ciudadania.

(41)

Empatia

La empatia es la capacidad de ponerse en el lugar del otro, comprender
lo que siente y necesita, y responder con sensibilidad y respeto. Para el
personal de la Subgerencia de Seguridad Ciudadana, esta habilidad es

esencial, ya que les permite acercarse a la ciudadania desde un trato mas
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humano, sobre todo en momentos de crisis o conflicto. Un agente
empatico no solo presta atencién a lo que se dice, sino que también capta
lo que no se verbaliza, lo que le permite actuar con criterio, respeto y
sensatez, fortaleciendo asi la confianza entre la autoridad y la comunidad.

(42)

Cuando falta empatia, es comun que el trato sea frio o autoritario, lo que
dificulta resolver conflictos y perjudica la imagen institucional. Fomentar
esta habilidad en el personal de seguridad mejora la convivencia, reduce

tensiones y promueve un servicio mas humano y respetuoso. (43)

Escucha activa

Escuchar activamente va mucho mas alla de simplemente oir. Significa
prestar atencién con interés genuino, comprender el mensaje del otro,
ponerse en su lugar y responder de forma adecuada. Para el personal de
la Subgerencia de Seguridad Ciudadana, esta habilidad es clave, ya que
les permite atender mejor a la poblacién, resolver conflictos con mayor
claridad y comunicarse de manera respetuosa y efectiva. Esta practica
refuerza la confianza, facilita el didlogo y mejora la imagen del servicio.
En cambio, su ausencia puede generar malentendidos y empeorar
situaciones tensas. Por eso, fomentar esta habilidad en el personal
contribuye tanto a su desempefo como a fortalecer la relacion con la

comunidad. (44)
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2.2.5. HABILIDADES COMUNICATIVAS

Son un conjunto de capacidades que permiten expresar y comprender
mensajes de forma clara, respetuosa y efectiva, segun el contexto. No se
trata solo de lo que se dice con palabras, sino también de como se dice:
el tono de voz, los gestos, la postura y la actitud influyen directamente en
la manera en que el mensaje es recibido. Estas habilidades incluyen
competencias como el asertividad, la empatia, la escucha activa y la
capacidad de adaptarse al tipo de persona con la que se esta
interactuando. Para el personal de la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana, contar con estas habilidades es fundamental, ya que les
permite relacionarse adecuadamente con la ciudadania, mediar en
conflictos, dar instrucciones claras y actuar con firmeza, especialmente en
situaciones de tension. Cuando la comunicacion no es clara o adecuada,
pueden surgir malentendidos, incrementarse los conflictos e incluso
ponerse en riesgo la seguridad tanto del personal como de la comunidad.
Por el contrario, cuando se fortalecen las habilidades comunicativas, se
construye una autoridad mas respetada, se mejora la percepcion que la
ciudadania tiene de la institucién y se logra un trabajo mas profesional,

humano y eficaz en el campo de la seguridad ciudadana. (45)

Importancia de las habilidades comunicativas

Son esenciales para el personal de la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana, ya que les permiten relacionarse de forma efectiva con la
poblacién, resolver conflictos sin recurrir a la violencia y ejercer su
autoridad de manera respetuosa. En contextos donde el contacto con la

comunidad es constante y muchas veces cargado de tension, una
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comunicacion clara, empatica y asertiva no solo ayuda a evitar
enfrentamientos, sino que también genera confianza y promueve la
colaboracion ciudadana. Ademas, estas competencias fortalecen el
trabajo en equipo, facilitan la toma de decisiones y mejoran la
coordinacion con otras areas. Por el contrario, cuando estas habilidades
no estan presentes, pueden surgir malentendidos, respuestas impulsivas
y un mal manejo de situaciones criticas, lo que afecta directamente la
efectividad del servicio y dafa la imagen de la institucion. Por ello,
desarrollar estas habilidades no solo mejora el desempenio individual, sino
que eleva la calidad del servicio de seguridad que ofrece la municipalidad.

(46)

Clasificacion de las habilidades comunicativas

Podrias desarrollar brevemente los tipos de habilidades comunicativas:

e Verbales: Claridad en el lenguaje, uso adecuado del vocabulario,

tono de voz.

e No verbales: Contacto visual, postura corporal, gestos, expresiéon

facial.

e Paraverbales: Entonacion, ritmo, volumen de la voz, pausas.

e Escritas: Redaccion clara, estructurada y comprensible en

informes, partes o documentos oficiales.

e Escucha activa: atencion plena al interlocutor, sin interrumpir,

demostrando comprension.

Consecuencias de la falta de habilidades comunicativas
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Es util sefalar que la deficiencia en estas habilidades puede derivar en:

Malentendidos con los ciudadanos.

Escalada innecesaria de conflictos.

Intervenciones ineficaces o mal ejecutadas.

Desconfianza hacia la autoridad.

Sanciones disciplinarias por mala conducta comunicativa.

Beneficios del desarrollo de estas habilidades

Resalta como fortalecer las habilidades comunicativas mejora:

La calidad del servicio de seguridad ciudadana.

La imagen institucional de la municipalidad.

- La prevencion de conflictos en lugar de su represion.

La motivacion y seguridad del personal en su desempefio diario.

La coordinacién interinstitucional y el trabajo en equipo.

Formacioén y capacitaciéon en comunicacion

Las habilidades deben ser entrenadas y evaluadas regularmente, a través

de:

- Talleres de comunicacion asertiva y resolucién de conflictos.

- Simulacros de intervencion social.

- Evaluaciones psicologicas y capacitaciones emocionales.
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- Acompafamiento de profesionales en psicologia o coaching

comunicacional.

2.2.51. Niveles de habilidades comunicativas (escala de valoracién)

a. Adecuado (40 a 50 puntos): Este nivel representa un desempefio
optimo en habilidades comunicativas. El personal que se encuentra en
esta categoria se comunica de forma clara, coherente y asertiva, ya sea
en situaciones del dia a dia o en contextos de alta presiéon. Tiene buen
manejo tanto de la comunicacion verbal como no verbal, sabe escuchar
con atencién, transmite sus mensajes con seguridad y respeto, y se
adapta con facilidad a diferentes personas. Ademas, utiliza el lenguaje
corporal de manera adecuada y logra establecer relaciones efectivas tanto

con la ciudadania como con sus propios companeros.

b. Regular (26 a 39 puntos): Este nivel indica un desarrollo parcial de las
habilidades comunicativas. El personal en este nivel muestra algunas
fortalezas comunicativas, como saber escuchar o usar bien el lenguaje,
pero aun enfrenta dificultades en situaciones tensas o conflictivas. Esto
puede afectar la claridad del mensaje y limitar la efectividad en su trabajo

diario.

c. Inadecuado (10 a 25 puntos): Este nivel indica un bajo desarrollo de
habilidades comunicativas. El personal con estas limitaciones suele tener
problemas para expresarse con claridad y respeto, lo que dificulta la
interaccién con la ciudadania, el trabajo en equipo y la resolucién de

conflictos, afectando directamente la eficacia del servicio de seguridad.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Autoestima:

Es la valoracion que una persona tiene de si misma. Una autoestima alta
permite al personal actuar con seguridad, expresar sus ideas con claridad

y afrontar situaciones dificiles sin temor al juicio. (47)

Asertividad

Es la habilidad de comunicar ideas, emociones y opiniones con claridad,
firmeza y respeto, sin recurrir a la agresién ni a la sumisién. Es
especialmente importante en contextos donde se requiere ejercer
autoridad sin violencia y manejar conflictos de manera justa y equilibrada.

(48)

Empatia

Permite comprender los sentimientos y necesidades del otro, lo cual
mejora la calidad del trato hacia la ciudadania y favorece un clima de

respeto mutuo. (49)

Escucha activa

Significa poner toda la atencidon en quien habla, mostrando interés
genuino y comprension. Es una habilidad fundamental para evitar
malentendidos y responder de manera adecuada a lo que la otra persona

necesita o expresa. (50)

Habilidades comunicativas

Se trata de un conjunto de habilidades que combinan aspectos cognitivos,

verbales, no verbales y sociales, y que permiten a una persona comunicar,
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interpretar y recibir mensajes con claridad, coherencia y eficacia en

distintos contextos. (51)
Lenguaje corporal

Los gestos, la postura, el contacto visual y la expresion facial
complementan y refuerzan el mensaje verbal. Una comunicacion no

verbal congruente refuerza la autoridad y confianza del agente. (52)
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CAPIiTULO Il
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO
3.1. DISENO DE INVESTIGACION
Este estudio se enmarca en un disefio no experimental, lo que significa
que los fendbmenos se observaron tal como ocurrieron en su contexto real,
sin intervencion directa del investigador. Posteriormente, la informacion

obtenida fue analizada a partir de los datos recolectados. (53)

Es de tipo correlacional y correspondio al siguiente esquema:

Donde:

M = Muestra

V1= Factores psicoldgicos

V2= Habilidades comunicativas

R = Correlacion de las variables
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3.2. TIPO DE INVESTIGACION
Se trata de una investigacion de tipo basico, ya que busca ampliar el
conocimiento existente sobre el tema y sentar las bases para futuros

estudios aplicados que puedan dar lugar a soluciones practicas.

El estudio es de nivel correlacional, ya que tuvo como propésito identificar

y analizar la relacion estadistica entre las variables en cuestion. (54)

El estudio fue de tipo transversal, ya que la recopilacion y el analisis de
datos se llevaron a cabo en un momento especifico del tiempo, sin realizar

un seguimiento prolongado.

Enfoque:

Es de enfoque cuantitativo, ya que se basé en la recopilacion y el analisis
de datos numeéricos para responder a las preguntas planteadas y

comprobar las hipétesis formuladas con anterioridad. (55)

3.3. METODOS APLICADOS A LA INVESTIGACION
Se empled el método hipotético-deductivo, ya que permitié partir de
principios generales para interpretar hechos observables, formulando
hipotesis que luego fueron contrastadas con la realidad mediante el

analisis de datos. (51)

El método hipotético-deductivo es una estrategia cientifica que consiste
en plantear hipétesis para explicar un fenémeno y luego someterlas a
prueba mediante la observacién, la recoleccion de datos y su analisis
riguroso. Este enfoque parte de ideas generales o teorias ya establecidas,
de las que se derivan afirmaciones concretas que deben ser verificadas

en la practica. A través de este proceso se busca contrastar las hipétesis
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con la realidad, lo que permite confirmarlas, modificarlas o descartarlas

segun los resultados obtenidos.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacién

Constituido por 143 trabajadores de la Sub Gerencia de Seguridad

Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno siendo los siguientes:

Areas Cantidad
Operativos 110
Administrativos 09
Camaras vigilancia 24
Total 143

Fuente: Estadistica de la Municipalidad

3.4.2. Muestra

El muestro fue probabilistico y se aplicé la férmula para la seleccion del

personal segun los criterios de inclusién y exclusion.

Areas Cantidad
Operativos 87
Administrativos 08
Camaras vigilancia 19
Total 114

Fuente: Estadistica de la Municipalidad

Esta cifra se hall6 segun la siguiente formula:

N* 2% %
e Zi P
o (N-D+7,, *p*q
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Tamario de la poblacién N 143
Error Alfa a 0.05
Nivel de Confianza 1-a 0.95
Z de (1-a) Z (1-a) 1.96
Prevalencia de la

Enfermedad P 0.40
Complemento de p q 0.60
Precision d 0.06
Muestra n 114

0.60

143 3.8416 0.40

n:
0.0036 142 . 3.842 040 0.60
= 131.84
~ 05112 + 0.922
G 131.84
1.15
n= 113.91
n= 114

Criterios de inclusion

- Personal activo que labore actualmente en la Subgerencia de

Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Puno.

- Serenos que tengan minimo 6 meses de antigliedad laboral, para

asegurar experiencia basica en el cargo.

- Participantes que acepten voluntariamente formar parte del

estudio, mediante consentimiento informado.
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- Agentes de seguridad que se encuentren en funciones operativas,

es decir, con contacto directo con la ciudadania.

Criterios de exclusion

- Personal administrativo o de otras areas de la municipalidad que

no pertenezcan a la Subgerencia de Seguridad Ciudadana.

- Serenos que se encuentren de vacaciones, licencia o descanso

meédico durante el periodo de recoleccion de datos.

- Participantes que no completen el instrumento o se retiren

voluntariamente del estudio.

- Personal que no desee participaren el estudio.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.5.1. Técnicas

Variable 1: Encuesta sobre factores psicoldgicos, esta técnica permitio
recopilar datos de manera estandarizada sobre aspectos como la
autoestima, la autoconfianza, la ansiedad social y el malestar fisico, entre
otros. La aplicacién de la encuesta facilité el abordaje de una muestra
amplia en un corto periodo de tiempo, garantizando la confidencialidad de
las respuestas y la objetividad en la medicién. Ademas, permitié obtener
informacién cuantificable para establecer relaciones y realizar analisis

estadisticos entre las variables estudiadas.

Variable 2: Encuesta de habilidades comunicativas, esta técnica facilitd
la obtencién de datos sobre aspectos especificos de la comunicacion,

como el asertividad, la empatia, la escucha activa, la claridad verbal y el
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uso del lenguaje corporal. La encuesta permiti6 estandarizar la
recoleccion de informacion y generar resultados comparables entre los
participantes, los cuales fueron posteriormente analizados de forma

estadistica para identificar los niveles de competencia comunicativa.

3.5.2. Instrumentos

Variable 1

Se manej6 como instrumento un cuestionario sobre los factores
psicoldgicos con la finalidad de recolectar la informacion de la variable nos
permitié analizar los datos, para una mejor perspectiva se presenta la ficha

siguiente:

Ficha técnica

Cuestionario segun la escala de autoimagen laboral (Adaptada de

Rosenberg) versién breve

Basada en la Escala de Autoestima de Rosenberg, 1965.

Poblaciéon: Personal de Serenazgo y Administrativo.

Objetivo: Medir la autoimagen y autoestima general en un contexto

laboral.

Cuestionario de autoaceptacion de la escala de bienestar
psicolégico de Ryff (1989), adaptada y validada en Perua por Cubas

(2003).
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Basado en: Subescala de Autoaceptacion de la Escala de Bienestar
Psicolégico de Ryff (1989), adaptada y validada en Peru por Cubas

(2003).

Objetivo del instrumento: Medir el nivel de autoaceptacion personal y
emocional en trabajadores del sector publico, especificamente personal
de Serenazgo y administrativo, considerando factores como valoracion
personal, autocompasion, y aceptacion de errores y limitaciones

personales.

Cuestionario de autoconfianza basado en: Conceptos de Bandura

(1997) sobre la autoeficacia.
Basado en: Conceptos de Bandura (1997) sobre la autoeficacia.

Objetivo del cuestionario: Evaluar el nivel de autoconfianza en adultos
trabajadores, especialmente en contextos donde se requiere seguridad

personal, toma de decisiones y relaciones interpersonales eficaces.

Cuestionario sobre temor a la evaluaciéon basado en: BFNE (versiéon

breve) escala de miedo a la evaluacion

El cuestionario sobre temor a la evaluaciéon aplicado en este estudio se
basé en la BFNE (Brief Fear of Negative Evaluation Scale), una version
abreviada y validada de la escala de miedo a la evaluacién negativa
desarrollada por Leary (1983) y posteriormente adaptada por Leary y

Kowalski (1995).

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Cuestionario sobre evitacion de situaciones sociales validado en
Peri: Escala de Ansiedad Social para Adultos — SIAS-12 (version

abreviada)

Cuestionario validado en Peru: Escala de Ansiedad Social para Adultos

— SIAS-12 (version abreviada)

Nombre original: Social Interaction Anxiety Scale

Autores originales: Mattick & Clarke (1998)

Adaptacion peruana: Valencia-Huayanay, Solis, & Benites (2023)
Cuestionario sobre malestar fisico

Basado en escalas de sintomas somaticos utilizadas en psicologia clinica

y de la salud, como: Inventario de Sintomas Somaticos (PHQ-15).
Cuestionario de asertividad

Basado en los principios de la conducta asertiva en contexto
latinoamericano y estudios peruanos sobre habilidades sociales de Salas

y Castro 2019.

Cuestionario sobre empatia

Este cuestionario se basa principalmente en:

indice de Reactividad Interpersonal (IRI) de Davis (1980)

Estudios de adaptacién al contexto latinoamericano y validaciones en

poblacién peruana (ej. Hidalgo & Cueva, 2016)

Cuestionario sobre escucha activa
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Basado en conceptos de: Rogers & Farson (1977): Escucha activa como

herramienta terapéutica y comunicacional.

Y estudios latinoamericanos sobre comunicacion asertiva y habilidades

sociales (Martinez & Romero, 2018; Hidalgo, 2020).
Variable 2

Instrumento: Cuestionario sobre habilidades comunicativas
Ficha técnica

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Habilidades Sociales

Comunicativas
Autores: Propuesta de Martinez & Sarria (2005)
Tipo de instrumento: Cuestionario auto informado

Poblacion objetivo: Jovenes y adultos en contextos educativos,

terapéuticos o sociales.
Numero de items: 10 items

Formato de respuesta: Escala tipo Likert de 1 a 5 (1 = Nunca, 5 =

Siempre)
Duracion de aplicacion: 10 a 15 minutos

Ambitos de aplicacién: Psicologia organizacional, intervencion

psicosocial.

Interpretacion: Se calcula una puntuacion total y parciales por dimension.
Puntuaciones altas indican una mejor competencia comunicativa;

puntuaciones bajas pueden sugerir areas a fortalecer.
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3.6. PLAN DE RECOPILACION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Son los siguientes pasos:

Se solicitdé autorizacion al sub gerente del personal que labora en
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Puno, para el acceso al
trabajo con los estudiantes, dicho proceso se ejecutd recién cuando se

aprobd la propuesta con resolucion.

Luego de recolectar la informacién, se organizaron los datos y se
ingresaron en una base disefiada en el software estadistico SPSS. A
través de este programa, los datos fueron codificados y cuantificados, lo
que facilité la elaboracion de tablas estadisticas. Durante esta etapa, los
hallazgos fueron comparados con los antecedentes revisados y con el
marco tedrico establecido, lo que permitié una discusion mas profunda y

fundamentada.

El analisis se realizdé considerando un nivel de confianza del 95 % y un
valor de p menor a 0.05, criterio utilizado para determinar la significancia
estadistica. Los resultados se organizaron en tablas de doble entrada, lo
que permitié una mejor visualizacidén y comprension de los datos para su

posterior analisis.

3.7. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Este proceso consiste en aplicar ciertos criterios estadisticos que ayudan
a determinar si una hipotesis debe ser aceptada o rechazada, tomando en
cuenta el nivel de probabilidad. Para analizar, organizar e interpretar los
datos recopilados, se utilizé la prueba estadistica de Chi-Cuadrado (X?),

apoyada por otras pruebas complementarias segun fue necesario.
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En este analisis, se considerara significativa cualquier asociacién que

presente un valor p<0.05.

Formula de chi cuadrada:

2 Z (0; — ¢)?
x2= )y ——
€

Donde:

X2: Chi cuadrado

ei :frecuencia esperada
oi :-frecuencia observada

3.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

3.8.1. Validez

Ambos instrumentos fueron sometidos a evaluacion por parte de tres
expertos en el area, quienes realizaron las observaciones necesarias y
confirmaron que cumplian con los criterios de validez y confiabilidad

requeridos para ser aplicados en el estudio.

3.8.2. Confiabilidad

Los instrumentos utilizados demostraron un alto nivel de confiabilidad,
alcanzando un coeficiente global de 0.794. Este resultado indica que
fueron adecuados y consistentes para medir las distintas dimensiones

planteadas en la investigacion.

El alfa de Cronbach es una medida estadistica manejada para evaluar la

consistencia interna o confiabilidad de un instrumento psicométrico,
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especialmente aquellos que emplean escalas tipo Likert. Este coeficiente
se calcula a partir de las varianzas de los items, y permite determinar qué

tan coherentes son las respuestas dentro de un mismo instrumento:

o= [4] [-55]

Donde:

K: El numero de items

St2: Varianza de la suma de los items
Si2: Sumatoria de Varianzas de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 114 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 114 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,794 10
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Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido

autoimagen 19,1667 8,919 , 744 797
autoaceptacion 19,2193 8,774 , 748 ,893
autoconfianza 19,3947 8,772 ,659 ,606
temor evaluacion 19,0526 15,272 -,561 ,833
evitacion situaciones 18,5614 12,797 -,191 , 743
sociales

malestar fisico 18,5526 13,187 -,294 ,752
asertividad 19,2807 8,717 , 729 ,594
empatia 19,2105 8,876 ,808 ,889
escucha activa 19,0263 8,840 ,705 ,700
habilidades comunicativas 19,2719 9,297 ,641 , 718
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS Y DISCUSION
El objetivo general fue: Analizar los factores psicoldgicos asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Puno 2025, se muestra 10

tablas estadisticas.

Tras el procesamiento de los datos estadisticos, se identifico una
asociacion significativa entre las variables analizadas. A continuacién, se

detallan los resultados obtenidos que respaldan dicha relacion.
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TABLA 1. AUTOIMAGEN ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA

EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Autoimagen Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %
Alta 16 14,0 8 7,0 0 0,0 24 21,0
Media 14 12,3 42 36,9 7 6,1 63 55,3
Baja 0 0,0 13 11,4 14 12,3 27 23,7
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0

Fuente: Encuesta
X?:2=48,804 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?2p=9,488 Gl=4

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor

52



ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV ;%:jé INVESTIGACION 53

FIGURA 1. AUTOIMAGEN ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB

GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025
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Tabla 1
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El primer objetivo especifico es: Describir los factores de la autoestima asociados
a las habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub Gerencia de

Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Puno, por tanto, se tiene 3 tablas:

En la tabla 1 se presenta la asociacion entre la autoimagen y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 55.3% del personal posee una autoimagen de

nivel medio, el 23.7% presenta un nivel bajo y el 21.0% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 36.9%
presenta una autoimagen de nivel medio; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 14.0% tiene una autoimagen alta; mientras que, en
el grupo con habilidades comunicativas inadecuadas, el 12.3% posee una

autoimagen baja.

Al examinar las estadisticas se trabajoé con un margen de error del 5% y un nivel
de significancia de p<0,05, con una X?cal=48,804 mayor que X*tab=9,488, con
GI=4 y un nivel de significativo P=0,000 lo que muestra que la correlacion entre

la autoimagen y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun la investigacion de Roman (9) encontré en los resultados obtenidos
evidencian que el 55,3% del personal presenta una autoimagen de nivel medio,
el 23,7% una autoimagen baja y el 21,0% una autoimagen alta. Estos datos
manifiestan que mas de la mitad de los trabajadores poseen una percepcion
moderada de si mismos, lo cual influye directamente en la manera en que se
comunican y se relacionan dentro de su entorno laboral. Comparando con esta
investigacion se hallé que el 36.9% de trabajadores de la sub gerencia de

seguridad ciudadana presenta una autoimagen de nivel medio; en el grupo con
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habilidades comunicativas adecuadas. La autoimagen impacta en como una
persona proyecta su imagen externa, como la postura, contacto visual y tono de

voz, que son componentes fundamentales de las habilidades comunicativas
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TABLA 2. AUTOACEPTACION ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE

LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

PUNO 2025
Habilidades comunicativas
Autoaceptacion Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %

Alta 19 16,6 10 8,8 0 0,0 29 25,4
Moderada 10 8,8 39 34,2 10 8,8 59 51,8
Baja 1 0,9 14 12,3 11 9,6 26 22,8
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0
Fuente: Encuesta

X2:2=40,885 P=0.000 ES SIGNIFICATIVA

X?tap=9,488 Gl=4
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FIGURA 2. AUTOACEPTACION ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA

EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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Tabla 2 se presenta la asociacion entre la autoaceptacion y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 51,8% del personal posee una autoaceptaciéon de

nivel medio, el 22,8% presenta un nivel bajo y el 25,4% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 34,2%
presenta una autoaceptacion de nivel moderada; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 16,6% tiene una autoaceptacion alta; mientras que,
en el grupo con habilidades comunicativas inadecuadas, el 9,6% posee una

autoaceptacion baja.

Al examinar las estadisticas se trabajo con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X?cal=40,885 mayor que X?tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que muestra que la asociacion entre la autoaceptacion

y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Ibanez (13) se halld que la autoaceptacion del personal esta
significativamente asociada con sus habilidades comunicativas (p < 0,05). En el
grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 36,9%
presenta un nivel medio de autoaceptacion; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 14,0% alcanza un nivel alto de autoaceptacion, en
el grupo con habilidades comunicativas impropias, el 12,3% muestra un nivel
bajo de autoaceptacion. Comparando con este trabajo hallamos que el grupo de
trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 34,2% presenta una
autoaceptacion de nivel moderada.Las personas con alta autoaceptacién son
capaces de recibir retroalimentacion sin sentirse amenazadas, ajustando su
comunicacion segun la situacion y manteniendo relaciones laborales mas

saludables.
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TABLA 3. AUTOCONFIANZA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE

LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

PUNO 2025
Habilidades comunicativas
Autoconfianza Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %

Alta 21 18,4 26 22,8 0 0,0 47 41,2
Moderada 9 7.9 25 21,9 9 7,9 43 37,7
Baja 0 0,0 12 10,5 12 10,5 24 21,1
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0
Fuente: Encuesta

X2:0=34,796 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?tap=9,488 Gl=4
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FIGURA 3. AUTOCONFIANZA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA

SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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Tabla 3 se presenta la asociacion entre la autoconfianza y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 41,2% del personal posee una autoconfianza de

nivel alto, el 37,7% muestra un nivel moderado y el 21,1% un nivel bajo.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 22,8%
presenta una autoconfianza de nivel alta; en el grupo con habilidades comunicativas
adecuadas, el 18,4% tiene una autoconfianza alta; mientras que, en el grupo con

habilidades comunicativas inadecuadas, el 10,5% posee una autoconfianza baja.

Al examinar las estadisticas se trabajo con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X2cal=34,796 mayor que X?tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que muestra que la asociacion entre la autoconfianza

y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Guerrero y Fuster (15) los resultados manifiestan que la relacidon entre
ambos factores, se observa que quienes tienen mayor autoconfianza tienden a
exhibir mejores habilidades comunicativas. Por ejemplo, del 60% con alta
autoconfianza, un 50% también muestra comunicacion efectiva alta. En
contraste, el 10% con baja autoconfianza coincide con un nivel bajo de
habilidades de comunicacion. Comparando con este estudio se hall6 que el
grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 22,8%

presenta una autoconfianza de nivel alta.

La autoconfianza facilita la comunicacion asertiva y la negociacion, mejorando la
capacidad de persuadir, escuchar activamente y comprender a los demas,
también permite transmitir ideas, emociones y opiniones de manera clara y
convincente, sin dudas ni vacilaciones que puedan afectar la comprension del

mensaje
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TABLA 4. TEMOR A LA EVALUACION ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE

LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Temor a la evaluacion Adecuada Regular Inadecuada Total

fi % fi % fi % fi %
Alto 0 0,0 15 13,2 16 14,0 31 27,2
Moderado 19 16,7 15 13,2 2 1,8 36 31,6
Bajo 11 9,6 33 28,9 3 2,6 47 41,2
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0

Fuente: Cuestionario

X?ca=46,731 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?1ab=9,488 Gl=4
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FIGURA 4. TEMOR A LA EVALUACION ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE

LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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En el segundo objetivo el cual es identificar los factores de la ansiedad social
asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana, tenemos 3 tablas estadisticas de doble

entrada:

Tabla 4 se muestra la asociacion entre el temor a la evaluacién y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 41,2% del personal posee temor a la evaluacion

de nivel bajo, el 31,6% presenta un nivel moderado y el 27,2% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 28,9%
presenta temor a la evaluacion de nivel bajo; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 16,7% tiene temor a la evaluacién en un nivel
moderado; mientras que, en el grupo con habilidades comunicativas

inadecuadas, el 14.0% posee temor a la evaluacion de nivel alto.

Al examinar las estadisticas se trabajoé con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X?cal=46,731 mayor que X*tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que indica que la asociacién entre el temor a la

evaluacion y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Mendoza (17) al cruzar ambos indicadores, se observa que quienes
presentan mayor temor a la evaluacion tienden a tener habilidades
comunicativas mas bajas. Por ejemplo, del 40% con alto temor, un 30% tiene
comunicacion efectiva baja, mientras que quienes muestran bajo temor (25%)
coinciden en su mayoria con habilidades comunicativas altas (20%).

Comparandolo con este trabajo se hallé que en el grupo de trabajadores con
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habilidades comunicativas regulares, el 28,9% presenta temor a la evaluacion de

nivel bajo.

El temor a la evaluacién suele estar ligado a niveles bajos de autoconfianza, lo
que puede disminuir la eficacia de la comunicacion y limitar la asertividad y la
resolucién de conflictos. El impacto en la interaccion con la ciudadania se daria
en vista que el personal de seguridad ciudadana debe interactuar
frecuentemente con la comunidad, el temor a la evaluacion puede reducir la
capacidad de transmitir mensajes con claridad, empatia y autoridad, afectando

la percepcién y confianza del ciudadano.
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TABLA 5. EVITACION DE SITUACIONES SOCIALES ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL

PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Evitacion de Adecuada Regular Inadecuada Total
situaciones sociales
fi % fi % fi % fi %

Alta 0 0,0 2 1,8 1 0,9 3 2,7
Moderada 2 1,8 32 28,1 2 1,8 36 31,7
Baja 28 245 29 25,4 18 15,7 75 65,6
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0
Fuente: Cuestionario

X?ca=26,183 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?tap=9,488 Gl=4
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FIGURA 5. EVITACION DE SITUACIONES SOCIALES ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL

PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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Tabla 5 se muestra la asociacion entre la evitacion de situaciones sociales y las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de
Seguridad Ciudadana, el 65,6% del personal presenta un nivel bajo de evitacién

de situaciones sociales, el 31,7% un nivel moderado, y el 2,7% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 28,1%
presenta un nivel moderado de evitacién de situaciones sociales; en el grupo con
habilidades comunicativas adecuadas, el 24,5% muestra un nivel bajo de
evitacion; el grupo con habilidades comunicativas impropias, el 15,7% también

muestra un nivel bajo.

Al examinar las estadisticas se trabajo con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X2?cal=26,183 mayor que X?tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que muestra que la asociacidon entre la evitacion de
situaciones sociales y las habilidades comunicativas es estadisticamente

significativa.

Segun Garavito (19) al relacionar ambos aspectos, se observa que quienes
muestran mayor evitacidén social tienden a tener habilidades comunicativas mas
bajas, del 35% con alta evitacién, un 25% presenta comunicacion baja, mientras
que quienes tienen baja evitacion social (25%) coinciden en su mayoria con
habilidades comunicativas altas (20%). Comparando esto resultados con esta
tesis se hallé que, en el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas
regulares, el 28,1% presenta un nivel moderado de evitacion de situaciones

sociales.

Evitar interacciones sociales puede transmitir inseguridad o falta de disposicion

para comunicarse, afectando la imagen profesional y la confianza de la
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ciudadania en el personal de seguridad. La comunicacién es esencial para la
coordinacion de tareas en la Subgerencia de Seguridad Ciudadana; la evitacion

social puede limitar la colaboracion y afectar la cohesion del equipo.
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TABLA 6. MALESTAR FiSICO ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA

SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Malestar fisico Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %
Alto 0 0,0 0 0,0 2 1,8 2 1,8
Moderado 1 0,9 25 21,9 11 9,6 37 32,4
Bajo 29 25,4 38 33,4 8 7,0 75 65,8
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0

Fuente: Cuestionario
X2ca=27,361 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?12p=9,488 Gl=4
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FIGURA 6. MALESTAR FiSICO ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA

EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 65,8% del personal muestra un nivel bajo de

malestar fisico, el 32,4% un nivel moderado, y el 1,8% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 33,4%
presenta un nivel bajo de malestar fisico; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 25,4% muestra un nivel bajo de malestar fisico;
mientras que, en el grupo con habilidades comunicativas inadecuadas, el 9,6%

también muestra un nivel moderado.

Al examinar las estadisticas se trabajo con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X?cal=27,361 mayor que X*tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que indica que la asociacién entre malestar fisico y

las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Coaquira (20) se observa que quienes presentan mayor malestar fisico tienden a
mostrar habilidades comunicativas mas bajas. Por ejemplo, del 30% con alto malestar,
un 20% tiene comunicacion baja, mientras que quienes reportan bajo malestar fisico
(25%) coinciden en su mayoria con habilidades comunicativas altas (20%). Comparando
estos resultados con esta tesis se hallo que en el grupo de trabajadores con habilidades

comunicativas regulares, el 33,4% presenta un nivel bajo de malestar fisico.

En el trabajo de seguridad ciudadana, donde la comunicacion efectiva es
esencial para la coordinacion y la atencion publica, manejar un buen estado fisico
contribuye a mejorar la interaccién y la toma de decisiones bajo presién. Un
malestar fisico suele reflejar un nivel elevado de ansiedad o estrés. Esto puede
limitar la capacidad del personal para mantener la calma y responder de manera

asertiva en situaciones de conflicto o emergencia.
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Habilidades comunicativas

Asertividad Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %

Alta 29 25,4 6 53 0 0,0 35 30,7
Moderada 1 0,9 49 43,0 4 3,5 54 47,4
Baja 0 0,0 8 7,0 17 14,9 25 21,9
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0
Fuente: Encuesta

X?ca=28,692 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?tap=9,488 Gl=4
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FIGURA 7. ASERTIVIDAD ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN

LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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sociales asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana, se tiene 3 tablas estadisticas de doble

entrada:

En la Tabla 7 se presenta la asociacion entre la asertividad y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 47,4% del personal muestra un nivel moderado

de asertividad, el 30,7% un nivel alto, y el 21,9% un nivel bajo.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 43,0%
presenta un nivel moderado de asertividad; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 25,4% muestra un nivel alto de asertividad; el grupo

con habilidades comunicativas inadecuadas, el 14,9% muestra un nivel bajo.

Al examinar las estadisticas se trabajoé con 5% de error y un nivel de significancia
de p<0,05, con una X?cal=28,692 mayor que X*tab=9,488, con GI=4 y un nivel
de significativo P=0,000 lo que muestra que la asociacion entre asertividad y las

habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Serna (21) al relacionar ambos aspectos, se observa que quienes poseen
mayor asertividad tienden a exhibir mejores habilidades comunicativas. Por
ejemplo, del 55% con alta asertividad, un 50% también presenta comunicacién
alta, mientras que quienes muestran baja asertividad (15%) coinciden con
habilidades comunicativas bajas (10%). Comparando con este estudio los
resultados mas resaltantes indican que el grupo de trabajadores con habilidades

comunicativas regulares, el 43,0% presenta un nivel moderado de asertividad.

Ser asertivo mejora la autoconfianza y la capacidad de influir positivamente en
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orden, mediacion y atencién al ciudadano. La relacién entre asertividad y
habilidades comunicativas se traduce en un personal mas preparado para
afrontar demandas sociales, transmitir mensajes claros y generar confianza en

la comunidad.
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TABLA 8. EMPATIA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB

GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Empatia Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %
Alta 16 14,0 8 7,1 0 0,0 24 21,1
Moderada 14 12,3 42 36,8 12 10,5 68 59,6
Baja 0 0,0 13 11,4 9 7,9 22 19,3
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0

Fuente: Encuesta
X2ca=34,636 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?12p=9,488 Gl=4
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FIGURA 8. EMPATIA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORAEN LA
SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
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Tabla 8 se presenta la asociacion entre la empatia y las habilidades
comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana. Se observa que el 59,6% del personal muestra un nivel moderado

de empatia, el 21,1% un nivel alto, y el 19,3% un nivel bajo.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 36,8%
presenta un nivel moderado de empatia; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 14,0% muestra un nivel alto de empatia; en el
grupo con habilidades comunicativas inadecuadas, el 10,5% muestra un nivel

moderado.

Al examinar las estadisticas se trabajo con 5% de margen de error del y un nivel
de significancia de p<0,05, con una X?cal=34,636 mayor que X?tab=9,488, con
GI=4 y un nivel de significativo P=0,000 lo que muestra que la asociacion entre

la empatia y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Sacaca y Mamani (22) al analizar la relacién, se observa que quienes
poseen mayor empatia tienden a exhibir mejores habilidades comunicativas. Por
ejemplo, del 60% con alta empatia, un 50% también presenta comunicacién alta,
mientras que quienes muestran baja empatia (10%) coinciden en su mayoria con
habilidades comunicativas bajas (10%). Comparando con este estudio se hall6
que, en el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el

36,8% presenta un nivel moderado de empatia.

La empatia es fundamental para el desarrollo de las habilidades comunicativas
del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad Ciudadana, ya que
permite comprender y responder apropiadamente a las emociones y

necesidades de los demas. Su asociacion con la comunicacion favorece la
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escucha activa, el respeto y la cooperacion, elementos esenciales para mantener
relaciones laborales positivas y una atencion ciudadana efectiva. En este
sentido, la empatia contribuye a mejorar la interaccion interpersonal, prevenir
conflictos y fortalecer la imagen profesional del personal en el cumplimiento de

sus funciones.
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TABLA 9. ESCUCHA ACTIVA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA

SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Habilidades comunicativas

Escucha activa Adecuada Regular Inadecuada Total
fi % fi % fi % fi %
Alta 13 11,4 8 7,0 0 0,0 21 18,4
Moderada 17 14,9 33 29,0 3 2,6 53 46,5
Baja 0 0,0 22 19,3 18 15,8 40 35,1
Total 30 26,3 63 55,3 21 18,4 114 100,0

Fuente: Encuesta
X2ca=46,786 P=0,000 ES SIGNIFICATIVA

X?12p=9,488 Gl=4
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FIGURA 9. ESCUCHA ACTIVA ASOCIADO A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE

LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

H Alta
30.0%

B Moderada

25.0%

M Baja

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
Adecuada Regular Inadecuada

Fuente: Tabla 9

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor

82



VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

comunicativas del personal que labora en la Subgerencia de Seguridad
Ciudadana, el 46,5% del personal muestra un nivel moderado de escucha activa,

el 35,1% un nivel bajo, y el 18,4% un nivel alto.

En el grupo de trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 29,0%
presenta un nivel moderado de escucha activa; en el grupo con habilidades
comunicativas adecuadas, el 14,9% muestra un nivel moderado de escucha
activa; mientras que, en el grupo con habilidades comunicativas inadecuadas, el

15,8% muestra un nivel bajo.

Al examinar las estadisticas se trabajé con un margen de error del 5% y un nivel
de significancia de p<0,05, con una X?cal=46,786 mayor que X*tab=9,488, con
GI=4 y un nivel de significativo P=0,000 lo que indica que la asociacion entre la

escucha activa y las habilidades comunicativas es estadisticamente significativa.

Segun Flores (23) se observa que quienes tienen mayor escucha activa tienden
a mostrar mejores habilidades comunicativas. Por ejemplo, del 50% con alta
escucha activa, un 45% también presenta comunicacién alta, mientras que
quienes presentan baja escucha activa (15%) coinciden con habilidades
comunicativas bajas (10%). Sin embargo, en esta tesis se hallé el 76,7% de
trabajadores con habilidades comunicativas regulares, el 29,0% presenta un

nivel moderado de escucha activa.

Escuchar activamente facilita la comprension precisa de los mensajes, mejora la
coordinacion entre los equipos de trabajo y fortalece la relacién con la ciudadania,
ya que demuestra atencion, respeto y disposicién para atender sus necesidades.
Ademas, contribuye al manejo adecuado de conflictos, favorece la toma de

decisiones acertadas y refuerza la confianza mutua dentro del entorno laboral.
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TABLA 10. HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE
LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Nivel fi %
Adecuado 30 26,3
Regular 63 55,3
Inadecuado 21 18,4
Total 114 100,0

Fuente: Cuestionario

FIGURA 10. HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE
LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

m Adecuad
a
m Regular

Fuente: Tabla 1
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En el cuarto objetivo especifico tenemos evaluar las habilidades comunicativas
del personal que labora en la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana, en el cual

se presenta 1 tabla de frecuencia simple:

Referente a la variable habilidades comunicativa se hall6 como resultado el

55,3% es regular, el 23,6% es apropiado y el 18,4% es inadecuado.

Segun Cotaquispe (18) el 35% con nivel moderado sugiere areas de mejora,
especialmente en situaciones de alta presion o al manejar conflictos, mientras
que el 10% con habilidades bajas requiere atencion especifica mediante
capacitacion y seguimiento. Comparando con este estudio se hallé el 55,3% del

personal tiene regular habilidad comunicativa.

Una comunicacion clara, empatica y asertiva permite transmitir informacion con
precision, coordinar acciones de manera eficiente y resolver conflictos de forma
pacifica y profesional. Asimismo, fortalecen el trabajo en equipo, mejoran la toma
de decisiones y contribuyen a generar confianza y credibilidad en la ciudadania.
En un entorno donde las funciones implican contacto directo con las personas y
situaciones de alta responsabilidad, el desarrollo de habilidades comunicativas
favorece un servicio mas humano, eficaz y orientado al bienestar colectivo,
consolidando asi la imagen institucional y la efectividad operativa de la

Subgerencia de Seguridad Ciudadana.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se analizé los factores psicolégicos y estan asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial

de Puno 2025, aceptando las hipotesis planteadas.

SEGUNDA: Se describié los factores de la autoestima asociados a las
habilidades comunicativas del personal que Ilabora en la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana. Entre los principales
indicadores, se observé que el 55,3% presenta una autoimagen
de nivel medio (p=0.000), el 51,8% muestra un nivel moderado de
autopercepcioén (p = 0.000) y el 41,2% evidencia un nivel alto de

autoconfianza (p = 0.000), por lo que se acepta la hipotesis.

TERCERA: Se identificd los factores de la ansiedad social asociados a las
habilidades comunicativas del personal que labora en la
Subgerencia de Seguridad Ciudadana. Los resultados evidencian
que el 41,2% del personal presenta un bajo nivel de temor a la
evaluacién (p = 0.000), el 65,6% muestra un bajo nivel de
evitacion de situaciones sociales (p = 0.000) y el 65,8% manifiesta
un bajo nivel de malestar fisico (p = 0.000). Estos hallazgos son
estadisticamente significativos lo que permite aceptar la hipotesis

planteada.

CUARTA: Se describio los factores de las habilidades sociales asociados a
las habilidades comunicativas del personal que labora en la

Subgerencia de Seguridad Ciudadana. Los resultados muestran
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que el 47,4% del personal presenta un nivel moderado de
asertividad (p = 0.000), el 59,6% evidencia una empatia moderada
(p = 0.000) y el 46,5% manifiesta una escucha activa moderada.
Los datos obtenidos son estadisticamente, por lo que se acepta

la hipotesis.

QUINTA: Se evalud las habilidades comunicativas del personal que labora
en la Subgerencia de Seguridad Ciudadana. Los resultados
muestran que el 55,3% presenta un nivel regular de habilidades
comunicativas, el 26,3% alcanza un nivel adecuado y el 18,4%

evidencia un nivel inadecuado.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV 7 | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RECOMENDACIONES

PRIMERA: Al Sub Gerente de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno implementar programas de capacitacion en
habilidades comunicativas, orientados a fortalecer la asertividad, la
empatia y la escucha activa del personal operativo, con el objetivo

de optimizar la interaccion tanto interna como con la comunidad.

SEGUNDA: Al Sub Gerente de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno en coordinacion con los profesionales de
psicologia disefiar e implementar programas de intervencion
psicologica orientados a fortalecer las habilidades comunicativas
del personal, priorizando el desarrollo de la asertividad, la empatia

y la escucha activa en el contexto laboral.

TERCERA: Al Sub Gerente de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno en coordinacion con los profesionales de
psicologia brindar acompafamiento psicolégico continuo, tanto
individual como grupal, para atender situaciones de estrés laboral,
conflictos interpersonales o dificultades emocionales que puedan

afectar el desempefio comunicativo del personal.

CUARTA: A los profesionales de psicologia que laboran Municipalidad
Provincial de Puno asesorar a los directivos y jefes de area en la
aplicacién de estrategias de liderazgo comunicativo y manejo
emocional, favoreciendo un clima laboral positivo y una mayor

cohesién entre los equipos de trabajo.
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QUINTA: A los profesionales de psicologia de la Regién Puno fomentar la
investigacion psicolégica aplicada al ambito de la seguridad
ciudadana, con el propésito de generar evidencia cientifica que
respalde las intervenciones y contribuya a mejorar el bienestar y

desemperio del personal.
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ANEXO 1:
MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE DATOS

BASE DE DATOS ALEXANDRA.sav [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHAM e~ BhHPP K B 40

|112 : escuchaactiva |

& al.lloimagenl &> autoaceptacion } &) autoconfianza [ @) temorevaluacion Ha) evilacinnsi‘luacionessociales” &) malestarfisico I &) asertividad ” &> empatia Ha) escuchaactival & habilidadescomunicativas
1 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 2 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
3 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 4 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
5 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 6 alta baja moderada baja baja baja alta alta alta adecuada
7 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 8 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
9 alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 10 alta moderada alta baja baja baja alta alta alta adecuada
1" alta alta alta baja baja baja alta alta alta adecuada
| 12 alta alta alta moderada baja baja alta alta alta adecuada
13 alta alta alta moderada baja baja alta alta alta adecuada
| 14 alta moderada alta moderada baja baja alta alta moderada adecuada
15 alta alta alta moderada baja baja alta alta moderada adecuada
16 alta alta alta moderada baja baja alta alta moderada adecuada
17 media alta alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
| 18 media alta alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
19 media alta alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
20 media moderada alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
Al media moderada alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
22 media alta moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
23 media moderada moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
24 media alta moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
25 media moderada alta moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
26 media moderada moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
27 media alta moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada
la

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

3} | INVESTIGACION o

BASE DE DATOS ALEXANDRA.sav [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS5 Statistics Editor de datos
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28 media moderada moderada moderada baja baja alta  moderada moderada adecuada

| 29 media moderada moderada moderada moderada baja alta  moderada maoderada adecuada
30 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada maoderada adecuada

| k1 alta alta alta baja baja baja alta alta alta Regular
32 alta alta alta baja baja baja alta alta alta Regular

| 33 alta alta moderada baja baja baja moderada alta moderada Regular
34 media alta alta baja moderada baja moderada alta alta Regular

| 35 alta alta alta baja baja baja moderada moderada moderada Regular
36 alta alta alta baja baja moderada moderada alta alta Regular

| 37 media alta alta baja baja baja alta moderada alta Regular
38 alta alta alta baja baja baja alta alta alta Regular

| 39 alta alta alta baja baja baja alta alta alta Regular
40 alta alta alta baja baja baja alta alta alta Regular

| 41 media moderada alta baja baja baja baja  moderada moderada Regular
42 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

| 43 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular
44 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

45 media moderada alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular

46 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

47 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

48 media moderada alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular

49 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

50 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

51 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

52 media moderada alta baja baja baja moderada  moderada moderada Regular

53 media baja alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular

54 media baja alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular

R R R R R R R R R R R R R R R R R A AR R RO EIn
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|112: escuchaactiva |
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55 media baja alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular
56 media baja alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular
57 media baja alta baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular
58 media baja moderada baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular
59 media moderada moderada baja moderada baja moderada  moderada moderada Regular
60 media moderada moderada baja moderada baja moderada baja moderada Regular
61 media moderada moderada baja moderada baja moderada baja moderada Regular
62 media moderada moderada baja moderada moderada moderada baja moderada Regular
63 media moderada moderada baja baja moderada moderada  moderada moderada Regular
b4 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
65 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
66 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
67 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
68 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
69 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
70 media moderada moderada alta moderada moderada moderada  moderada moderada Regular
m media moderada moderada alta moderada moderada moderada  moderada moderada Regular

| T2 media moderada moderada alta moderada moderada moderada  moderada baja Regular
73 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

74 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

75 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

76 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

[ media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

78 media moderada moderada moderada moderada moderada moderada  moderada baja Regular

79 media moderada moderada moderada moderada moderada baja  moderada baja Regqular

80 media moderada moderada moderada moderada moderada baja  moderada baja Regular

81 baja moderada moderada moderada moderada moderada baja  moderada baja Regular

L e e i s
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82 baja moderada baja alta moderada moderada baja  moderada baja Regular
83 baja moderada baja alta baja moderada baja  moderada baja Regular
84 baja moderada baja alta baja moderada baja baja baja Regular
85 baja moderada baja alta baja moderada moderada baja baja Regular
86 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular

_ 87 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular
88 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular
89 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular
90 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular

_ 91 baja baja baja alta baja baja moderada baja baja Regular
92 baja baja baja alta alta baja moderada baja baja Regular

_ 93 baja baja baja alta alta baja baja baja baja Regular
94 baja baja baja baja baja baja baja baja baja Inadecuada
% baja baja baja baja baja baja baja baja baja Inadecuada
96 baja baja baja moderada baja baja baja baja baja Inadecuada
L baja baja baja moderada baja alta baja baja baja Inadecuada
98 baja baja baja baja baja baja baja baja baja Inadecuada
99 media baja baja alta baja baja baja baja baja Inadecuada
100 media baja baja alta baja baja baja baja baja Inadecuada

101 media baja baja alta baja baja baja baja baja Inadecuada

102 media baja baja alta baja baja baja baja baja Inadecuada

103 baja baja baja alta moderada moderada baja  moderada baja Inadecuada

104 baja baja baja alta baja moderada baja  moderada baja Inadecuada

105 baja moderada baja alta baja moderada baja  moderada baja Inadecuada

106 baja moderada moderada alta baja moderada moderada  moderada baja Inadecuada

107 media moderada moderada alta alta moderada moderada  moderada baja Inadecuada

108 media moderada moderada alta baja moderada moderada  moderada baja Inadecuada

[ e e e e e —————————————————————————————————————————————
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

101

TITULO: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE VALORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 1.1 Factores de 1.1.1 Autoimagen a. Alta (40-50 puntos)
Variable 1 autoestima b. Media (26-39 puntos) 1. Disefio:
PG. ¢De qué manera los | OG. Analizar los factores | HG. Los factores c. Baja (10-25 puntos) No experimental
factores psicolégicos | psicologicos asociados a | psicoldgicos estan | 1.Factores
estan asociados a las | las habilidades | asociados psicologicos 1.1.2Autoaceptacion | a. Alta (40-50 puntos) 2. Tipo de investigacion:
habilidades comunicativas | comunicativas del | significativamente a las b. Media (26-39 puntos) Basica, nivel correlacional y

del personal que labora en
la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad

personal que labora en la
Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad

habilidades comunicativas
del personal que labora en la
Sub Gerencia de Seguridad
Ciudadana de la

c. Baja (10-25 puntos)

1.1.3 Autoconfianza

a. Alta (40-50 puntos)
b. Media (26-39 puntos)
c. Baja (10-25 puntos)

transversal.

3. Enfoque: Cuantitativo

Provincial de Puno 2025? | Provincial de Puno 2025. | Municipalidad Provincial de 4, Poblacion: 143
Puno. 1.2.1. '_I"emor a la | a.Alto (40-50 puntos) trabajadores de la  sub

PROBLEMAS OBJETIVOS evaluacion b. Moderado (26-39 puntos) gerencia  de  seguridad
ESPECIFICOS ESPECIFICOS c. Bajo (10-25 puntos) ciudadana de la Municipalidad

PE1. ¢Cuéles son los
factores de la autoestima

OE1.  Describir  los
factores de la autoestima

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE1. Los factores de la

1.2 Factores de
ansiedad social

situaciones sociales

1.2.2 Evitacién de

a. Alta (40-50 puntos)
b. Media (26-39 puntos)
c. Baja (10-25 puntos)

Provincial de Puno.

- 9 administrativos

asociados a las | asociados a las | autoestima asociados a las - 110 operarios
habilidades comunicativas | habilidades comunicativas | habilidades comunicativas 12.3 Malestar fisico | a. Alto (40-50 puntos) - 24 vigilancia
del personal que laboraen | del personal que laboraen | del personal que labora en la 143 en total

la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno?

PE2. ;Cudles son los
factores de la ansiedad
social asociados a las
habilidades comunicativas

la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno.

OE2.  Identificar  los
factores de la ansiedad
social asociados a las
habilidades comunicativas

Sub Gerencia de Seguridad
Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Puno son: La autoimagen,
autoaceptacion y
autoconfianza

HE2. Los factores de la
ansiedad social asociados a

1.3 Factores de
habilidades sociales

b. Moderado (26-39 puntos)
c. Bajo (10-25 puntos)

1.3.1 Asertividad

a. Alta (40-50 puntos)
b. Media (26-39 puntos)
c. Baja (10-25 puntos)

1.3.2 Empatia

a. Alta (40-50 puntos)
b. Media (26-39 puntos)
c. Baja (10-25 puntos)

5. Muestra: La muestra fue
censal, se considero a los 143
trabajadores, sin embargo, no
todos tuvieron la disposicion
de participar y finalmente solo
aceptaron 114 trabajadores.

- 8 administrativos

del personal que laboraen | del personal que laboraen | las habilidades 1.3.3 Escucha activa E'ﬁgji(:?é%%%unms) -187gptlerarips
la Sub Gerencia de | la Sub Gerencia de | comunicativas del personal : P -19 vigilancia

c. Baja (10-25 puntos)
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Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno?

PE3. ¢Cudles son los

factores de las
habilidades sociales
asociados a las

habilidades comunicativas
del personal que labora en
la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno?

PE4. Cuél es el nivel de
habilidades comunicativas
del personal que labora en
la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno?

Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno.

OE3.  Describir  los
factores de las
habilidades sociales
asociados a las
habilidades comunicativas
del personal que labora en
la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno

OE4. Evaluar las
habilidades comunicativas
del personal que labora en
la Sub Gerencia de
Seguridad Ciudadana de
la Municipalidad
Provincial de Puno.

que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad
Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Puno son: Temor a la
evaluacion, evitacion de
situaciones sociales,
malestar fisico.

HE3. Los factores de las
habilidades sociales
asociados a las habilidades
comunicativas del personal
que labora en la Sub
Gerencia de  Seguridad
Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Puno son: La asertividad,
empatia y escucha activa.

HE4. El nivel de habilidades
comunicativas del personal
que labora en la Sub
Gerencia de Seguridad
Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de
Puno es regular.

Variable 2

2. Habilidades
comunicativas

2.1 Nivel

Escala de valores
a. Adecuado (23- 33 puntos)
b. Regular (12-22 puntos)

c. Inadecuado (0-11 puntos)

114 en total

5. Técnicas:

Variable 1: Encuesta

Variable 2: Encuesta

6. Instrumentos:

Variable 1: Cuestionario sobre

factores psicologicos

Variable 2: Cuestionario sobre

habilidades comunicativas

Prueba de hipdtesis
Se hara uso de la prueba
estadistica X2

7 =Z ©; :e‘ )
't
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ANEXO 3:
CONSENTIMIENTO INFORMADO

R = T & frawvés del presente documento
expreso mi voluntad de participar en |a investigacion titulads “Factores psicologicos
asocisdos a las habilidsdes comunicativas del personal que lsbora en |a Sub
Gerencis de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de Puno 20257,
suorizando & la Bach. Alexasndra Magdiel Cruz Cusibuglng, earesada de s Escusla
de Psicologia de |z Universidad Andina Mestor Caceres VVelasgquez, para |z
reglizacion de dos instrumentos para ls recoleccion de datos. Al aceptar participar
en este trabajo se me ha sido informadola) cdaramente sobre los objelivos del

estudio de investigacion. Comprendo v acepto participar en la investigacion.

Si acepto participar

Mo acepio participar

Firms
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ANEXO 4:
INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO SOBRE FACTORES PSICOLOGICOS

A. FACTORES DE AUTOESTIMA

1. Escala de Autoimagen Laboral (Adaptada de Rosenberg)

Instrucciones: A continuacién, se presentan algunas afirmaciones
relacionadas con como te percibes a ti mismo/a en el ambito personal y
laboral. Marca con una X la opcién que mejor refleje tu nivel de acuerdo
con cada frase.

Escala de respuestas:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo

[~ ] item [1]/2]3]1]s
1 Siento que soy una persona valiosa, al menos igual que los

demas.
|2 HCreo que tengo varias cualidades positivas en mi trabajo. ‘DDDDD
3 Generalmente, estoy satisfecho/a conmigo mismo/a.

B I
4 Siento que no tengo mucho de lo que estar orgulloso/a.

(Inversa) | |
|5 HMe siento Util y competente en mis funciones laborales. BDDD i
6 Me gustaria valorarme mas de lo que lo hago actualmente.

(Inversa) | | |
|7 HEn general, me considero una persona capaz. |D|:|DD|:|
|8 HA veces pienso que no sirvo para muchas cosas. (Inversa) ‘DDDDD
9 Me respeto a mi mismo/a, incluso cuando otros no lo hacen.

o | nann
|10 HMe siento digno/a del respeto de mis compaiieros de trabajo. ‘DDDDD

Puntuacion:

items 4, 6 y 8 son negativos (inversos). Deben invertirse antes de
sumar la puntuacion total:

o 15
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o 24
o 3 permanece igual

Puntaje total: Sumar los 10 items luego de invertir los negativos.
Rango posible: de 10 a 50 puntos.
Baremo

Autoimagen

a. Autoimagen alta (40-50 puntos)
b. Autoimagen media (26-39 puntos)
c. Autoimagen baja (10-25 puntos)

2. Cuestionario de autoaceptacion adaptado para personal de

serenazgo y administrativo

‘Valor” Significado ‘
‘1 HTotalmente en desacuerdo ‘
‘2 HEn desacuerdo ‘
‘3 HNi de acuerdo ni en desacuerdo‘
‘4 HDe acuerdo ‘
‘5 HTotalmente de acuerdo ‘

| tem

|Me acepto tal como soy, incluso con mis defectos.

=]
(Y
=]

[ 1[+]
[ [w]

Cuando fallo en algo, trato de no ser demasiado duro/a conmigo
mismo/a.

L]
L]
L]
L]
L]

|Me siento bien conmigo mismo/a la mayor parte del tiempo.

Me esfuerzo por tratarme con amabilidad cuando estoy pasando por
momentos dificiles.

|Est0y satisfecho/a con la persona en la que me he convertido. |D|:|
E|Acepto mis emociones, incluso cuando son negativas o incomodas. |D|:|

|Me perdono por mis errores y sigo adelante. |D|:|

Reconozco mis cualidades positivas sin necesidad de compararme
con los demas.

10 Me siento en paz conmigo mismo/a, incluso si las cosas no siempre
salen como espero.

Baremo

il il I

Autoaceptacion

a. Alta autoaceptacion (40-50 puntos)
b. Moderada autoaceptacion (26-39 puntos)
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c. Baja autoaceptacién (10-25 puntos)

3. Autoconfianza
Escala de respuesta:

‘ValorH Significado ‘
‘1 HTotalmente en desacuerdo ‘
‘2 HEn desacuerdo ‘
‘3 HNi de acuerdo ni en desacuerdo‘
‘4 HDe acuerdo ‘
‘5 HTotalmente de acuerdo ‘

items del cuestionario:

] item [1]2]3]

1 Confio en mi capacidad para enfrentar los desafios que se presentan
en el trabajo.

|Me siento seguro/a al tomar decisiones importantes. ‘DD
|Cuand0 cometo un error, no pierdo la confianza en mi mismo/a. ‘DD

4 Puedo expresar mis ideas con claridad y seguridad, incluso ante
personas con mas autoridad.

5 S¢é que puedo resolver problemas por mi mismo/a sin depender
siempre de los demas.

N E
[ I I [0

EHMe considero una persona competente en lo que hago. ‘D
|Mantengo la calma y actio con seguridad en situaciones dificiles. ‘D

Acepto los retos con entusiasmo, porque creo en mi capacidad de
superarlos.

el
]
L]
]
]
]

|Si algo no me sale bien a la primera, sigo intentando con confianza.

Mi opinion vale tanto como la de cualquier otra persona, sin

10|
importar su cargo.

Baremo
Autoconfianza

a. Alta autoconfianza (40-50 puntos)
b. Autoconfianza moderada (26-39 puntos)
c. Baja autoconfianza (10-25 puntos)

B. FACTORES DE ANSIEDAD SOCIAL

1. Temor a la evaluacion

‘Puntaj eH Significado ‘

‘1 HTotalmente en desacuerdo ‘
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‘Puntaje” Significado ‘

‘2 HEn desacuerdo ‘

‘3 HNi de acuerdo ni en desacuerdo‘

‘4 HDe acuerdo ‘

‘5 HTotalmente de acuerdo ‘
¥ e ]3]l
1 Mfe 51ent'o incomodo/a cuando otras personas observan como hago adlolololo
| ||mi trabajo. | I
2 [Me preocupa lo que los demas piensen de mi. {0 o
3 [Me pongo nervioso/a cuando s¢ que ser¢ evaluado/a. {0 Lo o}
4 [Me molesta pensar que otros podrian criticarme. { ] oo o}
5 |Trato de evitar situaciones en las que s¢ que me van a juzgar. [ o o} o}
6 Cgando cometo un error frente a otros, me siento muy mal conmigo alolololo
| ||mismo/a. |
7 Me cuesta hablar o participar si siento que seré evaluado/a alololalo
| |negativamente. N
8 [[Me preocupa recibir malas evaluaciones aunque me haya esforzado. || O0)|O)|0| |0
9 Me siento inseguro/a en actividades donde otros me estan alololalo
| |lobservando. |
10[[Me preocupa decepcionar a las personas que esperan mucho de mi. ||O0)|O)|\0||O|O

Baremo
Temor a la evaluacion

a. Alto temor (40-50 puntos)
b. Moderado temor (26-39 puntos)
c. Bajo temor (10-25 puntos)

2. Evitacion de situaciones sociales

‘Puntaje” Significado ’
‘1 HTotalmente en desacuerdo ‘
‘2 HEn desacuerdo ‘
‘3 HNi de acuerdo ni en desacuerdo‘
‘4 HDe acuerdo ‘
‘5 HTotalmente de acuerdo ‘
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item [1]2]3]4]s)

Evito hablar en publico, aunque tenga la oportunidad.

Me cuesta participar en reuniones o grupos grandes.

Si puedo evitar hablar con extrafios, lo hago.

Me siento nervioso/a cuando tengo que conocer gente nueva.

Prefiero no asistir a eventos sociales, aunque me inviten.

Me siento observado/a o juzgado/a en situaciones sociales.

Evito actividades donde tengo que hablar frente a otros.

A veces miento o invento excusas para no asistir a reuniones
sociales.

Me cuesta mantener contacto visual con desconocidos.

Siento ansiedad al iniciar una conversacion.

S I )l el el B Il (B4
(=] e

ojajl o [gjajoold|o|g
ojajl o [gjajoojd|o|g
ojajl o [gjajojgjajo|g
olajl o [gjajoala|o|g
ool o [ojaoo]alog

Baremo
Evitacion de situaciones sociales

a. Evitacién social alto (40-50 puntos)
b. Evitacion social moderado (26-39 puntos)
c. Evitacion social bajo (10-25 puntos)

3. Malestar fisico

‘Puntaje”Frecuencia del sintoma‘

‘ 1 ”Nunca ‘
‘2 ”Casi nunca |
‘3 HA veces |
‘4 HCasi siempre |
‘5 ”Siempre ‘

items del cuestionario

| Sintoma fisico en las ultimas 2 semanas: ‘EEI
1 |Dolor de cabeza frecuente E E E E i
Z Tension muscular o rigidez en cuello/hombros E E E E E
Z Cansancio excesivo o agotamiento E E E E i
Z Dolores estomacales o digestivos E E E E E
Z Dolor en la espalda E E E E E
E Mareos o sensacion de inestabilidad E E E E i
Z Palpitaciones o sensacion de presion en el pecho E E E E i
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N
s |
o |
m

| Sintoma fisico en las ultimas 2 semanas:

[ 1][2]3]4]5]

Sensacion de falta de aire

ojojojajg)

Sudoracion excesiva sin causa fisica

ojolojojg]

Dolor o malestar general sin causa aparente

(=] =] =] =] S]

Baremo
Malestar fisico

a. Nivel de malestar fisico alto (40-50 puntos)
b. Nivel de malestar fisico moderado (26-39 puntos)
c. Nivel de malestar fisico bajo (10-25 puntos)

C. FACTORES DE HABILIDADES SOCIALES

1. Asertividad
[Puntaje| Significado |
‘1 HNunca ‘
‘2 HRara vez ‘
‘3 HA veces ‘
‘4 HFrecuentemente‘
‘5 HSiempre ‘

items del cuestionario:

Item

Expreso mis opiniones, aunque sean diferentes a las de los demas.

Sé decir “no” cuando algo no me conviene, sin sentir culpa.

Expreso lo que siento sin ofender a los demas.

Pido aclaraciones si no entiendo algo, incluso si los demas no lo
hacen.

Defiendo mis derechos personales en situaciones dificiles.

Me comunico con seguridad en contextos donde hay personas de
autoridad.

Acepto criticas sin reaccionar con agresividad o pasividad.

Soy capaz de pedir favores o ayuda cuando la necesito.

Puedo manejar los conflictos sin recurrir a gritos o evitar el
problema.

S == > =] = [=]]—]Z]
(=) °©

Me expreso con claridad, incluso en situaciones tensas.

=1 =R =R
Ol o golo gl o gglolw]
=1=N == =R=l == ==

O[O OO o [Ojfo0 J[Ola]O]s]
OO JOlo o OO joiad]w]
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Baremo

a. Nivel de asertividad alto (40-50 puntos)
b. Nivel de asertividad moderado (26-39 puntos)
c. Nivel de asertividad bajo (10-25 puntos)

2. Empatia
‘Puntaje” Significado ‘
‘1 HTotalmente en desacuerdo ‘
‘2 HEn desacuerdo ‘
‘3 HNi de acuerdo ni en desacuerdo‘
‘4 HDe acuerdo ‘
‘5 HTotalmente de acuerdo ‘

items del cuestionario:

| item [1]2][3]4]ls]
1 Trato de comprender lo que sienten los demaés, incluso sino lo alolololo
| |lexpresan. | .
Z Me pongo en el lugar de los demas para entender sus problemas. E E E E E
Z Me afecta ver a alguien sufriendo, incluso si no lo conozco. E E E E E
4 |[Escucho con atencion cuando alguien me cuenta algo que le duele. E E E E E
5: Me esfuerzo por entender diferentes puntos de vista, aunque no esté ; ; ; E ;
| ||de acuerdo. | O
E Me siento mal cuando veo a alguien siendo tratado injustamente. E E E E E
7 |[A veces imagino como se sienten los demads en situaciones dificiles. E E E E E
8: ;tig)eg?ésagfggleegr}ocional a personas que estan pasando por ; ; ; E ;
z Comprender a otros me ayuda a mejorar mis relaciones personales. E E E E E
E Cuando veo una injusticia, siento la necesidad de hacer algo. E E i E E

a. Nivel de empatia alto (40-50 puntos)
b. Nivel de empatia moderado (26-39 puntos)
c. Nivel de empatia bajo (10-25 puntos)

3. Escucha activa

‘Puntaje” Significado ‘

‘ 1 HNunca ‘
‘2 HRara vez |
‘3 HA veces |
‘4 HCasi siemprel
‘5 HSiempre ‘
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Items del cuestionario:

N fem OHEAG
1 |[Escucho con atencion sin interrumpir a quien habla. [ o}
Z Mantengo contacto visual con la persona que me habla. E E E E E
Z Hago preguntas para aclarar lo que no entiendo. E E E E i
Z Reformulo lo que escucho para verificar que comprendi. E E E E E
z Evito distraerme con el celular u otros dispositivos cuando converso. E E E E i
E Presto atencion tanto a lo que se dice como al tono de voz y gestos. E E i E E
Z Espero a que la otra persona termine de hablar antes de responder. E E i E E
g Me esfuerzo por comprender los sentimientos detras del mensaje. E E E E E
9 |Muestro con gestos o expresiones que estoy escuchando con interés. E E E E E
j Evito juzgar o interrumpir, aunque no esté de acuerdo con lo que ; ; ; ; ;
| |lescucho. |

Baremo
Malestar fisico

a. Nivel de escucha activa alto (40-50 puntos)
b. Nivel de escucha activa moderado (26-39 puntos)
c. Nivel de escucha activa bajo (10-25 puntos)
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE HABILIDADES COMUNICATIVAS

Propuesta de Martinez & Sarria (2005) sobre habilidades sociales comunicativas

Instrumentos adaptados al contexto latinoamericano y peruano (ej. Castro & Nuiez, 2019)

Instrucciones para el participante:

A continuacion, encontraras una serie de afirmaciones sobre tu forma habitual
de comunicarte. Marca con una X la opciéon que mejor refleje tu

comportamiento habitual.

[Puntaje| Significado|

|1 “Nunca ‘

|2 “Rara Vez ‘

‘3 HA veces ‘

’4 HCasi siempre‘

’5 HSiempre ‘
N fem nagng
1 |Me expreso con claridad y coherencia al hablar. {0 o} o}
Z Escucho con atencion a los demads sin interrumpir. E E E E E
z Uso un lenguaje corporal adecuado (gestos, postura, mirada). E E E E E
Z S¢é adaptar mi forma de hablar segun la persona con la que converso. E E E E E
z Sé expresar mis emociones sin herir a los demas. E E E E E
E Pido aclaraciones cuando no entiendo algo. E E E E E
Z Mantengo el control emocional cuando hablo de temas sensibles. E E E E E
g Uso ejemplos o explicaciones para que me comprendan mejor. E E E E E
z Doy y recibo retroalimentacion de forma respetuosa. E E i i i
E Me comunico con seguridad, incluso en situaciones dificiles. E E E E E

Resultados
a. Adecuado (40 a 50 puntos)

b. Regular (26 a 39 puntos)

c. Inadecuado (10 a 25 puntos)
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ANEXO 5:
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO JUICIO DE EXPERTOS

Los abajo firmantes, profesionales en Psicologia , certificamos que el
instrumento denominado cuestionario sobre factores psicolégicos
asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno 2025, esta apto para ser usado. Consideramos

que el instrumento es valido para su uso previsto.

CRITERIOS DE EVALUACION PUNTAJE |
T Isumento recoge INfomacion qua permiie Gar fespuesta & 1
peoblema de Investigacin.
B INSIrUMento Propuesio COMESpONGe 3 108 CDJEIVOS PrOPLASIOS 1

en ¢l estudio.
La estructura del instrumento s of adecuado, 1
Los flems Gol INSITUMONIO MESPONGEN 0 I OPEracoNAIZACN GO 1 1
variable

L2 secuencia presentoca faciita of Gesamollo 66l BINUMento. i
Los Rems son claros y entendibies i
"E1 nimero Ge Iems €6 A06CUAtO Pard SU DPICACION 1
["Se Gebe clminar aigunos ltems 0
TOTAL ki

Se ha considerado como resultado un total de:
» De acuerdo = 1(Si)
¥ En desacuerdo =0 (No)

) \
C Py 9 46974
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO JUICIO DE EXPERTOS

El abajo firmantes, profesional en Psicologia , certifica que los
instrumentos denominados cuestionario sobre factores psicolégicos
asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno 2025, esta apto para ser usado. Consideramos
que el instrumento es valido para su uso previsto.

CRITERIOS DE EVALUACION PUNTAJE
ammmum&wum 1
de investigacion.

"B INSUUMENID pOpUSsio COMEsponae @ 108 Objetivos propuesios en of 1
estudo,
La estructum del instrumento &3 o 20ecuaco. 1

105 fiems del Instrumento responaen a i operacionalizacion Ce & vanable 1

13 secuencia presentada faciita ¢ Gesammolio el INSrumento.
["Los fiems con Claros y ontenaibios
POMENo 0e 11ems 03 J0eCUAd0 PAM SU BPIcacon
Se debe eaminar aiguncs llems
TOTAL

-~ o - ] -

Se ha considerado como resultado un total de:
¥» De acuerdo = 1(Si)
» En desacuerdo = 0 (No)

150 nru. WPURO
.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO JUICIO DE EXPERTOS

El abajo fimantes, profesional en Psicologia , certifica que los
instrumentos denominados cuestionario sobre factores psicolégicos
asociados a las habilidades comunicativas del personal que labora en
la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial de Puno 2025, esta apto para ser usado. Consideramos
que el instrumento es vélido para su uso previsto.

CRITERIOS DE EVALUACION PUNTAJE '
El instrumento recoge informacidn que penmile dar respuesta al protloma 1
de investigacién.
El msirumenio propuesio comesponde 3 koS chietivas propucsios en el 1
estudio.
La estructira del instrumento ¢3 of adecuado. ]
Los Rems del Instrumentio responden a la operacionaiizacion de fa vanable 1

13 socuencia presentada fociita of Gesamolio Ol INSIRATYeNto,
Los flems son claros y entendibles

" E1 NGMero Oe HOMS €8 S0CCLACO PATa $U SpIcacon

Se debe climinar aigunos lems

wl O - -l -

TOTAL

Se ha considerado como resultado un total de:
» De acuerdo = 1(Si)
» En desacuerdo = 0 (No)
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ANEXO 6:
AUTORIZACION DE ESTABLECIMIENTO DONDE SE REALIZO LA
INVESTIGACION

Autorizacién de uso de informacién de empresa

Yo RHWE-I-M 013&5'/44/1007‘6" ----------------------------- :
(Nombre del representante leg op%s:gn;%%amwm:lnmd:‘f’m)dm de
W i con AL LT ETJ.......,

’ ...G}rx.cae'li..c/:.. 8Idb‘;jt‘JMJ 2 of uso de datos) del
grea de yfyfdtg:er’ztum AL....&..&LTE‘..... (e e 2 EMELB B

“’m w b i e ayeddasaeasa PRty

fie 18 @MPresa ...« @.dn. L2 EA Sl e ‘SC ..................
Nombre de la empresa)
<(>on ubicacién en la ciudad de ..... @V‘VD .....................
OTORGO LA AUTORIZACION,

ﬁ'mm&gﬂoﬁ'%‘&?ﬁ?m&?u Carrera profesional de PSICOLOGIA pam que wﬁw
[y sg;lna utilizado; i con fines académicos € mvesﬁoam
Lgaosmdatimos Ot;&:\”@"@t::i.:momenlo la confidencialid ”4;1 y el anoni
oonlaﬂmﬁdaddequowedadmnolarsu'r para optar
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Solicitud de autorizacion para realizar la Investigacion en la Municipalidad
Provincial de Puno

Puno , 23 de septiembre de 2025

M alldad 1. nclal de Puno
8 GERENCIA DE SECLRI0AD CHIOMOMA

Sefior (a):
Sr. Raul Izaguirre Almonte

CARGO: 24 SEP .5

SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

Presente.- . .

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que dentro de
mi formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del
proyecto de tesis , se contempla la realizacion de una investigacion con fines
netamente académicos /de obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi

carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su_organizacion, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y
obtener la informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada:

*Factores psicol6gicos asociados a las habilidades comunicativas del
personal que labora en la Sub Gerencia de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad Provincial de Puno 2025”.

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o
cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion. Se
adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion en caso que se considere
la aceptacidn de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa. Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi
formacion profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras
de mi especial consideracion.

Atentamente,

2
pd

= J'
Alexandra Magdiel Cruz Cusihualpa
DNI N.° 73666520
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ANEXO 7
PANEL FOTOGRAFICO
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA@I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega:__13/01/2026

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: ALEXANDRA MAGDIEL CRUZ CUSIHUALPA
Direccion: Urbanizacién ciudad de la humanidad f-18 alto Puno
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 73666520

Teléfono: 940767979 email: alemagecll@gmail.com

Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: |
Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS DE LA SALUD
Escuela Profesional o Mencién: PSICOLOGIA

Titulo o Grado Académico a optar: PSICOLOGO |
Asesor: Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA ;
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones: \

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis [X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ |
Titulo: FACTORES PSICOLOGICOS ASOCIADOS A LAS HABILIDADES COMUNICATIVAS DEL ‘
PERSONAL QUE LABORA EN LA SUB GERENCIA DE SEGURIDAD CIUDADANA DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PUNO 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos): Factores psicolégicos, habilidades comunicativas.

.Esta obra se desarroll6 en la UANCV 2?2

1 i

! Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos, 3
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 S su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el

| ) 8 1R 4 2 3 § I 4 b4
UCPOUSIIU TIT T RTPUSIIUL 10 UC TIIAnTTa O0ITEdlUT Id.

FAALA I 1A N OO A CIAAT

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu.pe/




VICERRECTORADO ,DE

TESISUANCY A=t | INVESTIGAGION

“OFEICINA\DE INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION®

2. Referencia de tesis:

" Bachiller X Titulo  2da Especialidad Maestria Doctorado
3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacion de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perd y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez™ consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

l::l Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
.Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion puablica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo

CICIAMA NE IAV/ECTICACIANA

R e R S SRS
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J urisdicci()n de su Licencia

como para el caso peruano.
La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccién del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: EVALUACION Y DIAGNOSTICO EN PSICOLOGIA - P13

13 de enero del 2026

="
Firma de Autor huella digital Fecha

100
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