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Resumen

Una pobre comunicacion asertiva impide, tanto a los directivos como a los trabajadores de
una institucion publica, lograr establecer una relacién positiva y constructiva entre ellos,
impidiendo el acercamiento de posiciones generadas por un determinado conflicto y el logro
de un proceso de negociacion efectiva con resultados positivos para todos e inclusive
beneficiosos para la ciudadania, que es la que al final recibe un servicio publico de parte de
ellos. Por tal motivo, el estudio tuvo como proposito establecer la relacion que existe entre la
comunicacion asertiva y la negociacion eficaz en el area de gestion tributaria de una
municipalidad en Chiclayo. La investigacién tuvo un enfoque a nivel cuantitativo, basico, de
disefio del tipo no experimental y con un corte transversal, descriptivo-correlacional. La
muestra fue de 113 trabajadores en el area de gestion tributaria de una municipalidad en
Chiclayo. Se trabajo con dos cuestionarios de escala Likert para realizar la medicion de cada
variable. El resultado principal demostrd una relacion positiva muy fuerte y significativa entre
ambas variables, es decir, mientras a medida que los niveles de comunicacién asertiva
mejoran, las habilidades de negociacion tambien se vean fortalecidas de manera considerable;
por otro lado, el nivel de comunicacion asertiva es de 42.4% siendo buena-regular, mientras

que, la negociacion eficaz alcanz6 un 54% siendo buena-regular.

Palabras clave: Negociacion eficaz, Comunicacion, Asertividad, Administracion

publica



Abstract

Poor assertive communication prevents both managers and workers of a public institution
from establishing a positive and constructive relationship between them, preventing the
approximation of positions generated by a certain conflict and the achievement of an effective
negotiation process with results. positive for everyone and even beneficial for citizens, who
are the ones who ultimately receive a public service from them. For this reason, the purpose
of the study was to establish the relationship that exists between assertive communication and
effective negotiation in the area of tax management of a municipality in Chiclayo. The
research had a quantitative, basic, non-experimental design and cross- sectional, descriptive-
correlational approach. The sample was 113 workers in the tax management area of a
municipality in Chiclayo. Two Likert scale questionnaires were used to measure each
variable. The main result demonstrates a very strong and significant positive relationship
between both variables, that is, as levels of assertive communication improve, negotiation
skills are also considerably strengthened; on the other hand, the level of assertive
communication is 42.4% being good-fair, while effective negotiation reached 54% being

good-fair.

Keywords: Effective Negotiation, Communication, Assertiveness, Public

Administration.



Introduccion

En el sector publico, la comunicacion asertiva es importante para una adecuada y
positiva interaccion entre los servidores publicos y los usuarios de sus servicios para el logro
de objetivos. En este sentido, hay deficiente comunicacion asertiva entre empleados de
entidades publicas, ademas, los procesos de negociacion en todos los niveles de las
instituciones estatales son ineficaces, lo que se relaciona con una mala gestion de conflictos
entre funcionarios y usuarios (Claudel & Javier, 2024; Istrate, 2022). Esto estad generando en
las instituciones publicas elevados niveles de insatisfaccién laboral por una pobre e
inadecuada comunicacion entre los mismos servidores publicos, con sus jefes y gerentes, asi
como con los usuarios de sus servicios, lo que conlleva a la aparicion de una serie de acuerdos

inadecuados, poco eficientes e ineficaces (Claudel & Javier, 2024; Istrate, 2022).

Por lo tanto, en la administracion publica, las areas de gestion tributaria presentan
ciertas limitaciones vinculadas con una comunicacion deficiente, lo cual genera
malentendidos, confusion y fricciones entre los empleados, afectando la colaboracion entre
areas y la resolucion de conflictos (Proell et al., 2021). Ademas, la ausencia de una
negociacion eficaz dificulta la toma de decisiones conjuntas y el establecimiento de acuerdos
que optimicen los procesos internos. Esto no solo reduce la eficacia operativa de la
institucién, sino que también contribuye a un ambiente de trabajo negativo, con posibles

consecuencias en la insatisfaccion laboral y el desempefio general de los trabajadores.

A partir de lo evidenciado, Figenschou et al. (2024) sefiala que existen desafios en las
organizaciones publicas, como la mala comunicacion, la falta de confianza y el riesgo
percibido. Ademas, se enfatiza que las habilidades de gestion solidas en las organizaciones
publicas y algunas listas de calificaciones clave que los gerentes deben tener para tener éxito
son crear un grupo de gestion que respalde la colaboracion abierta y los procesos de toma de
decisiones inclusivos a traves de la comunicacion, con el objetivo de que los colaboradores
sientan que sus valores e iniciativas son atendidos y apreciados, o que mejora ain mas la

calidad de los servicios publicos.

Ademas, Rojas (2022) menciona que en las entidades puablicas existe una pobre
comunicacion y es la que se encuentra afectando el adecuado desarrollo de las labores y
consecucion de los objetivos de la institucion, mediante buenos acuerdos entre el personal con
procesos de negociacion efectivos, definiendo que los mencionados procesos tanto a nivel
individual y colectiva en el sector pablico, por lo menos en una ciudad del norte chico el Peru,

constituye una herramienta que facilita la mejora de las condiciones de trabajo en el escenario



laboral, sustentado en un proceso comunicativos positivo, aunque no la define como
comunicacion asertiva, si afirma que ésta necesita ser sincera, clara y que se construya de

acuerdo a sus aspectos socio culturales.

Del mismo modo, Istrate (2022) sefiala que la actividad de las instituciones publicas,
basada en principios como la comunicacion presencial o en linea, el principio de informacion,
el principio de motivacion y el principio de unidad de éxito, es parte integral de las
administraciones publicas, ya que tienen el rol de mejorar las actividades de los funcionarios,
lo que puede aumentar el nivel de eficiencia. Sin embargo, la falta de una comunicacion
eficiente dentro de la institucion publica conducira a improductividad, malentendidos,

frustraciones e incumplimiento de las tareas laborales, implicitas en la descripcion del puesto.

Por su parte, Ogbonnaya et al. (2022) sefial6 que cualquier trato negativo de la
gerencia hacia los empleados tiene el potencial de dafiar el clima laboral. Por ello, la
participacion activa de los empleados en la toma de decisiones en el lugar de trabajo debe
considerarse un factor importante para cualquier negociacion eficaz en el lugar de trabajo. Es
decir, una negociacion eficaz debe ser central en cualquier consideracion gerencial para

construir y mantener relaciones laborales armoniosas.

Al respecto, en el contexto de Chiclayo, el &rea de gestion tributaria de una
municipalidad local presenta problemas derivados de la deficiencia en los procesos
comunicativos y la falta de negociacion eficaz, lo que impacta directamente en su
funcionamiento interno y en la percepcion de los trabajadores. Tal y como lo evidencian los
trabajadores entrevistados, existe una carencia de empatia y didlogo constructivo por parte de
los gerentes y el titular del pliego, generando un ambiente de trabajo negativo, que a su vez

dificulta el entendimiento mutuo.

Asimismo, la ausencia de voluntad para llegar a acuerdos, como se observo en el
fracaso del pliego de reclamo del 2024, refleja una brecha significativa entre los intereses de
las partes involucradas y la capacidad de gestion de conflictos. Este panorama no solo afecta
la satisfaccion laboral, sino también la eficacia operativa de la institucion, comprometiendo la

resolucion de conflictos y la toma de decisiones conjuntas.

Ademas, la literatura previa ha mostrado resultados fragmentados y poco concluyentes
respecto a la relacion entre comunicacion asertiva y negociacion eficaz en entidades publicas,
lo que evidencia un vacio de conocimiento en esta area, la eleccion del area de gestion

tributaria resulta especialmente relevante porque aborda una problemaética que no ha sido
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estudiada de manera integral, dejando un espacio para profundizar en como estas
competencias pueden contribuir al fortalecimiento de la colaboracion interna y al logro de
acuerdos que beneficien a la organizacion (Lépez et al., 2025). Este analisis se convierte en
una necesidad no solo académica, sino también practica, al buscar soluciones para un ambito

clave en la estructura operativa de la municipalidad.

Es necesario agregar que, justamente ese es el vacio de conocimiento encontrado fruto
del analisis de investigaciones anteriores y previas, que se quiere cubrir entregadndole una
respuesta a la siguiente problematizacion: ;Existe relacion entre la comunicacion del tipo
asertivo y la negociacion eficaz en el area de gestién tributaria en una municipalidad en

Chiclayo?

La investigacion se justifica porque se podria comenzar a definir claramente la
relacion entre la comunicacion del tipo asertivo y las negociaciones eficaces, beneficiandose
no sélo los servidores publicos; sino también la sociedad, pues entregaran un mejor servicio a
la ciudadania. A nivel metodologico, podra definir la relacion que existe entre la
comunicacion del tipo asertivo y las negociaciones eficaces, y va a ser el punto de inicio para
que las demas entidades publicas también lo hagan y, podria convertirse en el modelo para
todo el pais. A nivel practico, se generaria un mayor acercamiento a la poblacién, el nivel de
confianza entre servidores publicos y con la ciudadania mejoraria, asi como también se

fortaleceria la confianza hacia las autoridades.

El objetivo general es establecer la relacion existente entre la comunicacién a nivel
asertivo y la negociacion eficaz en el area de gestion tributaria de una municipalidad en
Chiclayo. Los objetivos especificos son identificar el nivel de comunicacion del tipo asertivo
en el area de gestion tributaria de una municipalidad en Chiclayo, determinar la situacion en
la que se encuentra el proceso de negociacion efectiva en el area del de gestion tributaria de
una municipalidad en Chiclayo y determinar el grado de correlacion entre las dimensiones de

las dos variables.

Revision de Literatura

Ullauri et al. (2024) analizaron la comunicacion asertiva y el desempefio laboral en
contextos educativo se desarrolld6 una investigacion documental mixta (documentos
bibliogréaficos y hemerograficos). Se hall6 que la comunicacion asertiva mejoro el clima

organizacional y el desempefio laboral al fomentar un ambiente de trabajo positivo, motivador
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y cooperativo, favoreciendo el logro de los objetivos. Asimismo, el alto nivel de
comunicacion asertiva favorecid el trabajo productivo en equipo, la gestién de emociones y

capacidad de negociacion, influyendo en la interaccién de los individuos en la sociedad.

De otro lado, Taiwo et al. (2024) investigaron el impacto de la negociacion colectiva
en el bienestar del personal académico de las universidades federales del suroeste de Nigeria.
Se adopt6 un enfoque de investigacion cuantitativa con un disefio descriptivo. La poblacion
del estudio estuvo compuesta por personal académico de las seis universidades, con un
tamafio de muestra de 377 participantes. Los resultados indican un impacto negativo
significativo de la negociacion colectiva en el bienestar del personal académico (=-0,494,
p<0,05). Contrariamente a su proposito, la negociacion colectiva fue baja ya que no ha
abordado adecuadamente los problemas de bienestar, 1o que podria agravar los desafios

existentes que enfrenta el personal académico en las universidades estudiadas.

Ademas, Balakrishnan et al. (2024) exploraron las complejas relaciones entre los
estilos de liderazgo, el rendimiento laboral y los estilos de comunicacion. El estudio recopil
385 respuestas validas y se considerd adecuado para el anélisis estadistico. Los hallazgos
respaldaron otras investigaciones que indican que la comunicacion asertiva se relaciona con el
compromiso laboral. Asimismo, la comunicacion asertiva fue alta fomentando una discusion
honesta y fructifera entre lideres y empleados, como resultado, la productividad de los
empleados mejoro cuando los lideres asertivos priorizan a sus empleados expresando gratitud

y mostrando aprecio.

En el estudio de Herrera y Lopez (2023) analizaron la comunicacion asertiva del
personal de enfermeria. Se desarrolld un estudio exploratorio fenomenologico en el que
participaron 183 personas. Con base en los resultados, el 62,8% de los participantes sefiald
que la comunicacion asertiva del personal de enfermeria ayudd en la comprension de las
explicaciones brindadas, ayudando en los niveles adecuados de satisfaccion con la

informacién recibida.

A su vez, Mann et al. (2023) identificaron comportamientos efectivos en la
negociacion laboral-gerencial. Se contd con veintisiete profesionales de uno de los sindicatos
mas grandes del mundo. Los hallazgos arrojan que las actividades de liderazgo por parte de
los negociadores sindicales, incluyeron el aseguramiento de las diversas partes interesadas
internas para que se unan y permanezcan unidas durante todo el proceso de negociacion,
generando confianza dentro de su propia parte, asignando responsabilidades dentro del equipo

y preparando al equipo de negociacion (a menudo inexperto) para las proximas negociaciones
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entre trabajadores y empleadores.

Del mismo modo, Santos et al. (2023) analizaron la comunicacion interna para
fortalecer la marca empleadora. Nueve articulos cientificos cumplieron los criterios de
inclusién. Se ha demostrado que la comunicacion interna desempefia un papel crucial en la
imagen de marca empleadora. Estas se relacionan con las cualidades comunicativas, saber
escuchar y respetar a los empleados, mantener la capacidad de respuesta, proporcionar
retroalimentacion y el flujo de informacién empresarial, y elegir los canales de comunicacion
adecuados. Cuando la comunicacién es constante, coherente, reciproca y bien ubicada, todo es
maés fluido en las negociaciones y los empleados estdn mas contentos con su trabajo. Ademas,
escuchar y respetar a los empleados y brindarles retroalimentacion constante fue crucial en las

negociaciones; de esta manera, los colaboradores se sintieron mas apoyados y valorados.

Lépez y Castillo (2023) analizaron las habilidades gerenciales y el desempefio laboral
en funcionarios, para ello se empled un estudio cuantitativo-correlacional, con una muestra de
383 personas. Se hallé que el 42.52% de los usuarios considera que los funcionarios tienen la
capacidad de negociar y llegar a acuerdos ante situaciones conflictivas, mientras que el
30.71% opina lo contrario, mostrando una percepcion mas favorable en cuanto a la capacidad
de negociacion

En el estudio de Villacorta et al (2023) se buscd determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional interna y las habilidades directivas de una institucion educativa
en Peru, 67 docentes fueron encuestados. Dicho estudio fue de tipo descriptivo y de analisis
correlacional. Los resultados arrojaron una correlacion positiva moderada entre las variables
habilidades directivas y comunicacién organizacional (r=0.71), como la negociacién y
resolucion de conflictos, y la comunicacion interna en una institucion, coincidiendo en que la
comunicacion asertiva es un factor clave para mejorar las habilidades negociadoras y el

manejo de conflictos.

Por su parte, Lee et al. (2022a) examinaron la comunicacién asertiva en estudiantes de
enfermeria y enfermeras. Se realizaron busquedas bibliogréficas utilizando tres bases de datos
electronicas, en donde catorce articulos fueron incluidos en esta revision. Se hall6 que el alto
nivel de la comunicacion asertiva por parte de las enfermeras fue esencial para la seguridad
del paciente. Dado su contacto frecuente con los pacientes y su estrecha participacion en el
plan de cuidados, las enfermeras estuvieron preparadas para usar la comunicacion asertiva
cuando fue necesario. Ademas, las intervenciones educativas fortalecieron la capacidad de las

estudiantes de enfermeria y las enfermeras para emplear la comunicacion asertiva.
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En la investigacion realizada por Sigroha y Gaurav (2021) evaluaron la relacion entre
los estilos de comunicacion y su impacto en el desempefio de los empleados. Se seleccionaron
670 encuestados mediante una técnica de muestreo aleatorio estratificado. El resultado del
estudio indic6 que el estilo asertivo de comunicacion es el mejor para el desempefio de los
empleados, el cual es mucho mas productivo tanto para los hospitales como para los
pacientes, ademas crea estandares para los hospitales y ayuda a alcanzar sus objetivos.
Asimismo, se indica que la comunicacion juega un papel vital en toda organizacién, ya que
ayuda a que el personal comparta sus sentimientos, emociones, pensamientos, ideas, politicas,

objetivos y mucho mas con su empleador.

Por su parte, Velasco et al. (2023) analizaron el papel de la negociaciéon en las
organizaciones en la satisfaccion laboral y el desempefio de la empresa. Se incluy6 la
recopilacion de 253 datos de encuestas. Los hallazgos demuestran que tanto los acuerdos de
negociacion como los acuerdos de tareas pueden beneficiar al empleado y a la organizacion.
Se determin6 que al generar capital psicoldgico positivo (una respuesta afectiva),
posteriormente se traduce en un mayor rendimiento. Ademas, la satisfaccion laboral motiva a
las empresas emergentes a desempefiarse mejor y a trabajar para generar relaciones de alta
calidad entre el empleado y la organizacion, asi como entre el gerente y el propietario.

Igualmente, Elgoibar et al. (2021) exploraron el proceso de negociacion entre la
direccion y los representantes de los trabajadores, analizando el papel de la confianza y la
fiabilidad. Se recopild6 datos de 614 responsables de recursos humanos de diferentes
organizaciones en 11 paises europeos. Los resultados confirman que los representantes de los
trabajadores, percibidos por la direccién como fiables, tienen una mayor influencia en la
negociacién, especialmente en cuestiones integradoras que, en las distributivas, y que la
confianza media parcialmente esta relacién. Ademas, demostrar interés y apoyo o actuar con
base en principios so6lidos generaron motivacion para corresponder en la otra parte del

intercambio.

En tanto, Men (2021) evalué la influencia de la capacidad de respuesta, asertividad y
autenticidad de la comunicacion de los lideres de las empresas emergentes en las relaciones
entre los empleados y la empresa emergente. A través de una encuesta en linea a 744
empleados de empresas emergentes de varias organizaciones en China continental , el estudio
encontrd que la capacidad de respuesta, asertividad y autenticidad de la comunicacion de los
directores ejecutivos de las empresas emergentes influyeron positivamente en las relaciones

de los empleados con las empresas emergentes; aungue la asertividad mostré un bajo nivel en


https://www.sciencedirect.com/topics/social-sciences/mainland-china
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las relaciones entre los empleados y la empresa emergente que los otros dos atributos.

Ademas, Alvarado et al. (2021) realizaron la medicion de la variable comunicacion en
una entidad educativa estatal entre sus directivos y docentes en Guayas, Ecuador, mostrando
que el 100% de directivos, perciben que la comunicacion a nivel asertivo es buena en la
organizacion, resultado que difiere de lo percibido por los profesores que opinan que es
regular (43%). En este estudio los autores muestran una difusa relacion de esta variable con el
desarrollo institucional, y menos dandole la importancia debida a la gestion de conflictos
trabajadas con una negociacion eficaz. Simplemente llegan a la conclusion de construir un
modelo de comunicacion asertiva, que le sume al desarrollo institucional en la institucion en

estudio.

La asertividad dentro del proceso comunicativo es un soporte e inclusive un pilar
bésico y relevante para que ese acto comunicativo sea el adecuado y oportuno, que se
construye en cualquier contexto como son a nivel de la familia, en su ambito sociocultural, en
el contexto educativo e inclusive dentro de sus labores diarias en el trabajo, frente a esta
situacion se puede afirmar que el proceso asertivo es esa representacion de manera integrativa
de todo individuo que lograr enviar satisfactoriamente un mensaje mediante el proceso
comunicativo, pues les entrega un determinado sentido a los continuos mensajes emitidos

entre dos 0 mas individuos (Lesmes et.al, 2020).

Bajo la misma linea de pensamiento, la denominada asertividad se puede considerar
como esa habilidad e inclusive una competencia comunicacional, mediante la cual se puede
dar solucion a determinadas contingencias, experiencias o ciertas situaciones, asi como una
serie de conflictos de manera correcta y positiva, mostrar emociones e inclusive una serie de

sentimientos, y pensamientos sin ir en contra de los derechos de las demas personas.

En este contexto, se ha resaltado la importancia de la comunicacion asertiva en la toma
de decisiones y la administracion de conflictos en las organizaciones, esto es particularmente
significativo en variados equipos laborales, donde la habilidad para manifestar ideas y puntos
de vista de forma respetuosa es imprescindible para asegurar una integracion apropiada y
explotar las competencias individuales, en base a la interrelacion eficaz, debe tener tres
componentes fundamentales, ser de manera directa, que se caracterice por ser honesta y lo

suficientemente expresiva (Salas et al., 2012; Lesmes et al., 2020).

De otro lado, la comunicacion asertiva se puede ver como una forma de interaccion

interpersonal que se caracteriza por la expresion de los pensamientos, sentimientos y
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necesidades de forma directa y respetuosa, el cual fomenta la participacién, la implicacién y

la permanencia en la conversacion (Marici et al., 2024).

Es mas, la comunicacion del tipo asertivo se genera por existir la habilidad del tipo
social, que involucra un vinculo entre la capacidad y el resultado del dialogo y los aspectos
éticos, lo trae como consecuencia validar los derechos de los demés, ademads, las
investigaciones demuestran que la asertividad se relaciona con la satisfaccion laboral y el
compromiso organizacional, y contribuye significativa y positivamente a ellos, es decir,
cuanto mayor sea el nivel de asertividad de las personas, mayor serd su satisfaccion y
compromiso con la organizacién en la que trabajan (Tjahjana et al., 2024; Lesmes et. al,
2020).

Ademas, Saikrishna (2025) subraya que es complejo gestionar el &mbito conflictivo
cuando los aspectos personales y profesionales estan profundamente interconectados, puesto
que los conflictos dentro de una institucion pueden tener consecuencias no solo emocionales,
sino también econdmicas, ya que una gestion deficiente afecta tanto la productividad como el
bienestar de los trabajadores. En la misma linea, Choi & Yang (2024) sefialan que cuando el
proceso de negociacion se desarrolla en un contexto de conflicto, las partes involucradas

persiguen activamente sus propios intereses.

Para lograr la comprensién de la comunicacion a nivel asertivo se tiene el modelo de
Ferrero y Martin, quienes sustentan que la comunicacién del tipo asertivo se define como una
competencia a nivel comunicativo que tiene toda persona con el objetivo de entregar sus
opiniones, emociones e inclusive de una serie de intenciones de manera 6ptima sin ofender a

los demas (Mansour et al., 2020).

Segun Marici et al. (2024), la bien llamada asertividad; al facilitar la expresion de
deseos, pensamientos y emociones, y al centrarse en defender derechos, gestiona juicios
positivos y negativos, acepta y rechaza pedidos, respetando tanto a si mismo como a los

demas; es una habilidad social esencial para crear relaciones interpersonales con armonia.

Ademas, el profesional asertivo combina firmeza y claridad en el lenguaje respecto a
sus conocimientos y habilidades profesionales, manteniendo una actitud de benevolencia y
respeto hacia los demés. Permite y fomenta la participacion de su entorno, expresa
informacion con claridad y presta atencion a la calidad de la relacion y a la reaccion de las
personas, por ello, la asertividad profesional requiere habilidades interpersonales y

experiencia profesional para expresar opiniones o conocimientos de forma eficaz, respetando
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al mismo tiempo esas mismas competencias en los demas (Richard et al., 2023).

En este sentido, las dimensiones propuestas por Flores y Diaz (2004), citado por
Flores et al, (2022), son 3: Asertividad, asi como Asertividad Indirecta y también la No

asertividad:

Se puede describir la dimensién denominada asertividad especificamente como la
habilidad oculta de la persona para lograr expresar una serie de posibles limitaciones, unos
deseos que son dificiles de expresar, sentimientos y emociones presentes en determinadas
experiencias, entre otras, a lo largo de su interaccion con otros individuos, gestionando las

posibles criticas a nivel externo.

De otro lado, conceptuan la dimension Asertividad indirecta seria la ausencia de
habilidad que tiene una persona para alcanzar enfrentarse en forma directa. Es la
complicacion que tiene la persona para lograr alcanzar una expresion abierta y libre,
utilizando recursos a nivel externo como son las cartas, comunicaciones telefénicas u otros

medios.

Para terminar este apartado, se menciona a la dimensién No asertividad como la
ausencia de habilidad para comunicar su forma de pensar en forma directa o indirecta. Falta
de capacidad y aptitudes para gestionar la critica o juicios emitidos por otros.

La negociacion eficaz puede ser considerada como un mecanismo mediante el cual se
busca la consecucién de objetivos deseados, ya que proporciona conocimientos y estrategias
que favorecen este propdsito, asi mismo, el conocimiento en negociacion proporcionara a
ciertos individuos las herramientas necesarias para alcanzar sus objetivos de manera efectiva
y con resultados mas favorables, siendo fundamental poseer la habilidad, competencia y
capacidad necesarias para fomentar un didlogo honesto, claro y objetivo (Pérez et al., 2020).
A pesar de todo, para Lee et al. (2022b), se define como un proceso que esta centrado en la
toma de decisiones, el cual implica la necesidad de liberar o ajustar las acciones y posiciones
de las diversas partes involucradas, cuyas metas e intereses suelen estar en conflicto o en

oposicion entre si.

Mientras que, segun el analisis realizado por Schneider (2023), el proceso de
negociacion se manifiesta en el contexto de un conflicto donde las partes involucradas buscan
de manera activa alcanzar sus propios intereses, resultando fundamental que todas las
diferencias o discrepancias que puedan surgir entre los participantes sean abordadas y

resueltas de manera adecuada y efectiva.
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Es esencial comenzar con la premisa de que es necesario entablar un proceso de
negociacion cuando una de las partes carece de control total sobre el otro, para conseguir
acuerdos armonicos, es necesario centrarse en los intereses y no en las posiciones. En esta
Gltima, conocida como Bargaining Posicional, los involucrados eligen una postura, aportan
argumentos favorables y se apegan a ella; cuanto mas la defienden, mayor es su compromiso

con dicha postura (Mann et al., 2023).

En este contexto, Mercado (2024) sostiene que la segunda habilidad interpersonal
destacada es la negociacion eficaz, esta intrinsecamente relacionada con la comunicacién de
nivel asertivo, lo que implica la necesidad de diversas competencias y un compromiso
sustancial para desarrollar e implementar estrategias que minimicen los desacuerdos que

surgen durante la interaccion entre al menos dos individuos.

Asi mismo, la negociacion eficaz reconocida como una habilidad a nivel interpersonal
permite generar un determinado control emocional y viabiliza la posible interaccion con otras
personas, buscando llegar a entablar un acuerdo a nivel mutuo sustentado en colocarse en el
lugar de los demas, es decir empatizar, y de esta manera trabajar en comprender sus
necesidades e inclusive su forma de pensamiento (Vicufa, et. al, 2008, citado por Alegre &
Sanchez, 2021). En base a lo analizado lineas arriba, los autores antes mencionados,
construyeron un instrumento para el proceso de negociacion eficaz y eliminacion de

conflictos, en donde se definieron 5 dimensiones:

Para comenzar se tiene a la comunicacion, que se sustenta en la habilidad y capacidad
para comunicarse en forma verbal y de manera no verbal, esto viabiliza la decodificacion, asi
como el proceso de codificacion, las que necesitan habilidades del tipo figurativo, en todo

caso simbolico, semantico y hasta del tipo conductual (Abed et al., 2023).

En segundo orden se encuentra el compromiso, que se puede decir que es la habilidad
para involucrarse en el conflicto, presentado como la capacidad de estar y configurar

comodidad como actor de primera linea para su resolucién (Abuzaid et al., 2022).

En el tercer orden se tiene a la perspectiva, que se sustenta en la habilidad e inclusive
capacidad que tienen los individuos para reestructurar a nivel mental su percepcion en base a
las opiniones del tercero u otro mas, lo que quiere decir que se entregue una interpretacion a

la informacidn observable para llevar una interpretacion a nivel global (Pace et al., 2021).

En el cuarto orden, se puede ver al control emocional, que se sustenta en la habilidad

de utilizar los recursos individuales, actuales y a nivel potencial, para evitar la saturacion del
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lado a nivel emocional y con el compromiso del tipo normativo y el compromiso vinculado a
la necesidad (Maldonado & Marquez, 2023).

Por Gltimo, se encuentra la empatia, que se sustenta en la capacidad o habilidad que
necesita desarrollar una persona para en determinado momento decidir abandonar su punto o
modo de ver el mundo o una situacién especifica, y colocarse en el lugar de la contraparte
(Luis et al., 2023).

Por lo tanto, se tiene como H1 que existe relacion entre la comunicacion del tipo
asertivo y la negociacion eficaz en el area de gestion tributaria de un municipio en Chiclayo, y

esta es significativa y directa.

Materiales y Métodos

Esta investigacion se caracteriza por ser del tipo béasico, pues generara un aporte
distinto, siendo el sustento principal para la generacion de novedosas investigaciones que se
caractericen por ser aplicada, viabilizando el aumento del nivel de conocimiento y que

provoque una serie de avances a nivel significativo (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020).

Es una investigacion cuantitativa, basado en la indagacion mediante resultados y
procedimientos estadisticos, bajo el sustento de teorias veraces, que tengan variables, con sus
respectivas dimensiones e indicadores que las midan en forma eficaz (Hernandez- Sampieri &
Mendoza, 2020).

En este sentido, la tesis tiene un nivel correlacional, determinando de esta manera las
posibles relaciones y correlaciones, y es descriptivo, debido a que se explica y caracteriza
cada una de ellas, presentando sus propiedades, para posteriormente someterse a la prueba de

hipétesis (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2020).

Tiene disefio no experimental, en el que no se realiz6 ninguna manipulacion de
manera deliberada a las variables analizadas y evaluadas siendo realizada su medicién en su

ambiente y tiempo especifico (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2020).

La poblacién fueron los empleados del area de gestion tributaria de un municipio en

Chiclayo, que totaliza 113 personas, por lo tanto, la muestra fue de tipo censal.

Los instrumentos de medicién se encuentra bajo el esquema de una encuesta con
preguntas vinculadas significativamente con cada una de las dimensién de las variables

estudiadas; para el caso de la variable comunicacion asertiva, se aplico la “Escala
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Multidimensional de Asertividad (EMA)” construida y con la validez correspondientes por
parte de Flores y Diaz-Loving (2004), el cual entrega 3 resultados: Si existe comunicacion
asertiva, asertividad del tipo indirecto y por Gltimo, ausencia de comunicacion del tipo
asertivo. tiene 45 afirmaciones con una Escala de Likert y para la negociacion eficaz, se
utilizé un cuestionario que cuenta con 50 afirmaciones, que fue sustentada por Vicufa et al.
(2008), quien utiliza 5 dimensiones, cada uno con una decena de afirmaciones, también de

tipo Likert con resultados positivos 0 negativos.

Para validacion de los instrumentos de medicion de cada variable en estudio, diez
profesionales realizaron la labor de jueces expertos, llegandose a realizar una correcta

evaluacion del cuestionario que tome en consideracion la construccion de los enunciados.

Posteriormente, se realizd una prueba piloto dirigida a 30 trabajadores para la
verificacion del nivel de confiablidad de los cuestionarios utilizando el Alfa de Cronbach
arrojando como resultados 0.939 y 0.952 para el cuestionario de comunicacién asertiva y

negociacion eficaz respectivamente.

Asimismo, se realizd una solicitud con la finalidad de acceder al municipio en
evaluacién para recopilar la informacién requerida, siendo esta recopilacién de informacion
presencial, cuidando en todo momento la confidencialidad del aporte de cada uno de ellos.
Cabe sefalar que, antes del llenado del cuestionario, se les dieron las indicaciones de la forma
en cémo marcar los resultados, todos con aspas, no con cruz, ni con circulos y menos

sombreando los niUmeros o recuadros.

Los principios éticos principales fueron la beneficencia, que de acuerdo a este
principio, se trata respetar la voluntad de los participantes del estudio y se tiene la obligacién
de contribuir con el bienestar de los mismos buscando presentar en forma clara la situacion en
la que se encuentra la comunicacion asertiva y el proceso de negociacion eficaz, asi como la
relacion de dependencia entre ambas; la justicia, que busca la participacion de todos los
colaboradores de la institucion, de tal manera que nadie se sienta discriminado y/o vulnerado
en su derecho de entregar su opinién, permitiéndoles elegir su libre participacion respetando
su disponibilidad y tiempos; y, por ultimo, el consentimiento informado, que vela por el
respeto a la forma de pensamiento y opiniones de cada uno de los participantes que en forma

libre decidieran participar, sin mostrar su identidad.

Una vez recogida toda la informacidn, se pasoé al plan de analisis, mediante el cual se

procedi6 a codificar y trabajar la data en Excel en base a la escala de los instrumentos, luego
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fue trasladada a SPSS v.27 para obtener los resultados.

De los resultados obtenidos, se procedio a identificar el nivel de comunicacion
asertiva, con el analisis descriptivo por medio de tablas de frecuencia, clasificando en niveles
de: Mala, Regular, Buena; y, con sus porcentajes respectivos de acuerdo a las tres
dimensiones que conforman esta variable en estudio. Para el caso de la identificacion de la
variable negociacion eficaz, se aplicé el mismo procedimiento de la variable mencionada en
el parrafo anterior; pero, este caso con las cinco dimensiones que conforman esta Ultima

variable en estudio.

Finalmente, para determinar el grado de relacion entre las dimensiones de las variables
y establecer la relacion entre ellas, se procedié a calcular el coeficiente de correlacion de
Spearman, dado que ambas variables son categoricas y ordinales, y al ser esta una medida no

parameétrica, es adecuada para datos de distribucion libre.

Por ultimo, los resultados se muestran en tablas para una éptima presentacion y facil

comprension de los resultados.

Resultados y Discusién

Habiendo aplicado los instrumentos y procesado la data, se da a conocer los resultados
con la finalidad de determinar la relacion entre las variables en el area de gestién tributaria en

una municipalidad en Chiclayo.

Con relaciéon al primer objetivo especifico, que consiste determinar el nivel de

comunicacion asertiva en el area de gestion tributaria de una municipalidad en Chiclayo:
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Tabla 1

Distribucion de frecuencias y porcentajes de comunicacion asertiva y sus dimensiones segun

nivel
Variable Niveles n %

Buena 37 32,7
Comunicacién asertiva Regular 11 9,7
Mala 65 57,6

Dimensiones Total 113 100%
Buena 21 18,6
Asertividad Regular 52 46,0
Mala 40 35,4

Total 113 100%
Buena 18 15,9
No asertividad Regular 30 26,5
Mala 65 57,9

Total 113 100%
Buena 31 27,5
Asertividad indirecta Regular 12 10,6
Mala 70 61,9

Total 113 100%

Los resultados reflejan que la dimension de asertividad presenta un nivel regular con
un 46.0%; sin embargo, también se observa un 35.4% que reporta un nivel bajo, lo cual
resalta la importancia de implementar acciones orientadas a fortalecer esta habilidad en el
personal. Ademas, los datos indican que la dimension de no asertividad afecta a un 57.6% de
los trabajadores en un nivel bajo, mientras que un 42.4% se encuentra en los niveles regular y
bueno, siendo este Ultimo porcentaje insuficiente para contrarrestar la tendencia de no
asertividad observada en la institucion. A esto se suma que un 61.9% de los trabajadores tiene
una asertividad indirecto en un nivel bajo, mientras que el 38.1% la percibe entre niveles

regular y bueno.

Todo lo anteriormente expuesto conlleva a que el nivel de comunicacion asertiva en el
area de gestion tributaria de una municipalidad en Chiclayo, en términos generales, el nivel de
comunicacion asertiva en el area de gestion tributaria de la municipalidad se clasifica como

bajo.

Los resultados antes mencionados son similares con lo encontrado por Alvarado et al.

(2021) debido a que observaron que solo el 3% del personal docente en una institucion
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educativa publica reportaba un nivel deficiente en comunicacion asertiva, mientras que el
43% lo percibia en un nivel regular, lo cual indica que es posible lograr un nivel aceptable de
comunicacion asertiva en entidades publicas, especialmente en contextos educativos; ademas,
Men (2021) observo que la asertividad mostrd un bajo nivel en las relaciones entre los

empleados y la empresa emergente.

Asimismo, discrepan con los resultados obtenidos por Balakrishnan et al. (2024),
donde la comunicacion asertiva fue alta fomentando una discusion honesta y fructifera entre
lideres y empleados, como resultado, la productividad de los empleados mejord cuando los
lideres asertivos priorizan a sus empleados expresando gratitud y mostrando aprecio; al igual
que con Herrera y Lopez (2023) en donde el 62,8% de los participantes sefialé que la
comunicacion asertiva del personal de enfermeria ayudd en la comprension de las
explicaciones brindadas, ayudando en los niveles adecuados de satisfaccion con la

informacién recibida.

En la misma linea, difiere con Lee et al. (2022a) en donde el alto nivel de la
comunicacion asertiva por parte de las enfermeras fue esencial para la seguridad del paciente.
Dado su contacto frecuente con los pacientes y su estrecha participacion en el plan de
cuidados, las enfermeras estuvieron preparadas para usar la comunicacién asertiva cuando fue

necesario.

Siguiendo la misma linea de pensamiento, este alto nivel de asertividad se atribuye a la
frecuencia de las interacciones con personas y a la necesidad de habilidades de negociacién en
estos roles, tal como lo demuestran Ullauri et al. (2024), en su estudio realizado en una
institucién educativa, en donde el alto nivel de comunicacién asertiva favorecio el trabajo
productivo en equipo, la gestion de emociones y capacidad de negociacion, influyendo en la

interaccién de los individuos en la sociedad..

En coherencia con los principios tedricos propuestos por distintos autores, Marici et al.
(2024) destacan que la comunicacion asertiva se puede ver como una forma de interaccion
interpersonal que se caracteriza por la expresion de los pensamientos, sentimientos y
necesidades de forma directa y respetuosa, el cual fomenta la participacion, la implicacion y
la permanencia en la conversacién. Igualmente, Flores (2024), basandose en la teoria de la
asertividad desarrollada por Collen Kelley, sefiala que una comunicacion clara y directa es
esencial para optimizar las relaciones interpersonales y mejorar los procesos de negociacion.
Este modelo incluye componentes como derechos asertivos, autoafirmaciones, escucha activa

y comunicacion no verbal.
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Por otra parte, reafirman el aporte de Richard et al. (2023) quienes destacan que el
profesional asertivo combina firmeza y claridad en el lenguaje respecto a sus conocimientos y
habilidades profesionales, manteniendo una actitud de benevolencia y respeto hacia los
demas, ademas permite y fomenta la participacion de su entorno, expresa informacion con
claridad y presta atencién a la calidad de la relacién y a la reaccion de las personas. Al igual
que Lesmes et al. (2020) quienes enfatizan que el proceso comunicativo, actiia como un pilar
basico para que dicho acto sea adecuado y oportuno en diversos contextos, incluyendo el

familiar, sociocultural, educativo y laboral.

En ese sentido, las caracteristicas especificas que se desarrollan en la gestion tributaria
pueden afectar negativamente los niveles de comunicacion asertiva, posiblemente debido a las
dindmicas de poder y las interacciones tensas propias de este ambito, a diferencia de otros
sectores educativos o de atencion al cliente, donde si promueven activamente la comunicacion

asertiva para facilitar relaciones armoniosas.
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El segundo objetivo especifico busca determinar la situacion en la que se encuentra el
proceso de negociacion efectiva en el area del de gestion tributaria de una municipalidad en

Chiclayo.

Tabla 2

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de negociacion eficaz y sus dimensiones segun

nivel

Variable Niveles n %
Buena 4 3,5
Negociacion eficaz Regular 57 50,5
Mala 52 46,0

Dimensiones Total 113 100%
Buena 34 30,1
Comunicacion Regular 37 32,7
Mala 42 37,2

Total 113 100%
Buena 37 32,7
Compromiso Regular 21 18,6
Mala 55 48,7

Total 113 100%
Buena 37 32,8
Perspectiva Regular 38 33,6
Mala 38 33,6

Total 113 100%
Buena 37 32,7
Control emocional Regular 36 31,9
Mala 40 35,4

Total 113 100%
Buena 37 32,8
Empatia Regular 38 33,6
Mala 38 33,6

Total 113 100%

Los resultados muestran que el nivel de comunicacion es predominantemente regular a
bueno, con un 62.8%. Sin embargo, el compromiso presenta un nivel mala en un 48.7%, lo
que sugiere que los trabajadores enfrentan dificultades para mantener un compromiso solido
en los procesos de negociaciéon. En cuanto a la perspectiva, un 67.2% de los trabajadores la
percibe entre regular y mala, mientras que el control emocional y la empatia también se

encuentran en niveles preocupantes, con el 67.3% y 67.2%, respectivamente, evaluados entre
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regular y malo. Todo lo anteriormente expuesto conlleva a que el nivel de negociacion eficaz
en la organizacion en estudio, se sitde en un nivel regular a malo en un 96,5%, mostrando la

necesidad de trabajar — también - en la mejora de esta variable.

En comparacion con los hallazgos de Taiwo et al. (2024), se observa una similitud
destacable, ya que, en su estudio, la negociacion colectiva fue baja y negativa (=-0,494,
p<0,05), ya que no ha abordado adecuadamente los problemas de bienestar, lo que podria
agravar los desafios existentes que enfrenta el personal académico en las universidades

estudiadas.

Por su lado, se observa una discrepancia destacable con Lépez y Castillo (2023), se
observa una discrepancia destacable, dado que, en su estudio, el 42.52% de los usuarios
considera que los funcionarios tienen la capacidad de negociar y llegar a acuerdos ante
situaciones conflictivas, mientras que el 30.71% opina lo contrario, mostrando una percepcion
maés favorable en cuanto a la capacidad de negociacion, a diferencia del presente estudio,
donde la eficacia negociadora se percibe de manera menos positiva. Asimismo, Elgoibar et al.
(2021) destaca que el poder de negociacion de los representantes se consideré como fiable,

teniendo una mayor influencia en la negociacién, especialmente en cuestiones integradoras.

De igual manera, Mann et al. (2023) ofrece un panorama distinto al de la
investigacion, ya que las actividades de liderazgo por parte de los negociadores sindicales,
incluyeron el aseguramiento de las diversas partes interesadas internas para que se unan y
permanezcan unidas durante todo el proceso de negociacién, generando confianza dentro de
su propia parte, asignando responsabilidades dentro del equipo y preparando al equipo de
negociacién (a menudo inexperto) para las proximas negociaciones entre trabajadores y
empleadores. Por ello, Velasco et al. (2023) también demuestran que tanto los acuerdos de

negociacion como los acuerdos de tareas pueden beneficiar al empleado y a la organizacién

Al aplicar esta vision integradora en la gestion tributaria podria mejorar la
sostenibilidad de las relaciones laborales y fomentar un ambiente de colaboracion a largo
plazo, en el cual ambas partes sientan que han ganado, en contraposicion a los estilos
distributivos que buscan obtener ventajas a expensas de la otra parte. En tanto, conforme a las
posturas de Lee et al. (2022b), la negociacion eficaz es un proceso que estd centrado en la
toma de decisiones, el cual implica la necesidad de liberar o ajustar las acciones y posiciones
de las diversas partes involucradas, cuyas metas e intereses suelen estar en conflicto o en

oposicion entre si.
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En este contexto, Mercado (2024) sostiene que la negociacion eficaz esta
intrinsecamente relacionada con la comunicacién de nivel asertivo, lo que implica la
necesidad de diversas competencias y un compromiso sustancial para desarrollar e
implementar estrategias que minimicen los desacuerdos que surgen durante la interaccion

entre al menos dos individuos.

El tercer objetivo especifico busca determinar el grado de correlacion entre las

dimensiones de las dos variables.

Tabla 3
Rho de Spearman entre las dimensiones de cada variable
. L L . . Control .
Dimension Comunicacion Compromiso Perspectiva Emocional Empatia
Asertividad ,262 242 ,255 279 ,261
No
Asertividad ~ "*0 494 443 521 508
Asertividad 427 563 498 529 539
Indirecta

Nota. El nivel de significancia del coeficiente de correlacion es menor a 0,01. Muestra de
113 personas

Los resultados muestran una correlacion moderada entre la asertividad indirecta y el
compromiso (r = 0.563), asi como con el control emocional (r = 0.529) en las negociaciones,
lo cual implica que aquellos trabajadores que emplean este estilo de comunicacion suelen
mostrar un mayor nivel de compromiso y una mejor capacidad de regulacion emocional
durante el proceso negociador. En cambio, la dimension de no asertividad presenta una
correlacion positiva moderada con el control emocional (r = 0.521), lo cual indica que una
menor asertividad podria complicar la regulacion emocional en las negociaciones. Ademas, la
falta de asertividad también se asocia con un compromiso reducido (r = 0.494), afectando
negativamente la eficacia del proceso negociador (considerando que para todas las

correlaciones se obtuvo un p-valor de 0.000).

Asimismo, la no asertividad tiene una correlacion significativa con la empatia (r =
0.508), lo cual indica que a medida que disminuye la asertividad, también tiende a reducirse la
capacidad de empatia en las negociaciones. De manera similar, la asertividad indirecta
muestra una correlacion positiva con la perspectiva (r = 0.498), sefialando que quienes
utilizan este estilo comunicativo estan mas abiertos a considerar diferentes puntos de vista
durante las negociaciones. Ademas, la asertividad indirecta estd positivamente relacionada

con la empatia (r = 0.539), es decir que este estilo de comunicacion facilita una mejor
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conexion emocional y comprension de los demas en el contexto de la negociacion

(considerando que para todas las correlaciones se obtuvo un p-valor de 0.000).

Ante ello, se observa que las correlaciones de las dimensiones de ambas variables son
significativas y de caracter moderado, mostrando que en la medida que mejoren la
comunicacion y se eleve su nivel de asertividad, lo procesos de negociacién tendran la
eficacia requerida por la misma organizacion. Comparando estos resultados con la
investigacion de Santos et al. (2023), se encuentra una similitud dado que se reportd que,
cuando la comunicacidn es constante, coherente, reciproca y bien ubicada, todo es mas fluido
en las negociaciones y los empleados estdn mas contentos con su trabajo. De igual manera,
Sigroha y Gaurav (2021) sefialan que la comunicacion juega un papel vital en toda
organizacion, ya que ayuda a que el personal comparta sus sentimientos, emociones,
pensamientos, ideas, politicas, objetivos y mucho més con su empleador. Asimismo, es
similar con lo hallado con Balakrishnan et al. (2024) quienes destacan que la comunicacion

asertiva se relaciona con el compromiso laboral.

Este resultado nos muestra la necesidad en trabajar la mejora de ambas variables y
que, ademas, se sabe que todas las dimensiones de cada una de ellas se relacionan
significativamente, generando un efecto multiplicador para el logro de la eficacia deseada. En
este contexto, Saikrishna (2025) subraya la complejidad de gestionar el ambito conflictivo
cuando los aspectos personales y profesionales estan profundamente interconectados, puesto
que los conflictos dentro de una institucion pueden tener consecuencias no solo emocionales,
sino también econdmicas, ya que una gestion deficiente afecta tanto la productividad como el
bienestar de los trabajadores. Al igual que Choi & Yang (2024), cuya postura sefiala que el
proceso de negociacion se desarrolla en un contexto de conflicto, donde las partes

involucradas persiguen activamente sus propios intereses.

En relacion al objetivo general, este busca establecer la relacion que existe entre la
comunicacion a nivel asertivo y la negociacion eficaz en el area de gestion tributaria de una

municipalidad en Chiclayo.

Tabla 4
Rho de Spearman entre variables

Variable Negociacién eficaz

Comunicacion asertiva .887

Nota. El nivel de significancia del coeficiente de correlacion es menor a 0,01.
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Los resultados en la Tabla 4 indican una correlacién positiva y alta de 0.887 entre
ambas variables. Esto sugiere que, a medida que se fortalecen los niveles de comunicacion
asertiva, las habilidades de negociacion también mejoran significativamente, reflejando una
interdependencia crucial en el contexto de la gestion tributaria. Este resultado sefiala que a
medida que los niveles de comunicacidn asertiva mejoran, es probable que las habilidades de
negociacion también se vean fortalecidas de manera considerable. En términos practicos, se
destaca la importancia de fomentar una comunicacién clara y directa para lograr
negociaciones mas efectivas dentro de la gestion tributaria, reflejando una interdependencia

crucial entre ambas variables en el contexto estudiado.

Al respecto, se observa coherencia con Villacorta et al. (2023) quienes evidenciaron
una correlacion positiva moderada (r=0.71) entre habilidades directivas, como la negociacion
y resolucion de conflictos, y la comunicacion interna en una institucion, coincidiendo en que
la comunicacion asertiva es un factor clave para mejorar las habilidades negociadoras y el
manejo de conflictos. Del mismo modo, Ullauri et al. (2024) quienes reportaron que el alto
nivel de comunicacion asertiva favorece la capacidad de negociacion. O como lo sefiala los
resultados de Santos et al. (2023), en donde escuchar y respetar a los empleados y brindar
retroalimentacidn constante es crucial en las negociaciones; de esta manera, los colaboradores

se sienten mas apoyados y valorados.

En esa misma linea, dichos resultados se sustentan en los aportes de Schneider (2023),
quienes sefialan que el proceso de negociacion se manifiesta en el contexto de un conflicto
donde las partes involucradas buscan de manera activa alcanzar sus propios intereses,
resultando fundamental que todas las diferencias o discrepancias que puedan surgir entre los
participantes sean abordadas y resueltas de manera adecuada y efectiva. Por ello, es esencial
comenzar con la premisa de que es necesario entablar un proceso de negociacion cuando una

de las partes carece de control total sobre el otro.

Para conseguir acuerdos armaénicos, es necesario centrarse en los intereses y no en las
posiciones. En esta ultima, conocida como Bargaining Posicional, los involucrados eligen una
postura, aportan argumentos favorables y se apegan a ella; cuanto mas la defienden, mayor es

su compromiso con dicha postura. (Mann et al., 2023).
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Conclusiones

Se concluye que existe una relacion significativa y directa entre la comunicacion
asertiva y la negociacién eficaz en el area de gestion tributaria de la municipalidad en
Chiclayo, lo cual se convierte en una informacion relevante, pues para lograr un acercamiento
entre las partes mediante un proceso adecuado y eficaz de negociacion efectiva, se necesita
que entiendan y comprendan sus propuestas mediante una comunicacion asertiva, lo que
implica generar en los colaboradores las habilidades necesarias para que esto ocurra, situacion

a la que se enfrentan los directivos de la organizacién en evaluacion.

La comunicacion asertiva en el area de gestion tributaria es aun pobre, lo cual
perjudica cualquier proceso comunicativo e inclusive el desarrollo de las habilidades sociales
necesarias que viabilizan la concrecion de la generacion de una comunicacion asertividad. De
otro lado es necesario agregar que, ante una baja asertividad en el proceso comunicativo, se
impide que los argumentos presentados en una negociacion sean comprendidos en su

totalidad, impidiendo llegar a buenos acuerdos que beneficien a ambas partes.

La negociacion en el area de gestion tributaria de la municipalidad se encuentra en un
nivel limitado que no alcanza su maximo potencial. Esto se debe a la deficiencia en la
comunicacion asertiva, lo cual dificulta que los argumentos presentados por las partes sean
comprendidos plenamente atribuido a la falta de claridad y entendimiento mutuo obstaculiza
la construccion de acuerdos solidos, impidiendo el desarrollo de un proceso de negociacion

eficaz que permita resolver conflictos y alcanzar objetivos compartidos.

Se identificaron correlaciones positivas entre las dimensiones de comunicacion
asertiva y la negociacion, y dentro de este contexto lo que mas resalta es la existencia de una
mayor significancia en los resultados vinculados a la comunicacion asertiva en general con las
dimensiones de empatia y control emocional, lo cual implica la necesidad de construir altos
niveles de asertividad en la comunicacion, pues le generaria un mejor control emocional a

partir de comprender a la otra parte, en base a desarrollar eficientemente su empatia.
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Recomendaciones

Se sugiere que las proximas investigaciones, en relacion tanto a la variable
comunicacion asertiva, como a la de negociacion eficaz, profundizar en la blsqueda de
nuevos modelos y teorias que expliquen con mayor detalle cada dimension e indicador de

cada una de las variables mencionadas, dentro del sector publico.

A los futuros investigadores se les sugiere que realicen estudios comparativos en otras
areas de gestion publica donde la negociacién y la comunicacion asertiva sean competencias

clave, con el uso de métodos mas profundos que complementen los actuales hallazgos.

Asi mismo, también a los futuros investigadores, se sugiere realizar también un
estudio comparativo de la comunicacion asertiva, con la variable negociacion eficaz, entre
organizaciones que funcionan como una empresa privada, aunque forman parte de un
gobierno local y las demas &reas de una municipalidad; o sea un andlisis comparativo entre

organizaciones, por un lado, privadas y del otro las pertenecientes al sector publico.

Por ultimo, se recomienda, el disefio y la validacidn por parte de jueces expertos de un
modelo de comunicacion asertiva para la mejora de la negociacion eficaz, que sea aplicable
no sélo a la municipalidad en estudio, sino a todas las que se encuentra en Perd, tanto

provinciales como distritales.
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ANexos

Anexo 01: Carta de aceptacién

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

Chiclayo, 04 de julio de 2023

Magtr.
Javier Gonzalo Cérdova Cuba
Director Escuela Administracion de Empresas USAT

Asunto: Carta de autorizacién

Por medio de la presente hago constar que la estudiante ABASOLO
ARBANIL CLAUDIA GABRIELA, Identificada con DNI 74232456 de la Escuela
de Administracién de Empresas de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, se le concede la autorizacion para llevar a cabo el desarrollo de su
investigacion “COMUNICACION ASERTIVA Y LA NEGOCIACION EFICAZ EN
EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD EN
CHICLAYO?” en el Servicio de Administraciéon Tributaria de Chiclayo — SATCH.

Atentamente,

Jangf/Cubas’Carranza
Alcaldesa de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo



Anexo 02: Cuestionario de la Escala Multidimensional de Asertividad (E.M.A)

EMA INSTRUCCIONES:

A continuacion, hay una lista de afirmaciones. Anote en la hoja de respuestas el niUmero
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correspondiente al grado en que esta de acuerdo o en desacuerdo con cada una de ellas. Hay 5

respuestas posibles:

1= Completamente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo ni endesacuerdo, 4=

De acuerdo y 5= Completamente de acuerdo.

Por favor conteste sinceramente. Gracias.

personalmente.

1. Puedo reconocer publicamente que cometi un error. 112(3|4]|5
2. No soy capaz de expresar abiertamente lo que realmente pienso. 1123|415
3. Me cuesta trabajo expresar lo que pienso en presencia de otros. 1123|415
4. Me es mas facil decirle a alguien que acepto su critica a mi persona, 11213al5s
por teléfono que personalmente.

5. Me es dificil expresar mis deseos. 11213415
6. Me es dificil expresar abiertamente mis sentimientos. 112(3|4]|5
7. Puedo decirle a alguien directamente que actud de manera injusta. 1123|415
8. Cuando discuto CON una persona acerca del lugar donde vamos a 11213145
comer, yo expreso mi preferencia.

9. Me cuesta trabajo hacer nuevos (as) amigos (as). 1123|415
10. No soy capaz de expresar abiertamente lo que deseo. 11213415
11. Puedo agradecer un halago hecho acerca de mi aparienciapersonal. | 1 | 2 | 3 |4 | 5
12. Si tengo alguna duda, pido que se me aclare. 11213415
13. Cuando conozco a una persona, usualmente tengo pocoquedecirle. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
14. Solicito ayuda cuando la necesito. 1123|415
15. Cuando me doy cuenta de que me estan cobrando de mas, no digo 11203045
nada.

16. Me,es mas facil pedir que me devuelvan las cosas que he prestado, 1121345
por teléfono que personalmente.

17. Me es facil aceptar una critica. 112(3(4]5
18. Me es mas facil pedir prestado algo, por teléfono que 1121345
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19. Puedo pedir favores.

20. Expreso con mayor facilidad mi desagrado por teléfono que
personalmente.

21. Expreso amor y afecto a la gente que quiero.

22. Me molesta que me digan los errores que he cometido.

23. Puedo expresar mi amor facilmente por medio de una carta que
personalmente.

24. Puedo decirles a las personas que actuan injustamente, mas facilpor
teléfono que personalmente.

25. Prefiero decirle a alguien que deseo estar solo (a), por teléfono que
personalmente.

26. Platico abiertamente con una persona las criticas hechas a mi
conducta.

27. Puedo pedir que me ensefien como hacer algo que no sé como
realizar.

28. Puedo expresar mi carifio con mayor facilidad por medio de tarjetaso
cartas que personalmente.

29. Me es mas facil hacer un cumplido, por medio de una tarjeta o carta
que personalmente.

30. Es dificil admitir que estoy equivocado (a).

31. Me es dificil iniciar una conversacion.

32. Es mas fécil rehusarme ir a un lugar al que no deseo ir, por teléfono
que personalmente.

33. Encuentro dificil admitir que estoy equivocado (a).

34. Me da pena participar en las platicas por temor a la opinion de los
demas.

35. Me es mas facil decir que no deseo ir a una fiesta, por teléfono que
personalmente.

36. Puedo expresar mis sentimientos mas facilmente por teléfono que
personalmente.

37. Puedo admitir que cometi un error, con mayor facilidad porteléfono
que personalmente.

38. Acepto sin temor una critica.

39. Me da pena hablar frente a un grupo por temor a la critica.

40. Prefiero decirle a alguien sobre lo que deseo en la vida, por escrito
que personalmente.
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41. Me es dificil culparme cuando tengo la culpa. 1123|415
42. Me cuesta trabajo decirles a otros lo que me molesta. 11213415
43. Me da pena preguntar cuando tengo dudas. 1123|415

44. Me es mas facil expresar mi opinion por medio de una carta que
personalmente.

45. Me es dificil empezar una relacion con personas que acabo de
conocer

Anexo 03: Cuestionario de Negociacion Eficaz
INSTRUCCIONES:

A continuacidn, hay una lista de afirmaciones. Anote en la hoja de respuestas el nimero
correspondiente al grado en que esté de acuerdo o en desacuerdo con cada una de ellas. Hay 6
respuestas posibles:

Marque el 1 si esta definitivamente en desacuerdo.
Marque el 2 si esta muy en desacuerdo.

Marque el 3 si esta desacuerdo.

Marque el 4 si esta de acuerdo.

Marque el 5 si estd muy de acuerdo.

Marque el 6 si esta definitivamente de acuerdo.

Por favor conteste sinceramente. Gracias.

Desacuerdo |Acuerdo

N° |Enunciado 112 ,3|4]5]|6

Me resulta facil aislar de una situacién conflictiva, el

1 motivo principal de lo secundario. L2314 5]6

2 Con mi postura corporal comunico mensajes. 112|3|4|5]|6

3 Cuando participo en la solucion de un conflicto me es 11213lals5]6
facil ponerme en el punto de referencia de cada uno.

4 Cuando estoy en el medio de un conflicto lo vivo tan 11213lal5l6

interesada aportando en su solucién.

Logro comprender el estado conflictivo de mi
5 interlocutor aun cuando produce de una cultura| 1 | 2 | 3 | 4 | 5| 6
diferente.

Cuando me hablan, y si hay ruidos que impiden escuchar

¥ parte del mensaje, con lo que oi basta para completarlo. 112)3]4]5]6
Por los gestos de mi interlocutor sé que piensa que me

7 lesta engariando. 1123 ,/4]5]|6

8 Cuando una persona me cae mal y solicita mi atencion, 11213lals]|e

tengo la fluidez para derivarla a otra persona.
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Huyo de aquellas personas que me tratan como su “pafio
de lagrimas™ con sus problemas.

10

Me es dificil proporcionar los datos para obtener un
identikit.

11

Al encontrarme con una persona me es facil que se sienta
en confianza

12

Me es dificil ponerme en el punto de referencia de dos
personas en conflicto, generalmente me inclino por una.

13

Cuando participo en la solucién del conflicto, mas que
por vocacién, lo hago porque me siento obligado(a).

14

Cuando vivo un problema hago hasta lo imposible con
el propdsito que solo quede para mi.

15

Cuando voy a una tienda y veo una vitrina me resulta
facil imaginarme las partes que no veo.

16

Me es facil comunicar lo que siento con gestos.

17

La expresion de mi rostro logra que los gestosmolestosos
de mi interlocutor se atenden.

18

Me cuesta conectarme con el tema conflictivo,
permanece en mi lo que debe ser desde mi punto de vista.

19

Cuando escribo un dictamen o nota segn el mensaje,
imagino la cara que pondra el lector.

20

Me es dificil ponerme en el punto de referencia del
conflicto de personas de una comunidad campesina
serrana.

21

Me resulta facil encontrar en las personas el lado
agradable que elimine mi fastidio emocional.

22

Tengo la habilidad para descifrar los mensajes antiguos
sin preguntar a mi interlocutor.

23

Me entretengo buscando la forma cémo lograr que las
personas metidas en un lio lo resuelvan
satisfactoriamente.

24

Segun mi plasticidad para ponerme en el punto de
referencia de las personas en conflicto gestiono la
solucion.

25

Me agrada que mi interlocutor se exprese con claridad y
brevedad.

26

Logro que los demas me reconozcan demostrandoles mi
interés por ayudarles a resolver sus problemas.

27

Resuelvo con facilidad la posicién en que quedara una
moneda cuando al caer ha girado 10 veces.

28

Me resulta dificil ponerme en el punto de referencia del
conflicto de funcionarios corruptos.
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29

Tengo la habilidad para anticiparme a lo que me van a
decir.

30

Tengo la habilidad para lograr en situaciones deconflicto
que las personas regulen o controlen su estres.

31

Tengo buen olfato para detectar problemas y alejarme
antes que revienten.

32

Vivo intensamente el estado emocional de mi
interlocutor aun cuando personalmente es de mi
desagrado.

33

Siento la barrera sociocultural cada vez que mecomunico
con extrafos.

34

Me cuesta imaginarme como me veré en una foto vestido
estrafalariamente.

35

Si me ofrecen un trabajo como conciliador lo acepto a
menos que tenga otra oferta mejor.

36

Me cuesta mucho lograr que las personas me perciban
como lo que soy emocionalmente, sosegado, tranquilo,
etc.

37

Entiendo el conflicto desde el punto de vista del
interlocutor.

38

Tengo la disposicion de meterme de lleno en los
problemas de otros contribuyendo a la solucién

39

Soporto la mirada fija de mi interlocutor atenuandolo.

40

Tengo el don, segiin me dicen, de calmar a las personas
con tan solo mi presencia.

41

Sé como apartarme de lios ajenos sin que estos se den
por ofendidos.

42

\/ivo un relato como si estuviese presente en él.

43

Las propuestas de solucion emanan tener en cuentacomo
se sentiran las personas al resolver el conflicto.

44

Me resulta facil lograr en cualquier situacion que las
personas muestren su lado agradable.

45

Antes de preguntar escucho completamente a mi
interlocutor.
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Por humanidad colaboro en la solucién de conflictos a
costa de mi tranquilidad.

43

47

Cuando ingreso a edificios de diferentes niveles al salir
comunmente me desoriento.

48

Controlo el estrés en situacién de conflicto de forma tal
gue termino agotado.

49

Me es dificil ponerme en el punto de referencia del
conflicto de una persona de la amazonia.

50

Me resulta dificil identificar a una persona conocida al
verla después de diez afios.




Anexo 04: Matriz de Consistencia

44

Problema de
investigacion

Objetivo principal

Hipotesis

Variables

¢Existe relacion
entre la
comunicacion
asertivay la
negociacion eficaz en
el area de gestion
tributaria de una
municipalidad en
Chiclayo?

Establecer la relacion existente
entre la comunicacion asertiva y la
negociacion eficaz en el area de
gestion tributaria de una
municipalidad en Chiclayo

Objetivos especificos

Determinar el nivel de
comunicacion asertiva en el area
de gestion tributaria en una
municipalidad en Chiclayo

Determinar la situacion en la que
se encuentra el proceso de
negociacion efectiva en el area de
gestion tributaria de una
municipalidad en Chiclayo

Determinar el grado de correlacion
entre las dimensiones de las dos
variables.

Existe relacion
entre la
comunicacion
asertivay la
negociacion
eficaz en el area
de gestién

tributaria de una

municipalidad
en Chiclayo, y
esta es

significativa, asi

como
directa.

Variable:

Variable 1: comunicacion asertiva

Variable 2: negociacion eficaz

Dimensiones

Indicadores

Variable 1: comunicacion
asertiva

Dimensién: Asertividad
indirecta

Dimensién: No asertividad

Dimensién: Asertividad

Variable 2: negociacion
eficaz

Dimensién: Comunicacion

4, 16, 18, 20, 23, 24, 25,
28, 29, 32, 35, 36, 37, 40,
44

2,3,5,6,9,10, 13, 30, 31,
34, 39,41, 42, 43, 45

1,7,8,11,

1,12, 14, 15, 17,
19, 21, 22, 26

1
, 217,33, 38

2,7,11, 16, 22, 25, 29, 33,
39, 45
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1,4,9, 14,23, 31, 35, 38,
Dimension: Compromiso 41 46

. o . 3,6, 10, 15, 19, 27, 34, 42,
Dimension: Perspectiva 47,50

Dimensién: Control 8,13, 17,21, 26, 30, 36,

Emocional 40, 44, 48
5,12, 18, 20, 24, 28, 32,
Dimension: Empatia 37, 43, 49

Disefio y tipo de
investigacion

Poblacion: 113 trabajadores en el area de gestion
tributaria de una municipalidad en Chiclayo

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel: Basico
Tipo: Corte
transversal

Disefio: No
experimental

Tipo de muestreo: No aplica, Censal

Muestra: 113 trabajadores en el area de gestidn
tributaria de una municipalidad en Chiclayo

Procedimientos y procesamiento de datos de datos

Técnica: encuesta

Instrumentos:

Escala Multidimensional de Asertividad EMA.

Procedimiento y procesamiento de datos

Test de Habilidades para la Gestion en la Negociacion de
Conflictos.

Analisis de resultados por medio de tablas

Coeficiente de correlacion Spearman
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Anexo 05: Matriz de Operacionalizacion de Medida de las Variables

Variables

Dimensién

Item

Comunicacion asertiva

Asertividad indirecta

No asertividad

Asertividad

4,16, 18, 20, 23, 24, 25, 28, 29, 32,
35, 36, 37, 40, 44

2,3,5,6,9, 10, 13, 30, 31, 34, 39,
41, 42, 43, 45

1,7,8, 11, 12, 14, 15, 17, 19, 21,
22, 26, 27, 33, 38

Negociacion eficaz

Comunicacion

Compromiso
Perspectiva
Control Emocional

Empatia

2,7,11, 16, 22, 25, 29, 33, 39, 45

1,4,09, 14, 23, 31, 35, 38, 41, 46

3,6, 10, 15, 19, 27, 34, 42, 47, 50

8,13, 17, 21, 26, 30, 36, 40, 44, 48

5,12, 18, 20, 24, 28, 32, 37, 43, 49




Anexo 06: Validacion por Criterios de Expertos

Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICEMCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EM CHICLAYD™, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO .ﬁ.RB.ﬁ.ﬁIL;
reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados vélidos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente
Chiclayo, 02 de octubre de 2023,

i

- A [

e = |'I..- | L
TR W e ) !
AL _T | ‘;ll e

L4

MEBA AGUAYD MIRANDA
ENRIQUE EDGARDO

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar que 2] instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO®, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;

reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.
Atentamente

Chiclayo, 05 de octubre de 2023.

s,

Megr. Malca Correa Rolando
Eduvardo

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue 2l instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO®, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;

reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.
Atentamente

Chiclayo, 05 de octubre de 2023.

il

(Ruso O1c G

Oswaldo Jonel Otoya Tasayco

FIRMA DEL EXPERTO

49



Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYD", elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLD ARBANIL;
reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 06 de octubre de 2023,

Karla Sebastiana Paucar
Montoya

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO", elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;

reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

Yy, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.
Atentamente

Chiclayg, 03 de octubre de 2023.

P -

RUIZ CHACON STEPHANIE
VIRGINIA

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue 2l instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO”, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;
retne los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

Yy, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.
Atentaments

Chiclayo, 06 de octubre de 2023.

e e 7

CARMEN LILIANA
CERVANTES MONTES

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue 2l instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO", elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;
reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicades en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 06 de octubre de 2023,

il

r

CLAUDIA ARBARIL CHICOMA

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar que &l instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO®, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;

reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

Yy, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentaments

Chiclayeg, 06 de octubre de 2023,

Mg. Amorads Rodriguez,
Eduardo Martin

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Cuien suscribe, mediante la presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO™, elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;

reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

¥, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentaments

Chiclayeg, 02 de octubre de 2023,

/ MGR. CLAUDIO GARCIA
SALVADOR

FIRMA DEL EXPERTO
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo de LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS, titulado “COMUNICACION ASERTIVA Y LA
NEGOCIACION EFICAZ EN EL AREA DE GESTION TRIBUTARIA DE UNA MUNICIPALIDAD
EN CHICLAYO", elaborado por el estudiante, CLAUDIA GABRIELA ABASOLO ARBANIL;
reune los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos y confiables

vy, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 04 de octubre de 2023.

Hospina Fuster, Claudia Maria

FIRMA DEL EXPERTO
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