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Resumen

La tesis cuyo objetivo general fue establecer la relacion entre las habilidades
blandas que poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima - 2022. Para ello, se procedié a
indagar y analizar distintas fuentes de investigacion cientifica, ademas de distintas
bases tedricas nacionales e internacionales. El tipo de investigacion fue aplicada
con enfoque cuantitativo, el disefio fue no experimental correlacional de corte
transversal. La poblacion del estudio fue de 75 trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima - 2022, teniendo como instrumento de medicion un cuestionario
compuesto por 26 preguntas en total, estructurado en una escala Likert, la base de
datos obtenida se analiz6 bajo el software estadistico SPSS 25. La investigacion
concluy6 que la relacion entre las habilidades blandas y la calidad del servicio que
proporcionan los trabajadores de la institucion es positiva moderada y significativa.

Palabras claves: Habilidades blandas, Calidad del servicio, servicios.
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Abstract

The thesis whose general objective was to establish the relationship between the
soft skills that workers possess and the quality of service provided by workers of the
Public Ministry Lima Headquarters — 2022. To do this, we proceeded to investigate
and analyze different sources of scientific research, in addition to different national
and international theoretical bases. The type of research was applied with a
quantitative approach, the design was non-experimental cross-sectional
correlational. The study population was 75 workers of the Public Ministry Lima
Headquarters — 2022, having as a measurement instrument a questionnaire
composed of 26 questions in total, structured on a Likert scale, the database
obtained was analyzed under the SPSS 25 statistical software. The research
concluded that the relationship between soft skills and the quality of service provided

by the institution's workers is moderately positive and significant.

Keywords: Soft skills, Quality of service, services.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es uno de los elementos organizacionales mas
resaltante a nivel global para optimizar las relaciones comerciales, puesto que
una mala experiencia del cliente puede incidir drasticamente en los procesos
de compras y ventas, perjudicando su fidelizacion con los servicios de una
organizacion. De tal manera, si las instituciones desean que sus actividades
sean eficaces, deben abarcar elementos técnicos como gestionales,
afianzando el satisfacer de los requerimientos y expectaciones de los
interesados (Alarcon et al., 2022). Asimismo, los profesionales que laboran en
estas deben manejar oportunamente las Normas ISO 9001:2015 con el
propoésito de poder regular los Sistemas de Gestion de la Calidad en este
mercado mundial cada vez mas desafiante (Betlloch et al., 2019).

En América latina, la calidad del servicio en las empresas se maneja
en un contexto competitivo en constante cambio. Para atender los propositos
organizacionales, el dinamismo propio del inicio de siglo conlleva al empleo
de diversas estrategias orientadas transdisciplinar e integradamente, en
multiples areas relacionadas con la gestién interna y externa de las
organizaciones de cualquier naturaleza. Por tanto, las entidades deben ser
lugar para la captacion, recepcién, consolidacion y atencion a las exigencias
de los usuarios, fijando actividades eficaces que contribuyan a estar mas alla
de las expectativas, ademas, de fijar conexiones positivas con la sociedad. Al
establecer este tipo de controles se pueden identificar claramente los
inconvenientes para ser solventados agilmente (Fontalvo et al, 2020). No
obstante, la calidad del servicio muchas veces es vista como una herramienta
ambigua o subjetiva y que implica dificultades en su medicién, analisis e
interpretacion (Cevallos et al, 2019), de modo que muchas veces se deja por

un lado con el fin de enfocarse en incrementar las ventas.



En el contexto peruano, las empresas muy poco invierten en optimizar su
calidad del servicio. Basicamente, son escasas las que se dedican a disefar
estrategias para incrementar sus estandares de calidad. (Arias, 2019). No
obstante, el cambio tecnolégico centrado en lo que se denomina la vision de
360° radica en el alcance de la satisfaccion de los usuarios para convertirse
en una entidad ventajosa frente a sus pares. (Polo, 2019). De tal modo, las
entidades peruanas deben tomar en cuenta herramientas de valoracion de la
calidad del servicio, dado que les permitira fidelizar sus clientes o usuarios,
una de ellas es mediante el desenvolvimiento de las habilidades blandas en
los trabajadores con el propdsito de que sus actividades sean mas eficientes.

En el caso del Ministerio Publico, el trabajo es desarrollado por el
talento humano en diversas areas y que desarrollan diferentes funciones, los
cuales laboran para velar por los derechos del pueblo, para asi contribuir a
una adecuada administracion de justicia. (Ministerio Publico, 2021), lo que
exige a sus funcionarios mucho compromiso y profesionalismo a la hora de
realizar su trabajo. En tal sentido, adicional a las competencias profesionales
para obtener mejores resultados, el talento humano debe emplear habilidades
de comunicacion interpersonal, el manejo de aptitudes, conocimientos, ciertos
valores, entre otros, que le permitan desarrollar la empatia a la hora de
desempeiarse laboralmente. A estas capacidades se le denomina
“Habilidades Blandas”. Para Vallejo (2019) las habilidades blandas son las
particularidades que tiene una persona, por la que tiene la capacidad de
interrelacionarse de manera efectiva lo que conlleva al éxito de su desarrollo
tanto personal como social. Para Perreault (citado en Tito, 2016) las
habilidades blandas constituyen cualidades personales que distingue a una
persona como la comunicacion, el liderazgo en los equipos de trabajo, servicio
al cliente, resolucién de problemas y la calidad en el servicio, lo que finalmente
augura éxito en el desarrollo del trabajo.

Por lo antes manifestado, el problema de investigacion se expresa en
esta pregunta ¢Cual es la relaciéon entre las habilidades blandas que poseen
los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima, 20227, en cuanto a los problemas especificos

tenemos: ¢;De qué manera se relacionan las habilidades cognitivas con la



calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
20227, ;De qué manera las habilidades interpersonales se relacionan con la
calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
20227 y ¢De qué manera se relacionan las habilidades emocionales con la
calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
20227. El objetivo general seria: Establecer la relacion entre las habilidades
blandas que poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022. Como objetivos
especificos se encuentran: Determinar la relacion entre las habilidades
cognitivas y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022, establecer la relacion entre habilidades interpersonales y la
calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022
y evaluar la relacion entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio
de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022; la hipétesis
general planteada es: la relacién entre las habilidades blandas que poseen los
trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima es significativa;, como primera hipétesis se
plantea: Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio
de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022; como hipotesis 2:
Existe relacion entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio
de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022 e hipoétesis 3:
Existe relacion entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de
los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022 y finalmente el
enfoque es cuantitativo y de nivel correlacional.

La investigacion se justifico desde la vision organizacional debido a que
las habilidades blandas en los trabajadores benefician la eficacia, las
competencias, un adecuado desempefio y generan un impacto en las
organizaciones de la sociedad peruana. Es necesario precisar los atributos y
caracteristicas de la personalidad de los empleados, como por ejemplo el
liderazgo, del trabajo en equipo, la asertividad, la comunicacion, la capacidad
para resolver problemas, la empatia entre otros, para de esa manera conocer
su efecto para cumplir las metas de la entidad en relacién a la calidad del

servicio que ofrecen los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022.



MARCO TEORICO

En esta investigacion se consideraron estudios efectuados en ambitos
nacionales e internacionales. En cuanto a los antecedentes nacionales sobre
la variable habilidades blandas, Huallpa (2021) su objetivo fue determinar los
efectos de las habilidades blandas de los alumnos de contabilidad en el
comportamiento organizacional en el departamento de Moquegua. Su método
refleja un enfoque cuantitativo, de nivel explicativo, disefio de tipo no
experimental y de corte transeccional, donde la muestra fue constituida por
266 alumnos de contabilidad. La técnica utilizada fue la encuesta con un
cuestionario para alumnos y otro para colaboradores. Los resultados del
estudio fueron que los practicantes emplean repetidamente la autorregulacion,
la autoconciencia y motivacién como parte de sus habilidades intrapersonales,
Los pasantes emplean continuamente la empatia y habilidades sociales, entre
ellas las interpersonales. Por otro lado, los colaboradores sefalan que los
desempeiios de los pasantes son parcialmente productivos. El estudio
concluyo6 que prevalece una significancia correlativa entre el comportamiento
organizacional y las habilidades blandas.

Asimismo, Chaca y Contreras (2022) se plantearon el objetivo de
analizar la influencia de las habilidades blandas y el desempefio laboral de los
trabajadores administrativos en el trabajo remoto de la Escuela de Posgrado.
Se tratd de una investigacion de niveles: descriptivo correlacional, disefio no
experimental, de tipo transversal, la poblacion fue 50 colaboradores y la
muestra conformada por 45, la técnica fue la encuesta y su instrumento el
cuestionario Likert. Las conclusiones, fueron que las habilidades blandas
influyen significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos en el trabajo remoto de estos trabajadores tendiendo
significancia en las areas de adaptabilidad, la proactividad, la autoconfianza.
las habilidades de resolucién de problemas y la comunicacién efectiva.

Rodriguez et al. (2021) se plantearon el objetivo de identificar la postura
de los alumnos referente a la formacién humanista y las habilidades blandas
en el desenvolvimiento de la carrera que actualmente estaban cursando. Se

tratd de una investigacion de niveles: descriptivo y explicativo, en el que la



poblacion y muestra fueron determinadas mediante un muestreo probabilistico
estratificado simple conformado por 270 alumnos de los Ultimos semestres.
Los resultados evidenciaron 137 hombres y 133 mujeres, cuentan con edades
por debajo de los 23 afios y estan en los periodos semestrales 8,9y 10. Entre
las conclusiones, resaltan que estos alumnos tienen nociones sobre las
formaciones humanistas y las habilidades blandas, sin embargo, existen
estudios de otros medios que sefalan lo contrario. Pero, los intereses de los
estudiantes estan mas enfocados en conocimientos de las carreras mas que
en estas variables.

Por otro lado, entre los antecedentes nacionales sobre la calidad del
servicio, se encontrd6 a Maizondo e Hidalgo (2021), quienes se plantearon
como objetivo identificar la asociacion de la calidad del servicio con la
modernizacién en la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL). Tuvo un
enfoque cuantitativo y tipologia basica, contdé con un disefio no experimental
de corte longitudinal. La técnica fue la encuesta y el instrumento utilizado fue
el cuestionario. Usando una poblacion de 550 usuarios y la muestra por 217.
Los resultados del estudio evidenciaron que la modernizacion ha optimizado
la gestion de la institucién, con buena calidad en el servicio que ofrecen. Por
tanto, concluyeron que se requiere mejorar los procedimientos de las areas
administrativas y suprimir aquellos que no sean eficientes, con el fin de que
sea mas productivo el servicio de la UGEL.

De igual manera, Santa Cruz et al. (2020) se plantearon el objetivo de
disefiar tacticas de calidad de servicio para la complacencia de los usuarios
en una entidad privada. La metodologia fue de tipologia descriptiva,
propositiva y disefio no experimental. La muestra y poblaciéon fue 208
personas, aplicandoles un cuestionario como instrumento. Los resultados del
estudio sefalan insuficiente limpieza en los bafios, poca atencion a los
clientes desde que llegan, durante el entrenamiento y hasta su culminacion.
Concluyeron, sin embargo, que la satisfaccion de los usuarios es buena, pero
no se sienten tan conformes con la atencidon brindada, los precios y la
credibilidad del personal de la entidad.

En referencia a los antecedentes internacionales sobre habilidades

blandas, se cita a AlHouli y Al-Khayatt (2020), quienes trazaron como objetivo



evaluar las necesidades de habilidades blandas de los alumnos de magisterio
en la Universidad de Kuwait. La metodologia utilizada fue direccionada por
medio de un cuestionario tipo Likert dirigido a la poblacion y muestra
conformada por los estudiantes antes mencionados. Los resultados del
estudio revelan un nivel medio-alto de necesidad entre los encuestados de las
49 habilidades interpersonales y su preferencia por los 5 enfoques de
adquisicién. El estudio concluyd que, en el contexto de Kuwait, los hallazgos
corresponden a los de estudios similares realizados en diferentes lugares, lo
gue indica consistencia geografica en las necesidades de habilidades blandas
de los alumnos. De igual modo, Siddiky (2019) formulé como objetivo
examinar en qué medida el desenvolvimiento de las habilidades blandas
variaba entre los estudiantes universitarios por género mediante su
participacion en actividades co-curriculares (CCA). Desarroll6 una
investigacion de enfoque mixto, donde la poblaciébn y muestra estuvieron
definidas por los estudiantes mencionados. Los resultados demostraron el
desenvolvimiento de diversas habilidades blandas entre los alumnos mediante
el CCA, que refuerzan el desarrollo de sus capacidades humanas y diversos
rasgos de personalidad, por lo que facilitarian el avance de la personalidad y
la empleabilidad de los alumnos. Asi, se concluyd que los estudiantes
enfrentan varias barreras personales y sociales, incluida la falta de confianza,
los valores familiares conservadores y las actitudes negativas de las personas
para participar en las actividades co-curriculares, lo que requiere una politica
adecuada para abordar.

En cuanto a los antecedentes internacionales de la calidad del
servicio, se encontrd a Li y Shang (2020), quienes propusieron el objetivo
desarrollar un piloto de cadena de la calidad del servicio del gobierno
electrénico, el valor percibido y la intencién de uso continuo de los ciudadanos.
Fue un estudio con enfoque cuantitativo y tipologia aplicada empleando como
la encuesta, la técnica y el cuestionario como instrumento, aplicado a 1650
ciudadanos que viven en cuatro ciudades de alta poblacién en China. Los
resultados del estudio revelan que la concepcién de la calidad del servicio del
gobierno electronico, radica en dimensiones como: interactividad,

accesibilidad, capacidad de respuesta y calidad de la informacion. Se



concluyo que el valor percibido del servicio es un poderoso mediador entre la
calidad del servicio y la intencién de uso continuo de los ciudadanos.

Asimismo, Sierra et al. (2017) se plantearon el objetivo de examinar la
validacion de un instrumento para la cuantificacion de la calidad del servicio
de auditorias aplicadas a los usuarios. La técnica manejada fue la encuesta y
el instrumento utilizado el cuestionario que se presentd a 234 usuarios.
Usando como método una investigacion cuantitativa. Los resultados
presentaron una distribucion de factores consistentes y unos elementos
adecuados para la valoracion de las variables expuestas. Concluyeron que los
datos tienen leve consistencia con las expectativas de los usuarios por los
servicios de auditoria que han incurrido.

En torno al marco tedrico de la variable habilidades blandas se definen
como habilidades de tipo subjetivo, complejas para ponderar. Ademas, estan
asociadas a la manera de interaccién de un individuo con otros (Castro, 2020).
Por otro lado, contribuyen a los individuos en el proceso decisorio, resolucién
de problemas, fomentar los pensamientos criticos y creativos, la comunicacion
afectiva, el reconocimiento de emociones de los demas y las construcciones
de relaciones fisico-emocionales (World Health Organization, 2003).

En cuanto a la importancia de las habilidades blandas son establecidas
como competencias sociales y emocionales, que fomentan el desarrollo de las
labores con inteligencia emocional y transversalidad. Rodriguez y Fuerte
(2021). De igual forma, en la defensa de la construccién de una teoria de las
habilidades blandas debe priorizarse la consciencia como la plataforma del
desarrollo sincrénico de lo que conocemos como cognitivo y no-cognitivo.
Magro (2017). De igual forma, son muy apreciadas hoy por los empresarios
como significativo para el éxito de sus actividades. Gruzdev et al. (2018).
Asimismo, se afirman las siguientes proposiciones de este tipo de habilidades:
existe una influencia sorprendente de asistir a una universidad en el desarrollo
de competencias de habilidades blandas. Green & Carpintero (2021). Las
habilidades blandas presenciales identificadas deben aumentarse. Coetzee &
Du Plessis (2021). La incorporacion de habilidades blandas conduciria a mas
experiencias de la vida real. Tan & Ali (2021). El desarrollo de habilidades
blandas es de una relevancia urgente en la sociedad actual. Medvedeva &



Rubtsova (2021). Las habilidades blandas deben priorizarse por niveles. Succi
& Canovi (2020). Las habilidades blandas altamente requeridas son: la
comunicacion, organizacion, uso de tecnologia en la practica de la ingenieria
e iniciativa. Chaibate et al. (2020). Asimismo, permiten a las instituciones
educativas como valorar su servicio y aplicacion del curriculo académico.
Hirsch, (2017). Ademas, son necesarias para complementar las habilidades
duras para construir el profesionalismo del siglo XXI. Rubinacci et al. (2017)

Por consiguiente, este tipo de habilidades para la vida estan
estructuradas por tres dimensiones: a) habilidades interpersonales,
conformadas por las comunicaciones asertivas, hegociaciones,
cooperatividad, empatia y confianza; b) habilidades cognitivas, involucran la
resolucibn de probleméticas, proceso decisorio, analisis critico y las
autoevaluaciones; y c) habilidades de control emocional, asociadas al manejo
del estrés y a la gestion de emociones (Guerra, 2019).

En tal sentido, las habilidades cognitivas estan direccionadas a la
pericia que posee un individuo para comprender y solucionar actividades
asumidas, sin conocimiento de como efectuarlas. Rojas, (2010). Entre sus
indicadores, resaltan: a) solucion de problemas: es una capacidad
comportamental deseable en todos los individuos que desempeiian funciones
en entornos gerenciales. Da Silva (2021); b) toma de decisiones; requieren de
trabajadores que contribuyan a enfrentar problematicas, para que tomen
decisiones correctas en situaciones complejas; c¢) Pensamiento critico:
representa la capacidad de estudiar y examinar la consistencia de los
razonamientos y d) autoevaluacién: radica en el proceso de valoracion a si
mismo de un individuo. Asi mismo, las habilidades interpersonales se definen
como las habilidades que contribuyen a las expresiones de modos verbales y
no verbales, de los sentimientos y las percepciones ante diversos contextos
sin perjudicar a los demas. Van-Der y Gomez (2013). De tal modo, entre sus
indicadores destacan: a) la comunicacion asertiva, siendo la capacidad de
expresion verbal y preverbal acoplado en forma conveniente a la cultura y en
diferentes contextos, Corrales et al. (2017); b) negociacién: es un pacto donde
dos individuos 0 mas concretan opiniones para hacer modificaciones en sus

modos de conexion logrando un acuerdo de satisfaccibn en sus



requerimientos. Avila (2008); c) confianza; radica en la esperanza firme de
gue algo ocurra o se ejecute de manera favorable; d) cooperacion, constituye
el uso de métodos de trabajo conformados por la colaboracion para alcanzar
ciertos objetivos y e) empatia, es la destreza de un individuo de estar en la
posicion de otro comprendiendo sus intereses, sentimientos y su forma de ver
las cosas. Prieto (2011). De igual modo, las habilidades emocionales,
representan una serie de capacidades para el procesamiento consciente de
las emociones, a fin de interpretarlas y asumirlas en contextos particulares,
Southam-Gerow & Kendall (2002). Por tanto, entre sus indicadores destacan:
a) Manejo del estrés: consiste en reconocer las situaciones que no puede
cambiar, evitar situaciones que no puede controlar y aprender nuevas formas
de relajarse. Ortiz et al. (2019). b) Gestion de emociones: es la capacidad para
manejar de modo apropiado las emociones, es decir tomar conciencia sobre
las asociaciones de cognicidbn y comportamiento para lograr emociones
positivas. Garcia et al. (2018).

Por otro lado, en la calidad del servicio, se representa la manera de
valoracion (superior o no) de los productos o actividades prestadas que el
usuario visualiza como sustitutos. Duque (2005). Por otro lado, son las
percepciones que posee los individuos sobre el desenvolvimiento y
experiencias asociadas a actividades brindadas por terceros. Atencio y
Gonzalez (2007). Desde esa perspectiva, es uno de los aspectos
fundamentales que debe acatar una entidad, independientemente de su
objeto y tamafio, afianzando las capacidades que poseen para ejecutar cierta
funcion. Solérzano y Aceves (2013). De igual manera, representa el grado de
aceptacion de los usuarios en una actividad brindada, cumpliendo con las
expectativas deseadas por el importe cancelado.

Se destacan las siguientes proposiciones referente a su importancia:
La calidad de servicio debe medirse para mantener el buen ambiente en una
institucion. Neyra et al (2021). La gestion municipal esta asociada
significativamente con la calidad del servicio publico. Lépez (2020). Es
importante, emplear sistemas de gestion de calidad establecidos en las
normativas ISO 9001 en las organizaciones. Chenet et al. (2019). Ademas,

influye favorablemente en el logro de la satisfaccion de sus usuarios. Arias



(2019). La personalizacion de los servicios asegura mejor satisfaccion del
cliente. Fonseca y Estela (2016).

En cuanto, a sus dimensiones destaca los componentes de la calidad
en el servicio, siendo significativo reconocer las percepciones de los usuarios
con base a las tareas brindadas, generalmente es cambiante, acoplandose de
los contextos de las problematicas y de las interacciones del trabajador con el
usuario. EcuRed (2018), por tanto, se destacan los siguientes indicadores: 1)
Confiabilidad: La posibilidad de brindar una tarea servicial de modo seguro,
exacto y con consistencia; 2) Accesibilidad: Las compafias de servicio
fundamentalmente deben promover la fidelizacion del cliente con una tarea
oportuna y precisa; 3) Respuesta esta dirigida a la capacidad de respuesta
veloz y de forma oportuna. A la fecha la exigencia de los usuarios se ha
incrementado; 4) Seguridad: Los usuarios convienen descubrir que las
actividades prestadas escasean de incertidumbres; 5) Tangibles: Las
infraestructuras y el mobiliario de la entidad tienen que ser 6ptimos y los
trabajadores, estar bien adecuadamente presentados, conforme a los
recursos de cada entidad. EcuRed (2018). Por otra parte, en cuanto a sus
principios, contribuyen al esbozo de la tarea que realizan debiendo cumplir
absolutamente con los requerimientos de los usuarios, garantizando el
compromiso de la entidad para posicionarse en el mercado cada vez mas
cambiante. Solorzano y Aceves (2013). En relacién a la norma International
Organization for Standardization (ISO) 9000-2015, se sefialan los siguientes
principios: 1) Enfoque al cliente: las organizaciones deben reunir la opinién de
los usuarios, abordar sus necesidades en cuanto al servicio y retroalimentar,
para saber de esa manera el grado de satisfaccion del cliente; 2) Liderazgo:
debe instituirse desde la alta direccion, transferirse a todos los niveles de la
organizaciéon a manera que el personal se sienta involucrado y motivado
dentro de la organizacion; 3) Participacion del personal: El personal debe estar
comprometido y asi utilizar sus capacidades a favor de la organizacion,
cumpliendo los objetivos, desarrollando habilidades y con una activa
participacion dentro de la organizacion; 4) Enfoque basado en procesos: el
resultado anhelado se consigue mejor cuando las actividades y los recursos

se negocian como un proceso; 5) Enfoque de sistema para la gestion: radica



en definir y entender de manera adecuada los mecanismos para gestionar los
procesos que estan de manera interrelacionada a manera de lograr los
objetivos de la organizacion; 6) Mejora continua: el desempefio integral de la
organizacion para generar los incentivos necesarios que permitan el
mejoramiento continuo; 7) Toma de decisiones: para disminuir posibles
conflictos en la organizacion se tiene que tener procedimientos objetivos para
identificar, cuantificar y valorar indicadores de desempefio del proceso y 8)
Gestion de relaciones: Las relaciones provechosas entre la organizacion y el
proveedor desarrolla la capacidad de uno y otro para establecer un valor
debido a que son interdependientes.

De igual manera, se muestra la definicion de términos basicos,
tomando en cuenta lo siguiente:
1) Habilidades blandas: son las habilidades que tienen los individuos y no las
sapiencias que tienen, por lo que se deben considerar como una inversion.
Herrera (2020), es el conjunto de capacidades que no valora principalmente
los conocimientos, sino los aspectos de la personalidad que favorezcan a la
persona a optimizar el desempefio de sus labores. Singer y Donoso (2009).
2) Habilidades cognitivas, son habilidades de operaciones del intelecto por lo
tanto el individuo tiene la capacidad de equiparar informacion o contenidos o
para ser usado en cualquier otro momento- Acosta et al. (2020), estan
direccionadas a la pericia que posee un individuo para comprender y
solucionar tareas que asumid, pero no conoce como efectuarlas Rojas,
(2010).
3) Habilidades interpersonales: influyen en las areas diarias y habituales de
los sujetos, desde la vida personal, familiar incluso el éxito laboral, lo que
permite responder de manera adecuada en las interacciones con los demas,
siendo productivo en el campo laboral y disfrutar del ocio. Garcia-Martin &
Calero, (2019), se definen como las habilidades que contribuyen a la
expresion de modos verbales y no verbales, de las percepciones ante algun
contexto evitando perjudicar a los demas. Van-Der y Gomez (2013) las cuales
comprenden habilidades para mantener una comunicaciébn de manera
asertiva, la capacidad de negociacion, la confianza, la cooperacién en equipo
y la capacidad de empatia, entre otros.

10


http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1990-86442021000100189&script=sci_arttext&tlng=en#B1

4) Habilidades para el control emocional: estas habilidades son afines con el
progreso mas adaptativos de comportamientos y de menor contexto
patolégico. Mestre etal. (2017), son la serie de capacidades para el
procesamiento consciente de emociones de como asumirlas y afrontarlas en
contextos particulares, reconociendo las reacciones que derivan
fisiol6gicamente Southam-Gerow & Kendall, (2002).

5) Calidad del servicio: conserva una correspondencia inmediata con la
satisfaccion del consumidor. Gaffar y Mamut (2018), basada en la premisa de
gue todos los que integran una organizacion y sus medios perseveran en
conseguir un servicio de oportuno y eficaz. Mora (2011).

6) Componentes de la calidad del servicio: son aquellos que permiten
reconocer las expectaciones de los individuos en torno a la calidad de servicio,
generalmente es variable, acoplandose a los contextos problematicos y las
interacciones de los trabajadores y usuarios. EcuRed (2018).

7) Principios de la calidad del servicio: empleados para la conduccion y
operatividad de una entidad de modo exitoso, con el mayor control,
transparencia y sistematizacion en las tareas. Amaya et al. (2020).

La epistemologia de habilidades blandas suministra concepciones e
instrumentos, sustentadas en distintas teorias, de igual manera, la concepcién
epistemoldgica de la calidad del servicio, propone componentes y principios
gue radica en el nacimiento de aspectos que manifiesten las deficiencias de

la actividad de servicios.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

De acuerdo al disefio es de representacion aplicada, encaminado hacia la
adquisicion de nuevos conocimientos conducentes a solucionar problemas reales
(Alvarez, 2020); que admita extender el soporte cientifico de los saberes
empresariales. De tal forma, se espera aumentar y avanzar en los saberes de las
relaciones existentes entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022.

3.1.2 Disefio de investigacion

Asimismo, la indagacion fue de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional, puesto
que formulo el objetivo de establecer la conexién entre las habilidades blandas y la
calidad de servicio en la entidad antes mencionada.

El disefio del estudio precisa la tarea primordial del investigador para lograr dar
respuestas a las preguntas formuladas en la situacion problematica. Por tal motivo,
se empled el disefio no experimental, basicamente porque da razén de aquellas
investigaciones que se llevan a cabo sin la maniobra premeditada de las variables,
en otras palabras, los fenbmenos se visualizan como acontecen en su ambiente,
para su posterior andlisis y considerando el tiempo de recopilacion de datos en un
Unico instante (Hernandez et al., 2014). Siendo asi, la vinculacion entre la
implementacion de las habilidades blandas y la calidad de servicio que proporcionan
los trabajadores del Ministerio Publico del Peri Sede Lima, 2022 se presenta de la

siguiente manera:
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Tabla 1
Disefio de la investigacion

Variable Definicién
Y1 =F (x)
X = Habilidades blandas
Y1 = Calidad del servicio

3.2 Variables y operacionalizacion

La definicion conceptual de la variable 1: Habilidades blandas

Se considera una serie de aptitudes que admiten un mejor desempefio laboral y en
las relaciones interpersonales. (Ortega, 2017)

La Definicién operacional de la variable 1: Habilidades blandas

Aptitudes y caracteristicas que posee un individuo para poder relacionarse en
varios niveles, lo que beneficia el &mbito laboral tanto como el personal.

Los indicadores establecidos para la Variable 1: Habilidades blandas en su
Dimension 1: habilidades interpersonales, fueron: comunicacion asertiva,
negociacion, cooperatividad, empatia y confianza; Dimensiéon 2: Habilidades
cognitivas, fueron: resolucion de probleméticas, proceso decisorio, analisis critico
y autoevaluacién; y Dimensién 3: Habilidades de control emocional, fueron: manejo
del estrés y la gestién de emociones.

La Definicién conceptual de la variable 2: Calidad del servicio

Se definié relevante en la organizacion debido a que el personal de dicha institucién
0 empresa mientras se encuentre mejor preparado, tendrd la capacidad de
satisfacer las peticiones de los consumidores, lo que elevara un mayor nivel de
calidad de servicio. (Khanduri, 2021)

La Definicién operacional de la variable 2: Calidad del servicio

Representa un método de valoracion segun la percepcion de los clientes o
consumidores de los servicios que brinda una empresa u organizacion.

Los indicadores establecidos para la Variable 2: Calidad del servicio en su
Dimension 1. Componentes de la calidad en el servicio, con los indicadores de
confiabilidad, accesibilidad, respuesta, seguridad y tangibles y para su Dimension
2: Principios de la calidad en el servicio; los indicadores fueron: enfoque al cliente,

liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de
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sistema para la gestion Mejora continua. toma de decisiones y gestion de

relaciones

La medicion es ordinal, se utilizé la escala Likert como instrumento de medicion,

estuvo compuesta por una serie de items donde se requiere el juicio del

colaborador, se confiere un valor numerario a las respuestas para obtener un

puntaje final y observar la posicion final del individuo para ver si esta relacionado a

la variable que se busca medir.

Tabla 2

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores
-Comunicacion asertiva
-Negociacion
Habilidades -Confianza
interpersonales -Cooperacion
-Empatia

Variable Independiente (x):
Habilidades Blandas

Variable Dependiente (x):
Calidad del servicio

Habilidades cognitivas

Habilidades emocionales
Componentes de la calidad

en el servicio

Principios de la calidad en
el servicio

-Solucion de problemas
-Toma de decisiones
-Pensamiento critico
-Autoevaluacion

-Manejo del estrés
-Gestion de emociones

-Confiabilidad
-Accesibilidad
-Respuesta
-Seguridad
-Tangibles

-Enfoque al cliente.
-Liderazgo.
-Participacién del personal.

-Enfoque basado en
procesos.

-Enfoque de sistema para la
gestion.

-Mejora continua.
-Toma de decisiones
-Gestion de relaciones.
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3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion: La misma estara integrada por 92 trabajadores del Ministerio
Pudblico del Perd Sede Lima, 2022.

3.3.2 Muestra: Aleatorio con asignacion proporcional, para este calculo de la
muestra y escoger el tamafio ideal se aplico la férmula que se
detalla a continuacion, considerando un universo finito.

Se emplea la siguiente férmula:

Z'«N+P(1-P)
(N-1)*d®+Z*+P(1-P)

n=

En este caso particular, estas variables corresponden a:

n  Tamaiio muestral del nimero de usuarios.

P Maxima varianza aceptada (0.5); ¢=1-P

Z Valor de la abscisa de la distribucion normal para un 95% de confianza
(1.96).

d margen de error en la estimacion de la variable

- 92 x 1.962  0.50 * 0.50
™= 0.052 (92 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n==75
En tal sentido, la muestra estara definida por 75 trabajadores del Ministerio
Publico del Pert Sede Lima, 2022.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

En el recojo de data se utilizan técnicas y/o cualquier recurso que aplica el
investigador para obtener la informacion. (Palella y Martins, 2017). Se empled la
técnica de la encuesta, la cual puede admite la recogida de data por medio de

preguntas dirigidas para que los colaboradores ofrezcan la informacion solicitada.
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(L6pez-Roldan y Fachelli, 2015), esta estuvo dirigida a los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022.

Asimismo, el instrumento para recolectar los datos es el cuestionario, que es un
medio para obtener data informativa virtual o presencialmente de un individuo
(Arias, 2012). La escala de Likert estuvo compuesto con preguntas de tipo cerrado
dirigida a los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

Por otro lado, la validez del instrumento se efectud con el propésito de verificar
mediante un grupo de jueces, si cumple o no con los requerimientos necesarios
para conseguir la informacion para dar respuestas a las preguntas de la indagacion
(Arias, 2012). De tal manera, para el caso de la indagacion el cuestionario a
emplearse fue evaluado por expertos adecuados a las areas de investigacion,
guienes manifestaron su conformidad para el empleo de dicho instrumento.

La confiabilidad es la tarea que otorga calidad al instrumento de plasmar resultados
similares en distintos momentos, con muestras y condiciones iguales (Arias, 2012).
De este modo, una vez elaborado el instrumento se emano a realizar los célculos
precisos para el estudio de los datos y/o informacion, empleando el método Alfa
Cronbach como técnica estadistica para poder medir la confiabilidad del

instrumento, compuesto de la siguiente formula:

Donde:

K: Numero de items

Si?: Total de varianzas de los items
STZ2: Varianza de los puntajes fotales
a: Coeficiente de alfa de Cronbach

3.5 Procedimiento

El proposito de este procedimiento es concentrar los hallazgos encontrados, de
modo tal brinden respuestas a las incognitas formuladas en la indagacion (Arias,
2012). Por tanto, al suministrar la encuesta a la muestra obtenida de 75
trabajadores del Ministerio Publico del Perd Sede Lima, 2022, estas seran
enumeradas y organizadas, para vaciar la data obtenida en el Programa de
Procesamiento Estadistico para las Ciencias Sociales — SPSS, 25, por medio del
cual se va a procesar la informacién logrando representaciones graficas y
representaciones numeéricas que conciernen a las variables dimensiones y a los
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indicadores que se analizaron. Los resultados se estableceran para el desarrollo

de los analisis estadisticos y los analisis inferenciales.

3.6 Método de analisis de datos

Posterior a la etapa de la elaboracion estadistica, se procedié con el analisis
descriptivo, que se fundamento en la data recogida de las encuestas a fin precisar
los elementos méas representativos de los comportamientos de las variables,
dimensiones e indicadores. Seguidamente, se realiz6 el analisis inferencial, a fin
de comprobar las hipotesis, basandose en una prueba de normalidad para conocer
el estadistico de contraste pertinente a las peculiaridades de la distribucion
(Spearman). En tal sentido, el analisis inferencial permiti6 comprobar las hipétesis

de estudio planteadas. Todos los datos fueron tabulados en SPSS 25.

3.7 Aspectos éticos

Los empleados participaron en la encuesta, la cual fue efectuada bajo un
consentimiento informado, sirviendo la data informativa a proporcionarse en modo
anonimato, no llevando a ninguna consecuencia por parte de la institucién que
laboran. Asimismo, el desenvolvimiento de la indagacion se asumié con todo la
responsabilidad y respeto de los autores descritos en el estudio, a través de citas
y lista de referencias acopladas a las fuentes originales evitando la incursién de
algun tipo de plagio.
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RESULTADOS

Resultados descriptivos

Corresponden a la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion entre las habilidades
blandas que poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los
trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 20227?, se requirié abordar
el Alfa de Cronbach referente a la cuantia de la muestra, con el propésito de
precisar en el sondeo del coeficiente de confiabilidad, con 75 trabajadores del
Ministerio Publico del Perl de la Sede Lima. Se demostraron las variables sujetas
al estudio, Habilidades blandas y Calidad del servicio, accediendo a conocer los

limites de los items. Se observan los presentes resultados:

Tabla 3
Alfa de Cronbach para el cuestionario de la Variable Habilidades blandas.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach ] N° de elementos
elementos estandarizados

,912 ,90 13

Nota: Se observa el producto del Alfa de Cronbach determinada en los

instrumentos de compendio de datos. Fuente: SPSS Version 25

Interpretacion: En la tabla 3, se obtuvo los resultados de la variable Habilidades
blandas, el coeficiente de confiabilidad de las 13 preguntas del cuestionario fue de
0.912 al ser mayor de 0.90, se validé el instrumento por ser de muy alta

confiabilidad.
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Tabla 4

Alfa de Cronbach para el cuestionario de la Variable Calidad del servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach ] N° de elementos
elementos estandarizados

879 .70 13

Nota: Se observa el producto del Alfa de Cronbach determinada en los

instrumentos de compendio de datos. Fuente: SPSS Version 25

Interpretacion: En la tabla 4, se obtuvieron resultados relativos a la variable
Calidad del servicio, el coeficiente de confiabilidad de las 13 preguntas
pertenecientes al cuestionario fue de 0.879 al ser mayor de 0.70, se valid6 el

instrumento por ser de alta confiabilidad.

En el estudio se analizan, las siguientes dimensiones: i) Habilidades
interpersonales; ii) Habilidades cognitivas; iii) Habilidades para el control
emocional; iv) Componentes de la calidad en el servicio; y v) Principios de la calidad

en el servicio, expresadas en los siguientes estadigrafos:
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Porcentaje

Variable 1: Habilidades blandas

Dimensidn 1: Habilidades interpersonales

Tabla 5
Resultados dimension: Habilidades interpersonales

L ) ) Porcentaje Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Pocas veces 1 1,33 1,33 1,33
Algunas veces 8 10,67 10,67 12,00
Casi siempre 26 34,67 34,67 46,47
Siempre 40 53,33 53,33 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 1
Resultados dimension: Habilidades interpersonales

T I L]
Poca veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 1, de 75 trabajadores del Ministerio Publico
del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y en la dimension
Habilidades interpersonales, el 53.33% (40 empleados) consideran “Siempre”,
asimismo, el 34.67% (26 empleados) sefialan “Casi siempre”, el 10.67% (8
empleados) opinan “Algunas veces”, finalmente, el 1.33% (1 empleado) considera
“Pocas veces”. La conclusion fue que el 88% del personal de la institucion

considera haber desarrollado sus Habilidades interpersonales, en torno a: la
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comunicacién asertiva, la negociacion, la confianza, la

dentro de la institucion.

Dimension 2: Habilidades cognitivas

cooperacion y la empatia

Tabla 6
Resultados dimension: Habilidades cognitivas

L ) , Porcentaje Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Pocas veces 2 2,67 2,67 2,67
Algunas veces 5,33 5,33 8,0
Casi siempre 31 41,33 41,33 49,3
Siempre 38 50,67 50,67 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 2

Resultados dimensién: Habilidades cognitivas

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 2, de 75 los trabajadores del Ministerio Publico
del Peru Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y en la dimension
Habilidades cognitivas, el 50.67% (38 empleados) discurren en “Siempre”,
asimismo, el 41.33% (31 empleados) sefialan “Casi siempre”, el 5.33% (4
empleados) opinan “Algunas veces”, por ultimo, el 2.67% (2 empleados) considera
“Pocas veces”. Por lo que se llega a concluir que el 92% del personal de la

institucién considera haber desarrollado sus Habilidades cognitivas, en
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autoevaluacion dentro de la organizacion, toma de decisiones, la solucion de
problemas y pensamiento critico.

Dimension 3: Habilidades emocionales

Tabla 7
Resultados dimension: Habilidades emocionales
Porcenta;
L Frecue Porcentaj Porcentaj e
Escala de medicion ) )
ncia e e vélido acumula
do
Pocas veces 1 1,33 1,33 1,33
Algunas veces 8 10,67 10,67 12,00
Casi siempre 41 54,67 54,67 66,67
Siempre 25 33,33 33,33 100,00

Total 75 100,0 100,0
Fuente: Software SPSS Versién 25.

Figura 3

Resultados dimensién: Habilidades emocionales
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Pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacion: Se observa en la tabla 7 y figura 3, que de 75 trabajadores del
Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y
en la dimension Habilidades emocionales, el 54.67% (41 empleados) consideran
“Casi siempre”, asimismo, el 33.33% (25 empleados) senalan “Siempre”, el 10.67%
(8 empleados) opinan “Algunas veces” y el 1.33% (1 empleado) considera “Pocas

veces”. Por tal motivo, se concluye, que el 88% del personal de la institucion
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considera haber desarrollado sus Habilidades emocionales, basado en el manejo

de situaciones de estrés y manejo de sentimientos intensos en la institucion.

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensién 1: Componentes de la calidad en el servicio

Tabla 8
Resultados dimension: Componentes de la calidad en el servicio
Porcentaj
L Frecue Porcentaj Porcentaj e
Escala de mediciéon ] o
ncia e e valido acumula
do
Algunas veces 3 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 36 48,0 48,0 52,0
Siempre 36 48,0 48,0 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 4

Resultados dimension: Componentes de la calidad en el servicio

Porcentaje

m =

| B |

Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 4, se observa que de 75 los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022, en la variable Calidad del servicio y
en la dimension Componentes de la calidad en el servicio, el 48.00% (36
empleados) consideran “Siempre”, asimismo, el 48.00% (36 empleados) indican
“Casi siempre” y el 4.00% (3 empleados) opinan “Algunas veces”. A manera que

se llega a la conclusion de que el 9% del personal de la institucion considera aplicar
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los componentes de la calidad en el servicio, como seguridad, confiabilidad,
respuesta, accesibilidad y tangibles en el desenvolvimiento de sus actividades
dentro de la institucion.

Dimension 2: Principios de la calidad en el servicio

Tabla 9
Resultados dimension: Principios de la calidad en el servicio
o ) , Porcentaje Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
Algunas veces 5 6,67 6,67 6,67
Casi siempre 34 45,33 45,33 52,00
Siempre 36 48,00 48,00 100,00
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Versién 25.

Figura 5

Resultados dimension: Principios de la calidad en el servicio

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 5, se establece que de 75 trabajadores del
Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Calidad del servicio y
en la dimensién Principios de la calidad en el servicio, el 48.00% (36 empleados)
indican “Siempre”, asimismo, el 45.33% (34 empleados) sefialan “Casi siempre”,
por ultimo, el 6.67% (5 empleados) opinan “Algunas veces”. Por tal motivo, se
concluye, que el 93% del personal de la institucion considera aplicar estos
principios, como el liderazgo, enfoque al cliente, enfoque basado en procesos, toma

de decisiones, participacion del personal, mejora continua, enfoque de sistema
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para la gestion y gestion de relaciones en el desenvolvimiento de sus actividades

dentro de la institucion.

Resultados inferenciales

En las pruebas estadisticas inferenciales se realizé la comparacion de hipotesis
para establecer la confiabilidad de la correlacion entre las variables y sus

dimensiones.

Prueba de normalidad

a) El nivel de significancia limite es 5% o 0,05;
b) Si p>0,05 = Distribucion normal y

c) Si p<0,05= distribucion no paramétrica.

Tabla 10

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Variable 1: Habilidades blandas 343 75 ,000
Variable 2: Calidad en el servicio ,326 75 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Software SPSS Version 25.

Interpretacion: En la tabla 10, la prueba de normalidad para las variables:
Habilidades blandas y Calidad en el servicio, se resuelve la data de cada una, como
el grado de libertad es 75>50, por consiguiente, se empleara el estadistico de
Kolmogorov-Smirnova, el valor de significancia es de 0.000 y 0.000<0.05, por ende,
la hipotesis se realizara con una distribucion no paramétrica. Se utilizo el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman para establecer la prueba de hipotesis,
evidenciando asi si hay relacién o no entre las dos variables. Por tanto, el empleo
del Coeficiente Rho de Spearman colabora a correlacionar bajo un grado de
medicion ordinal los sujetos de estudio de la muestra en torno a sus rangos

(Hernandez et al., 2014).
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Tabla 11

Coeficiente de Rho Spearman

Valor de Rho de Spearman

Significado

-1

-0.9a-0.99

-0.7a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39

-0.01a-0.19

0
0.01a0.19

0.2a0.39
0.4 a0.69

0.7a0.89
0.9a0.99

1

Correlacion negativa grande y perfecta

Correlacion negativa muy alta

Correlacion negativa alta
Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacién negativa muy baja

Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja

Correlacién positiva baja
Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta

Correlacion positiva muy alta

Correlacién positiva grande y perfecto

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Prueba de Hipo6tesis General

HO: La relacion entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores y la

calidad de servicio que proporcionan de los trabajadores del Ministerio Publico del

Perd Sede Lima, 2022 No es significativa.

H1: La relacion entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores y la

calidad de servicio que proporcionan los trabajadores del Ministerio Publico del Peru

Sede Lima, 2022 es significativa.

Para el contraste de hipétesis a un nivel de significancia (Sig.), a < 0,05; se utilizé

el estadistico (SPSS) correlacién de Rho de Spearman:

26



Tabla 12

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la Variable 1 Habilidades

blandas y Variable 2: Calidad del servicio

Variable 1: Variable 2:
Habilidades Calidad del
blandas Servicio
Variable 1: Coeficiente de
. L 1,000 A414™
Habilidade correlacion
Rho s blandas Sig. (bilateral) . ,000
de N 75 75
Spea Variable 2: Coeficiente de
. . 414" 1,000
rman Calidad correlaciéon
del Sig. (bilateral) ,000 .
Servicio N 75 75

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Software SPSS Version 25.

Contrastacion: Cuando el grado de significancia sea menor a 0.05, se tomara

como valida la hipétesis alterna, pero cuando sea lo contrario se tomard la hipétesis

nula.

Interpretacion: La tabla 12, representa un importe (p=0.000) inferior a 0.05, se

acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO), emanando de

esta manera un vinculo directo, positivo y significativo de las Habilidades blandas

y la Calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede

Lima, 2022. Por su parte, en el analitico de correlatividad alcanzé un Rho=0,414,

destacando una relacion positiva moderada entre ambas variables.
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Prueba de Hipotesis Especifica 1

HO: No existe relacién entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio de
los trabajadores del Ministerio Publico del Perti Sede Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio de los

trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

Tabla 13

Grado de correlacién y nivel de significancia entre la Dimension 1: Habilidades

cognitivas y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 1: Variable 2:
Habilidades Calidad del
cognitivas servicio
Dimension 1: Coeficiente de
. ., 1,000 407
Habilidades correlacion
cognitivas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman Variable 2: Calidad Coeficiente de .
. o ,407 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades cognitivas de la
variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanzé un
Rho=0,407 conllevando a un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1), afirmandose que
prevalece una conexion de las habilidades cognitivas y la calidad de servicio el
grado de correlacion de la dimension Habilidades cognitivas de la variable

Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio del personal de la institucion.

28



Prueba de Hipotesis Especifica 2

HO: No existe relacidn entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio
de los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio de

los trabajadores del Ministerio Publico del Pera Sede Lima, 2022.

Tabla 14
Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la Dimensién 2: Habilidades

interpersonales y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 2: .
» Variable 2:
Habilidades )
. Calidad del
interpersonal o
servicio
es
Dimension 2: Coeficiente de
. . 1,000 415"
Habilidades correlacion
Rho interpersonal Sig. (bilateral) . ,000
de es N 75 75
Spear Variable 2: Coeficiente de
. . 415" 1,000
man Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades interpersonales
de la variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanz6 un
Rho=0,415 derivando a un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipotesis alterna (H1), aseverandose que
predomina una conexién de las habilidades interpersonales y la calidad del servicio

de los trabajadores de los trabajadores de la institucion.
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Prueba de Hipotesis Especifica 3

HO: No existe relacidn entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de
los trabajadores del Ministerio Publico del Peri Sede Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de los

trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

Tabla 15

Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la Dimension 3: Habilidades

emocionales y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 3: Variable 2:
Habilidades Calidad del
emocionales servicio
Dimension 3: Coeficiente de
. ., 1,000 ,466™
Habilidades correlacion
emocionales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman Variable 2: Calidad Coeficiente de o
. » ,466 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades emocionales de
la variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanzd un
Rho=0,466 emanando un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipoétesis alterna (H1), ratificando que
prevalece una conexion de las habilidades emocionales y la calidad de servicio de

los trabajadores de los trabajadores de la institucion.
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DISCUSION

De acuerdo al estudio realizado "Habilidades blandas y calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima-2022”, la hipotesis general fue
corroborada, donde: la relacion entre las habilidades blandas que poseen los
trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio
Publico Sede Lima-2022 es significativa. Los resultados generados por la
correlativa de Rho de Spearman, se evidencia la correlatividad positiva moderada
de 41% (0.414) y la significacion bilateral de 0,000 entre la variable habilidades
blandas y la calidad de servicio de trabajadores de dicha institucion.

En ese sentido, hay concordancia con los resultados de AlHouli y Al-Khayatt
(2020), quienes mencionan que los individuos tienen la necesidad de desarrollar
sus habilidades blandas puestos que éstas les permitiran tener una mejor
aplicacion a los servicios que brindaran a terceros. Asimismo, sefialan que las
habilidades blandas son competencias no técnicas, que respaldan el desempefio
en entornos académicos y profesionales o contextos sociales especificos. Las
competencias investigadas por los autores, se basaron en las habilidades de
empleabilidad, estudio, social, autocontrol y resolucién de problemas que necesitan
los estudiantes universitarios para tener éxito en su futuro lugar de trabajo y su vida
personal.

De igual manera la investigacién de Chaca y Contreras (2022) coincide con
lo mencionado puesto que para estos autores las habilidades blandas influyen de
manera significativa en las competencias laborales del personal, teniendo
incidencias en determinadas habilidades. De forma similar, Sierra et al. (2017)
describen que la calidad del servicio dependera en gran parte de la utilizacion de
buenas habilidades por parte de los individuos que prestan una actividad de
servicio e ir por encima de las expectativas que se forme el cliente o usuario. Es
decir, la calidad del servicio es el resultado de una actividad prestada y
experimentada a un cliente que se amplia sobre las expectativas y pretensiones
gue tengan, por tanto, requiere de un compromiso de los colabores de las entidades
para que puedan proveer una servuccion mucho mas alla de lo que se ofrece a
terceros.

Igualmente, la propuesta tedrica de Rodriguez y Fuerte (2021) se asocia con

la indagacion al sefialar que las habilidades blandas son fundamentales para la
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adaptacion y coherencia de los aspectos sociales y emocionales, a las nuevas
realidades que deben enfrentar los profesionales que prestan un servicio. Cabe
destacar, segun la indagacion efectuada, este tipo habilidades son destrezas
sustanciales de distintos aspectos de la cotidianidad (laboral y educativo). En el
caso laboral, se demandan de profesionales que posean grandes inteligencias
emocionales, que sean capaces de realizar un proceso decisorio sin que
prevalezcan las relaciones afectivas, es decir que vaya mucho mas alla de los
coeficientes intelectuales. Por otro lado, en el ambito educativo, describe que es
desenvuelto durante todas las formaciones académicas que reciben, desde etapas
iniciales hasta universitarias, fortaleciéndose mediante metodologias que aseveren
un desarrollo mejorable y aplicable durante sus vidas. Por otro lado, de acuerdo a
la teoria de Neyra, Flores, y Pacheco, (2021) difiere en cuanto a la calidad del
servicio, puesto que para que sea optima debe ser brindada con prontitud y con
buenas disposiciones de animos de los colaboradores de una entidad. Ademas,
este tipo de calidad representa un gran efecto para los rendimientos de las
entidades, debido a que debe incluir la innovacion hacia las operaciones y
orientaciones a los clientes. Resalta que deben incluir elementos para su valoracion
como: empatia, la fiabilidad, las capacidades de dar respuestas, seguridad y la
tangibilidad, representando asi, un factor clave sobre la buena gestion de las
entidades.

De igual forma, segun lo expuesto por Coetzee & Du Plessis (2021) las
habilidades blandas no solo se ven como atributos profesionales que las personas
pueden poseer, sino una ventaja competitiva para reforzar la calidad de los
servicios prestados en comparacion a sus rivales. Ademas, promueven la
interaccidén cara a cara armoniosa de los colaboradores con los clientes y otras
partes interesadas. Aunque otras habilidades conductuales, como el pensamiento
critico, las habilidades analiticas y la comunicacion escrita, también pueden
considerarse habilidades blandas, se excluyeron de la indagacion porgue no
incluyen especificamente la interaccidén cara a cara con otras personas.

Por otro lado, segun Tan, Abdullah y Ali (2021) la integracion de habilidades
blandas en la calidad de los servicios contribuye a la comunicacién, resolucion de
problemas y el pensamiento critico de los colaboradores de una entidad. Ademas,
la indagacion indicd un impacto significativo de la integracién de habilidades

blandas en la resolucion de problemas y el pensamiento critico, siendo un buen
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motivador y un hecho convincente para promover la integracion de los
profesionales en los servicios que ofrecen. No obstante, la ineficacia de la
integracion de habilidades blandas en la ética y la moral de los profesionales elevan
el nivel de competencia. Aunado a ello, el enfoque de integracién de habilidades
blandas y las actividades de incorporacion actiia como un factor de cambio para
moldear los atributos y la calidad de servicio, convirtiéendose en una prioridad a
evaluar por las organizaciones.

En tal sentido, Medvedeva y Rubtsova (2021) describen que las habilidades
blandas contribuyen a mejorar la productividad de los servicios brindados por los
empleados de una entidad, mejorando la comunicacion, la gestion y el
desenvolvimiento de las habilidades empresariales. Asimismo, en su indagacion
describe que los individuos durante su proceso de aprendizaje, desarrollan
habilidades como la creatividad, que es tan importante como las habilidades duras
debido a las especificidades de las actividades profesionales, estas necesitan usar
el pensamiento creativo para inventar nuevas tecnologias y procedimientos para la
sociedad haciendo avances para mejorar la calidad de vida de las personas. Por
tanto, deben estar presentes desde la formacion educativa, habilidades de
comunicacioén, habilidades de gestion y habilidades profesionales. Asimismo, Succi
y Canovi (2020) describen en sus hallazgos que las habilidades blandas
representan una contribucion a los servicios prestados a terceros, en cuanto a estar
comprometido con el trabajo, ser profesionalmente ético, ser tolerante al estrés,
desarrollar la creatividad, innovacion y el aprendizaje, equilibrio de vida, conciencia
de si mismo, gestién de conflictos y habilidades de negociacion, habilidades de red
de contacto, adaptabilidad a la cultura, capacidad para liderar y trabajar en equipo,
adaptabilidad al cambio, andlisis, mejora continua, habilidades de orientacién al
cliente/usuario, habilidades para la toma de decisiones, habilidades de gestion y
resultados de orientacion.

La hipoétesis especifica 1: Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la
calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022;
acoplandose a un 41% (0,407) emanando un vinculo positivo moderado con un
importe bilateral significativo de 0,000 entre las habilidades cognitivas y la calidad
del servicio con una correlatividad positivamente moderada. En concordancia con
estos resultados, Siddiky (2019) afirmo que las habilidades cognitivas, involucran

el conocimiento y las habilidades de pensamiento para prestar un buen servicio a
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los clientes. Al igual que Rojas (2010), describe que las habilidades cognitivas
estimulan la produccion de ideas y combaten el egocentrismo y la estrechez de
conciencia, que promueven la calidad en los servicios brindados por los individuos
a terceros. De igual forma, Guerra (2019) describe que las habilidades cognitivas
permiten a los trabajadores de una entidad desarrollar sus conocimientos y
capacidad de almacenamiento de informacién con el propésito de que el resultado
de una actividad sea efectivo en el producto o servicio que comercializa una
entidad.

Por otro lado, segun la teoria de Da Silva (2021) las habilidades cognitivas
representan una manera adecuada para controlar los conflictos laborales
incrementando la productividad de los trabajadores con una 6ptima asistencia a los
servicios brindados a los clientes. Ademas, su aproximacion de teoria y practica
pudo interpretar las habilidades cognitivas desde dos puntos de vista estructurales
fijando una conexion entre la formacién integral y el desarrollo humano, donde el
fortalecimiento de las mismas esta dentro de la etapa universitaria, a fin de que sea
capaces de brindar servicios profesionales de calidad en estos entornos cada vez
mas desafiantes.

La hipotesis especifica 2: Existe relacion entre las habilidades interpersonales
y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022, hallo
un 42% (0,415) emanando un vinculo positivo moderado con un importe bilateral
significativo de 0,000 entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio
con una correlatividad positivamente moderada. Seguidamente, se difiere con
Huallpa (2021) puesto que describe que existe una relacion parcial de las
habilidades interpersonales con el compromiso organizacional en las entidades. No
obstante, en cuanto a AlHouli y Al-Khayatt (2020), describen que estas habilidades
interpersonales se relacionan con la comunicacion, negociacion, asertividad,
cooperacion y empatia en los servicios que se brindan a terceros. En tal sentido,
se confirma con la teoria de Van-Der y Gémez (2013) quienes describen que estas
actividades fomentan las percepciones de los clientes en torno a un buen servicio
prestado por colaboradores de una entidad.

En contraste con la teoria de Corrales, Quijano y Gongora (2017) quienes
describen que las habilidades interpersonales fomentaran en la calidad del servicio
al incorporar en los individuos el respeto, la puntualidad y el compromiso a una

atencion pertinente con los clientes, sintiéndose a gusto con la actividad de
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servuccion prestada. Asimismo, este tipo de habilidades son para toda la vida, dado
gue representan como pueden direccionarse hacia el éxito a través de destrezas
cognitivas y sociales para fortalecer su desarrollo humano. Ademas, de tener mayor
empatia y tener una Optima comunicacion con los usuarios a los que le brindan
servicios, con un poder de comunicacion fundamentado en el respeto hacia los
demdas y a escuchar sus requerimientos para dar respuesta oportuna ante las
exigencias que demanden a fin de elevar la calidad del servicio.

Asimismo, la teoria de Avila (2008) describe que las habilidades
interpersonales se interrelacionan con la calidad del servicio al establecer que son
un modo de conexion con los clientes a fin de cumplir con sus requerimientos en el
momento de prestar una actividad de servicio. Por otro lado, la teoria de Prieto
(2011) describe que las habilidades interpersonales en los trabajadores de una
institucion se encuentran reflejadas en la empatia, el asertividad y la comunicacion,
las cuales representan una forma de disminuir los errores, distorsiones y
deficiencias al instante de realizar una tarea de servuccion con los usuarios. De
igual forma, los hallazgos de Hirsch (2017) describen que las habilidades
interpersonales que, aunque los estudiantes adquirieren experiencias y destrezas
valiosas en las clases, a menudo no presentaron estas habilidades con éxito en las
entrevistas de trabajo simuladas. Ademas, los profesionales de recursos humanos
creian, por el contrario, que las experiencias interpersonales no laborales si
contaban, pero que los estudiantes necesitaban ser educados para desarrollar esa
comprensién para brindar un servicio de calidad a terceros en un futuro. Por otro
lado, los hallazgos de Rubinacci et al. (2017) describen que los datos indican los
estudiantes y los maestros confiaban en la efectividad de la educacién superior
para promover habilidades interpersonales, donde era una buena oportunidad para
estimular la colaboracion, el trabajo en grupo y mejorar las habilidades
comunicativas de los alumnos. Los comentarios de los profesores confirmaron que
estimulé el interés de los estudiantes de optimar sus habilidades en el trabajo en
grupo, la mediacién y negociacion, la definicion y resolucién de problemas.
Ademas, los estudiantes evaluaron muy positivamente la educacion superior, tanto
en habilidades duras como blandas, permitiéndoles, ademas, comenzar a adquirir
muy precozmente los conocimientos que se transforman en habilidades
interpersonales, lo cual es crucial para su futuro en la carrera laboral que brindaran

con mayor calidad del servicio.
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Por dltimo, la hipdtesis especifica 3: Existe relacion entre las habilidades
emocionales y la calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
2022, evidenciandose una correlatividad positiva moderada entre ambas con un
47% (0,466) y su valor de significancia de 0,000. En discusion, con Rodriguez,
Rodriguez y Fuerte (2021) describen que las habilidades emocionales se asocian
con los desempefios de los empleados, toda vez que los servicios sean brindando
con mayor eficiencia en torno a los requerimientos de los usuarios. Por otro lado,
coincide con la teoria de Southam-Gerow & Kendall (2002) quienes sefialan estas
habilidades emocionales representan una revolucibn emocional que pueden
afectar drasticamente la calidad de los servicios que prestan los colaboradores a
una entidad. De igual modo, la teoria de Ortiz et al. (2019) implican que estas
habilidades de no controlarse adecuadamente podrian generar deficiencias en
calidad de los servicios prestados a terceros, puesto que conllevaria a un
incremento del estrés y a no gestionar adecuadamente las emociones de los
colaboradores.

Por otro lado, de acuerdo a la teoria de Garcia et al. (2018) en relacion con
las habilidades emocionales en los trabajadores para una mejor calidad del servicio
establecen que deben manejar la tolerancia al estrés laboral, a fin de sobrellevar
acontecimientos desfavorables, circunstancias con estrés y emociones para no
caer en el decaimiento y ademas, del control impulsivo para contener tentaciones
de actuar indebidamente ante los reclamos de los clientes por los servicios
prestados. Asimismo, con la teoria de Sol6rzano y Aceves (2013) describe que la
calidad de servicio se puede aplicar correctamente al incorporar habilidades como
formalidad, iniciativa, autodominio, disposicion de servicio, don de gentes y
colaboracion de los trabajadores para cumplir adecuadamente con las expectativas
de los usuarios.

De igual forma, Chaibate et al. (2019) identifican que las habilidades
emocionales son altamente requeridas, para fomentar la comunicacién, la
organizacion y la iniciativa. También identificaron que las habilidades blandas
requieren tener capacidades de mantenerse al dia con la tecnologia emergente.
Los resultados muestran que los programas de aprendizaje se aproximan mas a
las demandas del mercado laboral al contener la mayoria de las habilidades

blandas que necesitan los empleadores para garantizar una 6ptima calidad del
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servicio en sus actividades. Por otro lado, de acuerdo a la teoria de Neyra y
Pacheco (2021) difiere en cuanto a la calidad del servicio, puesto que para que sea
optima debe ser brindada con prontitud y con buenas disposiciones de animos de

los colaboradores de una entidad.
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V1.

CONCLUSIONES

1. El objetivo general fue establecer la relacion entre las habilidades blandas que

poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima-2022. Donde se hallé una correlacion del 41%
(0.414) en el Rho de Spearman, lo que indicé una agrupacion positiva moderada
y que es representativa a nivel estadistico. Se concluyoé que las habilidades
blandas miden las dimensiones: habilidades interpersonales, habilidades
cognitivas y habilidades emocionales a la poblacién encuestada. De ese modo,
incurre sustancialmente en la calidad del servicio prevaleciendo los

componentes y principios que lo integran.

. El objetivo especifico uno se efectud con la determinacién de la relacion entre

las habilidades cognitivas y la calidad del servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima-2022. Asi, demostré que el 92% de los
colaboradores afirman haber desarrollado sus habilidades cognitivas, en
relacion a: la toma de decisiones, la solucion de problemas, autoevaluacion
dentro de la organizacion, y pensamiento critico. En tanto, el Rho del 41%
(0,407), resaltando wun vinculo positivo, moderado Yy representativo
estadisticamente. Concluyéndose que las habilidades cognitivas promueven
parcialmente elementos favorables para la confiabilidad, accesibilidad,
seguridad y respuestas a los servicios brindando por la institucion de modos que

la calidad del servicio es moderada.

. El objetivo especifico dos se instaur6 la relacion entre habilidades

interpersonales y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima-2022; los resultados fueron el sentir de 88% colaboradores, quienes
concuerdan haber desarrollado sus habilidades interpersonales, en torno a: la
comunicacion asertiva, la negociacion, la confianza, la cooperacion y la empatia
dentro de la entidad y el Rho del 42% (0,415). Resaltando un vinculo positivo,
moderado y representativo estadisticamente y concluyendo que las Habilidades
interpersonales son moderadamente aceptables en la calidad del servicio,
parcialmente en aspectos como enfoque al cliente y los procesos, liderazgo y

participacion del personal.
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4. En cuanto al objetivo especifico tres, se evaluo la relacion entre las habilidades
emocionales y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima-2022; observando en los resultados que el 88% de los trabajadores
del Ministerio Publico Sede Lima-2022 considerando haber desarrollado sus
Habilidades emocionales, basado en el manejo de situaciones de estrés y de
sentimientos intensos en la institucion. Asi, el Rho de 47% (0,466), reporté un
vinculo positivo, moderado y representativo estadisticamente. Concluyéndose
asi que prevalece una relacion de las habilidades emocionales y la calidad del
servicio, donde parcialmente se incentiva a la mejora continua, la toma de
decisiones y la gestion de relaciones con los usuarios motivandolos a seguir en

la institucion.
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VII.

RECOMENDACIONES

En correspondencia con los hallazgos encontrados se sugiere:

1.

3.

Se recomienda a la entidad del Ministerio Publico de la sede Lima en
sus diversas instancias a incentivar a los funcionarios publicos,
incorporar programas para el fortalecimiento de habilidades blandas en
sus trabajadores, asi mismo continuar un mayor control de calidad en

los diversos servicios que presta la institucion a los usuarios.

Se sugiere a las autoridades Ministerio Publico de la sede Lima a
gestionar alianzas trascendentales para la capacitaciéon de las
habilidades blandas con las instituciones encargadas para fomentar en
el personal el progreso personal y laboral de su personal, asi como
también en la calidad del servicio, representando asi un punto de
mejora en las actividades que brinda esta institucion a la comunidad,

incrementando asi el bienestar social.

Se sugiere al personal que labora en el Ministerio Publico de la sede
Lima a atizar sus conocimientos sobre la calidad del servicio de manera
continua realizando una buena y correcta practica de las normas
institucionales asi mismo haciendo uso permanente de las habilidades
blandas en los roles que desempefian, para obtener mejoras en su
atencion y servicio en beneficio de la institucion donde laboran y por

consecuente también para su satisfaccion y desarrollo personal.

Instaurar politicas de calidad del servicio que promuevan al personal a
motivarse alcanzar el desempefio de metas y los objetivos trazados en
cada periodo anual en los lapsos establecidos, fomentando el
conocimiento a nivel institucional por parte de los trabajadores
pertinentes con el propdsito de llegar a estandares 6ptimos de calidad

del servicio, que sean eficientes en cuanto a sus labores asignadas.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

cognitivas con la calidad del
servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima,
20227

calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022.

de servicio de los trabajadores
del Ministerio Publico Sede Lima,
2022.

PE 2: ¢(De qué manera las
habilidades interpersonales se
relacionan con la calidad del
servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima,
20227

OE 2: Determinar la relacion entre
habilidades interpersonales y la
calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022.

HE 2: Existe relacion entre las
habilidades interpersonales y la
calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio
Publico Sede Lima, 2022.

PE 3: ¢(De qué manera se
relacionan las habilidades
emocionales se relacionan con la
calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio

Publico Sede Lima, 20227

OE 3: Determinar la relaciéon entre
las habilidades emocionales y la
calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022.

HE 3: Existe relacién entre las

habilidades emaocionales y la
calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio

Publico Sede Lima, 2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA
Problema principal Objetivo general Hipotesis principal Va(r;:ttl)Jlgisode Investigacion
,Cual es la relacion entre las|Establecer la relacion entre las|La relacion entre las habilidades
habilidades blandas que poseen | habilidades blandas que poseen|blandas que poseen los . Tipo de
los trabajadores y la calidad de |los trabajadores y la calidad de|trabajadores y la calidad de |Variable 1: Investigacion:
servicio que brindan los|servicio que brindan los|servicio que  brindan los Habilidad Investigacion
trabajadores  del  Ministerio | trabajadores del Ministerio Publico | trabajadores  del  Ministerio Blzn'o'laz es Aplicada
Publico Sede Lima, 20227 Sede Lima, 2022. Publico Sede Lima es
significativa. Disefio de la
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Variable 2: Il\rllc\)liitlgfilfr:ggt:al
PE 1. ¢(De qué manera se|OEL: Determinar la relacion entre |HE 1. Existe relacion entre las | cgjigad del —Correplacional
relacionan las habilidades | las habilidades cognitivas y la|habilidades cognitivas y la calidad | sepvicio

Técnicas de
recoleccion de
datos: Encuesta

Instrumento de
recoleccion de
datos:
Cuestionario
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Anexo 2 Operacionalizacion de la variable

Variables de estudio Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Se considera una serie de aptitudes que Aptitudes y caracteristicas -Solucién de
admiten un mejor desempefio laboral y en las que posee un individuo problemas
relaciones interpersonales. (Ortega, 2017) para poder relacionarse en | Habilidades -Toma de

varios niveles, lo que | Cognitivas decisiones
beneficia el ambito laboral -Pensamiento
tanto como el personal. critico
-Autoevaluacion
\legﬁgngS Blandas ~Comunicacion
. asertiva
Hab|l|dades _Negociacién
Interpersonales -Confianza
-Cooperacién
-Empatia
E;tglclgoid;:s -Manejo del estrés
-Gestion de
emociones Escala de Likert
Se definié relevante en la organizacion debido . -Confiabilidad
. T Representa un método de | Componentes de la .
a que el personal de dicha institucion o - . . -Accesibilidad
. : valoracion segun la calidad en el
empresa mientras se encuentre mejor g . o -Respuesta
. ; . percepcioén de los clientes | servicio .
preparado, tendra la capacidad de satisfacer . -Seguridad
o ; o consumidores de los :
las peticiones de los consumidores, lo que -Tangibles

Variable 2:
Calidad del servicio

elevara un mayor nivel de calidad de servicio.
(Khanduri, 2021).

servicios que brinda una
empresa u organizacion.

Principios de la
calidad en el
servicio

-Enfoque al cliente.
-Liderazgo.
-Participacion del
personal.

-Enfoque basado en
procesos.
-Enfoque de
sistema para la
gestion.

-Mejora continua.
-Toma de
decisiones
-Gestion de
relaciones.
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Anexo 3 Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO

Entrevistado: Anénimo. Sexo (M) (F) Fecha:..../....1.....
Entidad: Trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima

Sefior (a) colaborador (a), este cuestionario tiene la finalidad de recoger datos sobre la presente investigacion,
"Habilidades blandas y Calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima”, agradeciendo
anticipadamente su participacion. A continuacion, hallard una serie de preguntas destinadas a conocer su opinién
sobre el presente tema. Lea las preguntas y proceda a marcar con una “X” la alternativa que usted considere correcta.
Sus respuestas son confidenciales.

Marca con un aspa (X) las siguientes preguntas:

indices de evaluacion

Nunca 1

Pocas veces 2

Algunas veces 3

Casi siempre 4
Siempre 5

Agradezco sirva responder a las preguntas que a continuacion se presentan y selecciones la alternativa que considere
correcta, marcando con un aspa (X) en la casilla correspondiente.

Nro. Pregunta indices de Evaluacién
Nunca | Poca | Algunas Casi Siempr
(1) S veces siempre e (5)
veces (3) (4)

(2)

1 variable independiente: HABILIDADES BLANDAS

1.1 Dimension: HABILIDADES INTERPERSONALES

1 ¢ Considera que emplea la Comunicacion asertiva en el
desarrollo de las funciones asignadas?

2 ¢Utiliza la habilidad de negociacion ante los diferentes
conflictos de los usuarios a los que brinda el servicio?

3 ¢ Promueve el trabajo en equipo con los compafieros del trabajo
que ejecuta?

4 ¢Incentiva y motiva a la cooperacion en el desarrollo de las
funciones asignadas?

5 ;Considera que posee la empatia para afrontar los diferentes
conflictos de los usuarios a los que brinda el servicio?

6 ¢ Considera que posee la capacidad de escucha en el desarrollo
de sus funciones?

1.2 Dimension: HABILIDADES COGNITIVAS

7 ¢ Considera que su habilidad de solucion de problemas de los
usuarios a los que brinda el servicio es efectiva?

8 ;Considera que su habilidad de tomar decisiones de los
conflictos de los usuarios a los que brinda el servicio es
efectiva?
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;Considera que posee un adecuado pensamiento critico para
afrontar los diferentes conflictos de los usuarios a los que brinda
el servicio?

10 | ¢Considera que posee la autoevaluacién necesaria para
afrontar los diferentes conflictos de los usuarios a los que brinda
el servicio?
1.3 Dimension: HABILIDADES PARA EL CONTROL EMOCIONAL
1 ¢ Considera que posee un adecuado manejo del estrés para
afrontar situaciones bajo presion?
12 | ¢Considera que posee una adecuada gestion de emociones
para afrontar los diferentes conflictos de los usuarios a los que
brinda el servicio?
13 | ¢Consideras qué tienes una actitud positiva a pesar de los
contratiempos que puedan surgir en el trabajo?
Nro. Pregunta indices de Evaluacion
Nunca | Poca | Algunas Casi Siempr
(1) S veces siempre e (5)
veces (3) (4)
(2)
2 variable dependiente: CALIDAD DEL SERVICIO
2.1 Dimension: COMPONENTES DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
14 | ;Considera que el servicio que presta, posee la suficiente
Confiabilidad para los usuarios que la requieren?
15 | ¢Considera que el servicio que presta, tiene la suficiente
Accesibilidad para los usuarios que la requieren?
16 | ¢Considera que el servicio que presta, brinda las respuestas
idéneas para los usuarios que la requieren?
17 | ¢Considera que el servicio que brinda, tiene la suficiente
Seguridad para los usuarios que la requieren?
18 | ¢Considera que el servicio que presta, posee una favorable
tangibilidad para los usuarios que la requieren?
2.2 Dimension: PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
19 | ¢Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece
esta enfocado al cliente?
20 | ¢Desde su punto de vista, considera que el nivel de liderazgo
con que cuenta, le permite optimizar su equipo de trabajo?
21 ¢ Considera que la participacién del personal es positiva para
brindar un servicio de calidad a los usuarios?
22 | ¢Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece
esta basado en el enfoque de procesos?
23 | ;Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece
esta sustentado en el enfoque de sistema para la gestion?
24 | ;Considera que los servicios brindados por su unidad estan
direccionados a la mejora continua?
25 | ;Considera que los servicios brindados por su unidad estan
sustentados en una buena toma de decisiones?
26 | ¢Considera que los servicios brindados por su unidad estan

basados en una dptima gestion de relaciones?
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Anexo 4 Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

.812 26

Como el alfa de Cronbach indica fiabilidad del instrumento si es mayor a 0.6, entonces, como el
resultado es 0.812, el instrumento de investigacion es confiable.

RESULTADOS DESCRIPTIVOS

¢Considera que emplea la

Comunicacioén asertiva en el desarrollo
de las funciones asignadas?

N %
Nunca 2 2.7%
Pocas veces 6 8.0%
Algunas veces 16 21.3%
Casi siempre 24 32.0%
Siempre 27 36.0%

¢Utiliza la habilidad de negociacion ante
los diferentes conflictos de los usuarios
alos que brinda el servicio?

N %
Nunca 2 2.7%
Pocas veces 8 10.7%
Algunas veces 10 13.3%
Casi siempre 26 34.7%
Siempre 29 38.7%
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¢Promueve el trabajo en equipo que
ejecuta con los compafieros del trabajo

?
N %
Nunca 2 2.7%
Pocas veces 3 4.0%
Algunas veces 15 20.0%
Casi siempre 26 34.7%
Siempre 29 38.7%

¢Incentivay motiva a la cooperacion en
el desarrollo de las funciones

asignadas?
N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 4 5.3%
Algunas veces 9 12.0%
Casi siempre 29 38.7%
Siempre 32 42.7%

¢cConsidera que posee la empatia para
afrontar los diferentes conflictos de los
usuarios alos que brinda el servicio?

N %
Pocas veces 7 9.3%
Algunas veces 8 10.7%
Casi siempre 31 41.3%
Siempre 29 38.7%

¢cConsidera que posee la capacidad de
escucha en el desarrollo de sus

funciones?
N %
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 18 24.0%
Casi siempre 24 32.0%
Siempre 31 41.3%
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¢.Considera que su habilidad de solucién
de problemas de los usuarios alos que
brinda el servicio es efectiva?

N %
Pocas veces 3 4.0%
Algunas veces 14 18.7%
Casi siempre 25 33.3%
Siempre 33 44.0%

¢Considera que su habilidad de tomar
decisiones de los conflictos de los
usuarios alos que brinda el servicio es

efectiva?
N %
Nunca 2 2.7%
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 9 12.0%
Casi siempre 36 48.0%
Siempre 26 34.7%

¢ Considera que posee un adecuado
pensamiento critico para afrontar los
diferentes conflictos de los usuarios a
los que brinda el servicio?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 3 4.0%
Algunas veces 11 14.7%
Casi siempre 33 44.0%

Siempre 27 36.0%




¢cConsidera que posee la autoevaluacion
necesaria para afrontar los diferentes
conflictos de los usuarios alos que
brinda el servicio?

N %
Pocas veces 6 8.0%
Algunas veces 11 14.7%
Casi siempre 36 48.0%
Siempre 22 29.3%

¢cConsidera que posee un adecuado
manejo del estrés para afrontar
situaciones bajo presion?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 19 25.3%
Casi siempre 35 46.7%
Siempre 18 24.0%

¢cConsidera que posee una adecuada

gestion de emociones para afrontar los

diferentes conflictos de los usuarios a
los que brinda el servicio?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 4 5.3%
Algunas veces 21 28.0%
Casi siempre 27 36.0%

Siempre 22 29.3%




¢cConsideras qué tienes una actitud
positiva a pesar de los contratiempos
gue puedan surgir en el trabajo?

N %
Pocas veces 1 1.3%
Algunas veces 11 14.7%
Casi siempre 31 41.3%
Siempre 32 42.7%

¢Considera que el servicio que presta,
posee la suficiente Confiabilidad para
los usuarios que larequieren?

N %
Pocas veces 1 1.3%
Algunas veces 9 12.0%
Casi siempre 35 46.7%
Siempre 30 40.0%

¢Considera que el servicio gue presta,
tiene la suficiente Accesibilidad para los
usuarios que la requieren?

N %
Pocas veces 1 1.3%
Algunas veces 14 18.7%
Casi siempre 37 49.3%
Siempre 23 30.7%

¢Considera que el servicio que presta,
brinda las respuestas idéneas para los
usuarios que larequieren?

N %
Pocas veces 1 1.3%
Algunas veces 14 18.7%
Casi siempre 32 42.7%
Siempre 28 37.3%
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¢Considera que el servicio que brinda,
tiene la suficiente Seguridad para los
usuarios que la requieren?

N %
Pocas veces 3 4.0%
Algunas veces 14 18.7%
Casi siempre 32 42.7%
Siempre 26 34.7%

¢Considera que el servicio que presta,
posee una favorable tangibilidad para
los usuarios que larequieren?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 4 5.3%
Algunas veces 12 16.0%
Casi siempre 37 49.3%
Siempre 21 28.0%

¢Desde su punto de vista, considera que
el servicio que ofrece esta enfocado al

cliente?
N %
Pocas veces 1 1.3%
Algunas veces 12 16.0%
Casi siempre 24 32.0%
Siempre 38 50.7%

¢Desde su punto de vista, considera que
el nivel de liderazgo con que cuenta, le
permite optimizar su equipo de trabajo?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 4 5.3%
Algunas veces 16 21.3%
Casi siempre 28 37.3%

Siempre 26 34.7%




¢ Considera que la participacién del
personal es positiva para brindar un
servicio de calidad a los usuarios?

N %
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 18 24.0%
Casi siempre 36 48.0%
Siempre 19 25.3%

¢Desde su punto de vista, considera que
el servicio que ofrece esta basado en el

enfoque de procesos?

N %
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 21 28.0%
Casi siempre 36 48.0%
Siempre 16 21.3%

¢Desde su punto de vista, considera que
el servicio que ofrece esta sustentado
en el enfoque de sistema para la

gestiéon?
N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 21 28.0%
Casi siempre 38 50.7%
Siempre 13 17.3%
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¢ Considera que los servicios brindados
por su unidad estan direccionados ala
mejora continua?

N %
Pocas veces 4 5.3%
Algunas veces 22 29.3%
Casi siempre 27 36.0%
Siempre 22 29.3%

¢ Considera que los servicios brindados
por su unidad estan sustentados en una
buena toma de decisiones?

N %
Pocas veces 2 2.7%
Algunas veces 19 25.3%
Casi siempre 33 44.0%
Siempre 21 28.0%

¢Considera que los servicios brindados
por su unidad estan basados en una
Optima gestidon de relaciones?

N %
Nunca 1 1.3%
Pocas veces 3 4.0%
Algunas veces 15 20.0%
Casi siempre 38 50.7%
Siempre 18 24.0%
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Porcentaje

Gréafico de barras

& Considera que emplea la Comunicacion asertiva en el desarrollo de las funciones asignadas?

40

30

20

Munca Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que emplea la Comunicacion asertiva en el desarrollo de las funciones asignadas?

¢Utiliza la habilidad de negociacién ante los diferentes conflictos de los usuarios alos que brinda el servicio?

Porcentaje

40

30

20

Munca Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢Utiliza la habilidad de negociacién ante los diferentes conflictos de los usuarios a los que brinda el
servicio?
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Porcentaje

Porcentaje

40

iPromueve el trabajo en equipo que ejecuta con los comparieros del trabajo ?

30

20

50

40

30

Munca Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

iPromueve el trabajo en equipo que ejecuta con los companeros del trabajo ?

élncentiva y motiva ala cooperacion en el desarrollo de las funciones asignadas?

20

[Munca Focas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

ilncentiva y motiva ala cooperacién en el desarrollo de las funciones asignadas?
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iConsidera que posee la empatia para afrontar los diferentes conflictos de los usuarios alos que brinda el
servicio?
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Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre
¢ Considera que posee la empatia para afrontar los diferentes conflictos de los usuarios a los que
brinda el servicio?
¢éConsidera que posee la capacidad de escucha en el desarrollo de sus funciones?

a0

40

ﬁ 30
[T
=
[=]
o

20

10

Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

iConsidera que posee la capacidad de escucha en el desarrollo de sus funciones?



i Considera que su habilidad de solucién de problemas de los usuarios a los que brinda el servicio es
efectiva?

50
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Porcentaje

20

FPocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que su habilidad de soluciéon de problemas de los usuarios a los que brinda el servicio
es efectiva?

¢ Considera que su habilidad de tomar decisiones de los conflictos de los usuarios a los que brinda el servicio

a0

40
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Porcentaje

20

es efectiva?

Munca Focas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que su habilidad de tomar decisiones de los conflictos de los usuarios a los que brinda
el servicio es efectiva?
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i Considera que posee un adecuado pensamiento critico para afrontar los diferentes conflictos de los usuarios
alos que brinda el servicio?
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i Considera que posee un adecuado pensamiento critico para afrontar los diferentes conflictos de
los usuarios a los que brinda el servicio?

i Considera que posee |la autoevaluacion necesaria para afrontar los diferentes conflictos de los usuarios a los
que brinda el servicio?
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¢ Considera que posee la autoevaluacion necesaria para afrontar los diferentes conflictos de los
usuarios alos que brinda el servicio?
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Porcentaje

iConsidera que posee un adecuado manejo del estrés para afrontar situaciones bajo presién?
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¢ Considera que posee un adecuado manejo del estrés para afrontar situaciones bajo presion?

¢ Considera que posee una adecuada gestion de emociones para afrontar los diferentes conflictos de los

Porcentaje
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usuarios alos que brinda el servicio?

20

[Munca Focas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que posee una adecuada gestion de emociones para afrontar los diferentes conflictos
de los usuarios a los que brinda el servicio?
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iConsideras qué tienes una actitud positiva a pesar de los contratiempos que puedan surgir en el trabajo?
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¢ Consideras qué tienes una actitud positiva a pesar de los contratiempos que puedan surgir en el
trabajo?

¢ Considera que el servicio que presta, posee la suficiente Confiabilidad para los usuarios que la requieren?
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& Considera que el servicio que presta, posee la suficiente Confiabilidad para los usuarios que la
requieren?



i Considera que el servicio que presta, tiene la suficiente Accesibilidad para los usuarios que la requieren?
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FPocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

i Considera que el servicio que presta, tiene la suficiente Accesibilidad para los usuarios que la
requieren?

i Considera que el servicio que presta, brinda las respuestas idoneas para los usuarios que la requieren?
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Focas veces Agunas veces Casl siempre Siempre

¢ Considera que el servicio que presta, brinda las respuestas idoneas paralos usuarios que la
requieren?
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iConsidera que el servicio que brinda, tiene la suficiente Seguridad para los usuarios que la requieren?

a0
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20

FPocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

iConsidera que el servicio que brinda, tiene la suficiente Seguridad para los usuarios que la
requieren?

i Considera que el servicio que presta, posee una favorable tangibilidad para los usuarios que la requieren?
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i Considera que el servicio que presta, posee una favorable tangibilidad para los usuarios que la
requieren?

69



iDesde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta enfocado al cliente?

60

50

40

30

Porcentaje

20

Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

;Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta enfocado al cliente?

¢Desde su punto de vista, considera que el nivel de liderazgo con que cuenta, le permite optimizar su equipo
de trabajo?
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10

Munca Focas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢Desde su punto de vista, considera que el nivel de liderazgo con que cuenta, le permite optimizar
su equipo de trabajo?
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i Considera que la participacion del personal es positiva para brindar un servicio de calidad a los usuarios?
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¢ Considera que la participacion del personal es positiva para brindar un servicio de calidad alos
usuarios?

¢Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta basado en el enfoque de procesos?
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iDesde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta basado en el enfoque de
procesos?
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iDesde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta sustentado en el enfoque de sistema para

Porcentaje
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la gestion?
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¢Desde su punto de vista, considera que el servicio que ofrece esta sustentado en el enfoque de
sistema parala gestion?

éConsidera que los servicios brindados por su unidad estan direccionados a la mejora continua?

40

Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

iConsidera que los servicios brindados por su unidad estan direccionados a la mejora continua?
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iConsidera que los servicios brindados por su unidad estan sustentados en una buena toma de decisiones?

Porcentaje
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Pocas veces Agunas veces Casi siempre Siempre

¢ Considera que los servicios brindados por su unidad estan sustentados en una buenatoma de
decisiones?

¢ Considera que los servicios brindados por su unidad estan basados en una optima gestion de relaciones?
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¢ Considera que los servicios brindados por su unidad estan basados en una optima gestion de
relaciones?
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RESULTADOS INFERENCIALES
PRUEBA DE HIPOTESIS

EXISTE RELACION V1Y V2

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 5782 .334 .325 5.57796

a. Predictores: (Constante), HABILIDADES BLANDAS

Como el R calculado es 0.578 es positiva, se interpreta que la relacién entre lavl y v2 son directamente
proporcional , quiere decir que si una variable aumenta, la otra también,.. como el R calculado 0.578 se
aproxima a 1 quiere decir q existe una estrecha relacién entre las vl y v2

Hel principio de calidad

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 .5612 .315 .325 5.57796

a. Predictores: (Constante), HABILIDADES BLANDAS

Componentes de calidad

He2

Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacion
1 611 .373 .325 5.57796

a. Predictores: (Constante), HABILIDADES BLANDAS



PRUEBA DE NORMALIDAD

VARIABLES ESTADISTICO GL SIG
Habilidades blandas 0.401 26 0.01
Calidad de servicio 0.332 26 0.01

Ha : Los datos no tiene una distribucién normal

Ho Los datos tiene una distribucion normal

Criterio

Si p>=0.05 se acepta la Ho

P<0.05 se rechaza la Ho

Como el p=0.01y es menor, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la Ha, que indica que Los datos no tiene

una distribucion normal
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Decenio de la Igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
MINISTERIO PUBLICO Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional
FISCALIA DE LA NACION OFICINA DE BIENESTAR Y DESARROLLO HUMANO

Firmado digitalmente por OLIVEIRA
. BARDALES Jessica FAU
FH'ma 20131370301 hard
. Gerente De Bienestar Y Desarrollo
Dlgltal Humano
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 22.06.2022 11:07:38 -05:00

Lima, 22 de Junio del 2022
CARTA N° 000141-2022-MP-FN-GG-OGPOHU-OBDH

Sr(a).

SEVILLANO FERNANDEZ KARLA KATHERINE - DNI: 10772214
Presente.-

Asunto : Solicita Apoyo para Tesis.

Referencia : PROVEIDO N° 017130-2022-MP-FN-GG-OGPOHU-OBDH (3JUN2022)
Expediente : MUPGG120220002568

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para saludarlo cordialmente en atencién al asunto
y al documento de la referencia, mediante el cual solicita permiso para realizar un
estudio de investigacién en la institucion, se permita realizar una encuesta, con un
cuestionario de tres paginas.

Al respecto, mediante Informe N° 000088-2022-MP-FN-OFIN-UNPREP, de fecha 13 de
mayo del 2022, la Unidad de Prensa de la Oficina de Imagen Institucional emitié el
presente sefialando que los jefes de los Despachos Fiscales y Unidades de
Organizacién del Ministerio Publico, son los encargados de autorizar y disponer de su
personal a su cargo, para brindar apoyo en un responder de encuestas con fines de
trabajos de investigacion universitaria.

En tal sentido, se solicita tenga a bien, proceder de acuerdo a lo indicado por la Oficina
de Imagen Institucional.

Para tal efecto, se adjunta el Informe N° 000088-2022-MP-FN-OFIN-UNPREP, para los
fines que correspondan.

Sin otro particular, hago propicia la ocasién para expresarle mi mayor consideracion.
Atentamente,

JESSICA OLIVEIRA BARDALES
OFICINA DE BIENESTAR Y DESARROLLO HUMANO
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Titulo de la investigacion: Habilidades blandas y calidad de servicio de los trabajadores
del Ministerio Publico sede Lima-2022

Investigador: Sevillano Fernandez, Karla Katherine (orcid.org/0000-0003-1318-
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Propésito del estudio publico

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “Habilidades blandas y calidad
de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico sede Lima-2022"

cuyo objetivo Establecer la relacion entre las habilidades blandas que poseen los
trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022.

es Demostrar. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de posgrado del
programa Maestria en Gestidon publica, de la Universidad César Vallejo del campus
Callao, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad, y con el permiso
de la institucion denominada Ministerio Publico Sede Lima.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Cual es la relaciéon entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores y la
calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
20227.

Procedimiento

Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
pertinentes del estudio)

1. Se realizard una encuesta que tiene la finalidad de recoger datos con una serie
de preguntas destinadas a conocer la opiniébn sobre la investigacion titulada
"Habilidades blandas y Calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio
Pudblico Sede Lima, 2022

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en las
instalaciones del Ministerio Publico Sede Lima. Las respuestas al cuestionario
de entrevista seran realizadas a los trabajadores de ambos sexos de manera
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningin problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibird algun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. Los resultados del estudio podran convertirse en beneficio del servicio
publico.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro proposito fuera de la investigacion.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora,
(Sevillano Fernandez, Karla Katherine) email: sevillanofk@gmail.com y Docente
asesor (Mg. Casazola Cruz, Oswaldo Daniel) email: casazola@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propédsitos de la investigacién autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Sevillano Fernandez, Karla Katherine
Fechay hora: 28 de enero de 2023, 16:22 pm.

PD.
La data evidenciada, se verifica con cada docente de aula, no se anexa en el producto de investigacion.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio es uno de los elementos organizacionales mas resaltante
a nivel global para optimizar las relaciones comerciales, puesto que una mala
experiencia del cliente puede incidir drasticamente en los procesos de compras
y ventas, perjudicando su fidelizacién con los servicios de una organizacion. De
tal manera, si las instituciones desean que sus actividades sean eficaces, deben
abarcar elementos técnicos como gestionales, afianzando el satisfacer de los
requerimientos y expectaciones de los interesados (Alarcon et al., 2022).
Asimismo, los profesionales que laboran en estas deben manejar oportunamente
las Normas 1SO 9001:2015 con el propésito de poder regular los Sistemas de
Gestion de la Calidad en este mercado mundial cada vez mas desafiante
(Betlloch et al., 2019).

En América latina, la calidad del servicio en las empresas se maneja en un
contexto competitivo en constante cambio. Para atender los propdsitos
organizacionales, el dinamismo propio del inicio de siglo conlleva al empleo de
diversas estrategias orientadas transdisciplinar e integradamente, en mditiples
areas relacionadas con la gestion interna y externa de las organizaciones de
cualquier naturaleza. Por tanto, las entidades deben ser lugar para la captacion,
recepcion, consolidacién y atencién a las exigencias de los usuarios, fijando
actividades eficaces que contribuyan a estar mas alla de las expectativas,
ademas, de fijar conexiones positivas con la sociedad. Al establecer este tipo de
controles se pueden identificar claramente los inconvenientes para ser
solventados agilmente (Fontalvo et al, 2020). No obstante, la calidad del servicio
muchas veces es vista como una herramienta ambigua o subjetiva y que implica
dificultades en su medicién, analisis e interpretacion (Cevallos et al, 2019), de
modo que muchas veces se deja por un lado con el fin de enfocarse en

incrementar las ventas.



En el contexto peruano, las empresas muy poco invierten en optimizar su calidad
del servicio. Basicamente, son escasas las que se dedican a disefiar estrategias
para incrementar sus estandares de calidad. (Arias, 2019). No obstante, el cambio
tecnoldgico centrado en lo que se denomina la vision de 360° radica en el alcance
de la satisfaccion de los usuarios para convertirse en una entidad ventajosa frente
a sus pares. (Polo, 2019). De tal modo, las entidades peruanas deben tomar en
cuenta herramientas de valoracion de la calidad del servicio, dado que les
permitird fidelizar sus clientes o usuarios, una de ellas es mediante el
desenvolvimiento de las habilidades blandas en los trabajadores con el propdsito
de que sus actividades sean mas eficientes.

En el caso del Ministerio Publico, el trabajo es desarrollado por el talento
humano en diversas areas y que desarrollan diferentes funciones, los cuales
laboran para velar por los derechos del pueblo, para asi contribuir a una adecuada
administracion de justicia. (Ministerio Publico, 2021), lo que exige a sus
funcionarios mucho compromiso y profesionalismo a la hora de realizar su trabajo.
En tal sentido, adicional a las competencias profesionales para obtener mejores
resultados, el talento humano debe emplear habilidades de comunicacién
interpersonal, el manejo de aptitudes, conocimientos, ciertos valores, entre otros,
gue le permitan desarrollar la empatia a la hora de desempenfarse laboralmente.
A estas capacidades se le denomina “Habilidades Blandas”. Para Vallejo (2019)
las habilidades blandas son las particularidades que tiene una persona, por la que
tiene la capacidad de interrelacionarse de manera efectiva lo que conlleva al éxito
de su desarrollo tanto personal como social. Para Perreault (citado en Tito, 2016)
las habilidades blandas constituyen cualidades personales que distingue a una
persona como la comunicacion, el liderazgo en los equipos de trabajo, servicio al
cliente, resolucion de problemas y la calidad en el servicio, lo que finalmente
augura éxito en el desarrollo del trabajo.

Por lo antes manifestado, el problema de investigacion se expresa en esta
pregunta ¢Cual es la relacion entre las habilidades blandas que poseen los
trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio
Publico Sede Lima, 20227, en cuanto a los problemas especificos tenemos: ¢ De
gqué manera se relacionan las habilidades cognitivas con la calidad del servicio de

los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 20227, ;De qué manera las



habilidades interpersonales se relacionan con la calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 20227 y ;De qué manera se
relacionan las habilidades emocionales con la calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 20227. EIl objetivo general seria:
Establecer la relacion entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores
y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio Publico Sede
Lima, 2022. Como objetivos especificos se encuentran: Determinar la relacion
entre las habilidades cognitivas y la calidad del servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima, 2022, establecer la relacion entre habilidades
interpersonales y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima, 2022 y evaluar la relacion entre las habilidades emocionales y la
calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022; la
hipbtesis general planteada es: la relacién entre las habilidades blandas que
poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima es significativa; como primera hipétesis se plantea:
Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022; como hipétesis 2: Existe
relacion entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022 e hipotesis 3: Existe relacion
entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima, 2022 y finalmente el enfoque es cuantitativo y de
nivel correlacional.

La investigacion se justific6 desde la vision organizacional debido a que las
habilidades blandas en los trabajadores benefician la eficacia, las competencias,
un adecuado desempefio y generan un impacto en las organizaciones de la
sociedad peruana. Es necesario precisar los atributos y caracteristicas de la
personalidad de los empleados, como por ejemplo el liderazgo, del trabajo en
equipo, la asertividad, la comunicacion, la capacidad para resolver problemas, la
empatia entre otros, para de esa manera conocer su efecto para cumplir las metas
de la entidad en relacion a la calidad del servicio que ofrecen los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima, 2022.



MARCO TEORICO

En esta investigacion se consideraron estudios efectuados en &mbitos nacionales
e internacionales. En cuanto a los antecedentes nacionales sobre la variable
habilidades blandas, Huallpa (2021) su objetivo fue determinar los efectos de las
habilidades blandas de los alumnos de contabilidad en el comportamiento
organizacional en el departamento de Moquegua. Su método refleja un enfoque
cuantitativo, de nivel explicativo, disefio de tipo no experimental y de corte
transeccional, donde la muestra fue constituida por 266 alumnos de contabilidad.
La técnica utilizada fue la encuesta con un cuestionario para alumnos y otro para
colaboradores. Los resultados del estudio fueron que los practicantes emplean
repetidamente la autorregulacion, la autoconciencia y motivacion como parte de sus
habilidades intrapersonales, Los pasantes emplean continuamente la empatia y
habilidades sociales, entre ellas las interpersonales. Por otro lado, los
colaboradores sefalan que los desempefios de los pasantes son parcialmente
productivos. El estudio concluy6 que prevalece una significancia correlativa entre
el comportamiento organizacional y las habilidades blandas.

Asimismo, Chaca y Contreras (2022) se plantearon el objetivo de analizar la
influencia de las habilidades blandas y el desempeiio laboral de los trabajadores
administrativos en el trabajo remoto de la Escuela de Posgrado. Se traté de una
investigacion de niveles: descriptivo correlacional, disefio no experimental, de tipo
transversal, la poblacién fue 50 colaboradores y la muestra conformada por 45, la
técnica fue la encuesta y su instrumento el cuestionario Likert. Las conclusiones,
fueron que las habilidades blandas influyen significativamente en el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos en el trabajo remoto de estos
trabajadores tendiendo significancia en las areas de adaptabilidad, la proactividad,
la autoconfianza. las habilidades de resolucion de problemas y la comunicacion
efectiva.

Rodriguez et al. (2021) se plantearon el objetivo de identificar la postura de
los alumnos referente a la formacién humanista y las habilidades blandas en el
desenvolvimiento de la carrera que actualmente estaban cursando. Se traté de una
investigacion de niveles: descriptivo y explicativo, en el que la poblacién y muestra

fueron determinadas mediante un muestreo probabilistico estratificado simple



conformado por 270 alumnos de los ultimos semestres. Los resultados evidenciaron
137 hombres y 133 mujeres, cuentan con edades por debajo de los 23 afios y estan
en los periodos semestrales 8, 9 y 10. Entre las conclusiones, resaltan que estos
alumnos tienen nociones sobre las formaciones humanistas y las habilidades
blandas, sin embargo, existen estudios de otros medios que sefalan lo contrario.
Pero, los intereses de los estudiantes estan mas enfocados en conocimientos de
las carreras mas que en estas variables.

Por otro lado, entre los antecedentes nacionales sobre la calidad del
servicio, se encontré a Maizondo e Hidalgo (2021), quienes se plantearon como
objetivo identificar la asociacion de la calidad del servicio con la modernizacion en
la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL). Tuvo un enfoque cuantitativo y
tipologia béasica, conté con un disefio no experimental de corte longitudinal. La
técnica fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Usando una
poblacién de 550 usuarios y la muestra por 217. Los resultados del estudio
evidenciaron que la modernizacién ha optimizado la gestion de la institucion, con
buena calidad en el servicio que ofrecen. Por tanto, concluyeron que se requiere
mejorar los procedimientos de las areas administrativas y suprimir aquellos que no
sean eficientes, con el fin de que sea mas productivo el servicio de la UGEL.

De igual manera, Santa Cruz et al. (2020) se plantearon el objetivo de
disefiar tacticas de calidad de servicio para la complacencia de los usuarios en una
entidad privada. La metodologia fue de tipologia descriptiva, propositiva y disefio
no experimental. La muestra y poblacion fue 208 personas, aplicandoles un
cuestionario como instrumento. Los resultados del estudio sefalan insuficiente
limpieza en los bafios, poca atencién a los clientes desde que llegan, durante el
entrenamiento y hasta su culminacion. Concluyeron, sin embargo, que la
satisfaccion de los usuarios es buena, pero no se sienten tan conformes con la
atencion brindada, los precios y la credibilidad del personal de la entidad.

En referencia a los antecedentes internacionales sobre habilidades
blandas, se cita a AlHouli y Al-Khayatt (2020), quienes trazaron como objetivo
evaluar las necesidades de habilidades blandas de los alumnos de magisterio en la
Universidad de Kuwait. La metodologia utilizada fue direccionada por medio de un
cuestionario tipo Likert dirigido a la poblacion y muestra conformada por los

estudiantes antes mencionados. Los resultados del estudio revelan un nivel medio-



alto de necesidad entre los encuestados de las 49 habilidades interpersonales y su
preferencia por los 5 enfoques de adquisicion. El estudio concluyé que, en el
contexto de Kuwait, los hallazgos corresponden a los de estudios similares
realizados en diferentes lugares, lo que indica consistencia geografica en las
necesidades de habilidades blandas de los alumnos. De igual modo, Siddiky (2019)
formulé como objetivo examinar en qué medida el desenvolvimiento de las
habilidades blandas variaba entre los estudiantes universitarios por género
mediante su participacién en actividades co-curriculares (CCA). Desarroll6 una
investigacion de enfoque mixto, donde la poblacién y muestra estuvieron definidas
por los estudiantes mencionados. Los resultados demostraron el desenvolvimiento
de diversas habilidades blandas entre los alumnos mediante el CCA, que refuerzan
el desarrollo de sus capacidades humanas y diversos rasgos de personalidad, por
lo que facilitarian el avance de la personalidad y la empleabilidad de los alumnos.
Asi, se concluyé que los estudiantes enfrentan varias barreras personales y
sociales, incluida la falta de confianza, los valores familiares conservadores y las
actitudes negativas de las personas para participar en las actividades co-
curriculares, lo que requiere una politica adecuada para abordar.

En cuanto a los antecedentes internacionales de la calidad del servicio, se
encontrd a Li y Shang (2020), quienes propusieron el objetivo desarrollar un piloto
de cadena de la calidad del servicio del gobierno electrénico, el valor percibido y la
intencién de uso continuo de los ciudadanos. Fue un estudio con enfoque
cuantitativo y tipologia aplicada empleando como la encuesta, la técnica y el
cuestionario como instrumento, aplicado a 1650 ciudadanos que viven en cuatro
ciudades de alta poblacion en China. Los resultados del estudio revelan que la
concepcion de la calidad del servicio del gobierno electrénico, radica en
dimensiones como: interactividad, accesibilidad, capacidad de respuesta y calidad
de la informacion. Se concluy6 que el valor percibido del servicio es un poderoso
mediador entre la calidad del servicio y la intencion de uso continuo de los
ciudadanos.

Asimismo, Sierra et al. (2017) se plantearon el objetivo de examinar la
validacion de un instrumento para la cuantificacién de la calidad del servicio de
auditorias aplicadas a los usuarios. La técnica manejada fue la encuesta y el

instrumento utilizado el cuestionario que se presentd a 234 usuarios. Usando como



meétodo una investigacion cuantitativa. Los resultados presentaron una distribucion
de factores consistentes y unos elementos adecuados para la valoracion de las
variables expuestas. Concluyeron que los datos tienen leve consistencia con las
expectativas de los usuarios por los servicios de auditoria que han incurrido.

En torno al marco teorico de la variable habilidades blandas se definen como
habilidades de tipo subjetivo, complejas para ponderar. Ademas, estan asociadas
a la manera de interaccion de un individuo con otros (Castro, 2020). Por otro lado,
contribuyen a los individuos en el proceso decisorio, resolucion de problemas,
fomentar los pensamientos criticos y creativos, la comunicacion afectiva, el
reconocimiento de emociones de los demas y las construcciones de relaciones
fisico-emocionales (World Health Organization, 2003).

En cuanto a la importancia de las habilidades blandas son establecidas como
competencias sociales y emocionales, que fomentan el desarrollo de las labores
con inteligencia emocional y transversalidad. Rodriguez y Fuerte (2021). De igual
forma, en la defensa de la construccion de una teoria de las habilidades blandas
debe priorizarse la consciencia como la plataforma del desarrollo sincrénico de lo
gue conocemos como cognitivo y no-cognitivo. Magro (2017). De igual forma, son
muy apreciadas hoy por los empresarios como significativo para el éxito de sus
actividades. Gruzdev et al. (2018). Asimismo, se afirman las siguientes
proposiciones de este tipo de habilidades: existe una influencia sorprendente de
asistir a una universidad en el desarrollo de competencias de habilidades blandas.
Green & Carpintero (2021). Las habilidades blandas presenciales identificadas
deben aumentarse. Coetzee & Du Plessis (2021). La incorporacion de habilidades
blandas conduciria a mas experiencias de la vida real. Tan & Ali (2021). El
desarrollo de habilidades blandas es de una relevancia urgente en la sociedad
actual. Medvedeva & Rubtsova (2021). Las habilidades blandas deben priorizarse
por niveles. Succi & Canovi (2020). Las habilidades blandas altamente requeridas
son: la comunicacion, organizacion, uso de tecnologia en la practica de la ingenieria
e iniciativa. Chaibate et al. (2020). Asimismo, permiten a las instituciones
educativas como valorar su servicio y aplicacién del curriculo académico. Hirsch,
(2017). Ademas, son necesarias para complementar las habilidades duras para

construir el profesionalismo del siglo XXI. Rubinacci et al. (2017)



Por consiguiente, este tipo de habilidades para la vida estan estructuradas
por tres dimensiones: a) habilidades interpersonales, conformadas por las
comunicaciones asertivas, negociaciones, cooperatividad, empatia y confianza; b)
habilidades cognitivas, involucran la resolucion de problematicas, proceso
decisorio, analisis critico y las autoevaluaciones; y c¢) habilidades de control
emocional, asociadas al manejo del estrés y a la gestion de emociones (Guerra,
2019).

En tal sentido, las habilidades cognitivas estan direccionadas a la pericia
gue posee un individuo para comprender y solucionar actividades asumidas, sin
conocimiento de como efectuarlas. Rojas, (2010). Entre sus indicadores, resaltan:
a) solucién de problemas: es una capacidad comportamental deseable en todos los
individuos que desempeifian funciones en entornos gerenciales. Da Silva (2021); b)
toma de decisiones; requieren de trabajadores que contribuyan a enfrentar
problematicas, para que tomen decisiones correctas en situaciones complejas; c)
Pensamiento critico: representa la capacidad de estudiar y examinar la consistencia
de los razonamientos y d) autoevaluacion: radica en el proceso de valoracién a si
mismo de un individuo. Asi mismo, las habilidades interpersonales se definen como
las habilidades que contribuyen a las expresiones de modos verbales y no verbales,
de los sentimientos y las percepciones ante diversos contextos sin perjudicar a los
demas. Van-Der y Gomez (2013). De tal modo, entre sus indicadores destacan: a)
la comunicacion asertiva, siendo la capacidad de expresion verbal y preverbal
acoplado en forma conveniente a la cultura y en diferentes contextos, Corrales et
al. (2017); b) negociacion: es un pacto donde dos individuos 0 mas concretan
opiniones para hacer modificaciones en sus modos de conexion logrando un
acuerdo de satisfaccion en sus requerimientos. Avila (2008); ¢) confianza; radica
en la esperanza firme de que algo ocurra o se ejecute de manera favorable; d)
cooperacion, constituye el uso de métodos de trabajo conformados por la
colaboracion para alcanzar ciertos objetivos y e) empatia, es la destreza de un
individuo de estar en la posicion de otro comprendiendo sus intereses, sentimientos
y su forma de ver las cosas. Prieto (2011). De igual modo, las habilidades
emocionales, representan una serie de capacidades para el procesamiento
consciente de las emociones, a fin de interpretarlas y asumirlas en contextos

particulares, Southam-Gerow & Kendall (2002). Por tanto, entre sus indicadores



destacan: a) Manejo del estrés: consiste en reconocer las situaciones que no puede
cambiar, evitar situaciones que no puede controlar y aprender nuevas formas de
relajarse. Ortiz et al. (2019). b) Gestién de emociones: es la capacidad para manejar
de modo apropiado las emociones, es decir tomar conciencia sobre las
asociaciones de cognicidbn y comportamiento para lograr emociones positivas.
Garcia et al. (2018).

Por otro lado, en la calidad del servicio, se representa la manera de
valoracion (superior o no) de los productos o actividades prestadas que el usuario
visualiza como sustitutos. Duque (2005). Por otro lado, son las percepciones que
posee los individuos sobre el desenvolvimiento y experiencias asociadas a
actividades brindadas por terceros. Atencio y Gonzalez (2007). Desde esa
perspectiva, es uno de los aspectos fundamentales que debe acatar una entidad,
independientemente de su objeto y tamafo, afianzando las capacidades que
poseen para ejecutar cierta funcion. Soldrzano y Aceves (2013). De igual manera,
representa el grado de aceptacion de los usuarios en una actividad brindada,
cumpliendo con las expectativas deseadas por el importe cancelado.

Se destacan las siguientes proposiciones referente a su importancia: La
calidad de servicio debe medirse para mantener el buen ambiente en una
institucion. Neyra et al (2021). La gestion municipal esta asociada
significativamente con la calidad del servicio publico. Lopez (2020). Es importante,
emplear sistemas de gestidon de calidad establecidos en las normativas ISO 9001
en las organizaciones. Chenet et al. (2019). Ademas, influye favorablemente en el
logro de la satisfaccion de sus usuarios. Arias (2019). La personalizacion de los
servicios asegura mejor satisfaccion del cliente. Fonseca y Estela (2016).

En cuanto, a sus dimensiones destaca los componentes de la calidad en el
servicio, siendo significativo reconocer las percepciones de los usuarios con base
a las tareas brindadas, generalmente es cambiante, acoplandose de los contextos
de las problematicas y de las interacciones del trabajador con el usuario. EcuRed
(2018), por tanto, se destacan los siguientes indicadores: 1) Confiabilidad: La
posibilidad de brindar una tarea servicial de modo seguro, exacto y con
consistencia; 2) Accesibilidad: Las compafias de servicio fundamentalmente deben
promover la fidelizacion del cliente con una tarea oportuna y precisa; 3) Respuesta

esta dirigida a la capacidad de respuesta veloz y de forma oportuna. A la fecha la



exigencia de los usuarios se ha incrementado; 4) Seguridad: Los usuarios
convienen descubrir que las actividades prestadas escasean de incertidumbres; 5)
Tangibles: Las infraestructuras y el mobiliario de la entidad tienen que ser 6ptimos
y los trabajadores, estar bien adecuadamente presentados, conforme a los recursos
de cada entidad. EcuRed (2018). Por otra parte, en cuanto a sus principios,
contribuyen al esbozo de la tarea que realizan debiendo cumplir absolutamente con
los requerimientos de los usuarios, garantizando el compromiso de la entidad para
posicionarse en el mercado cada vez mas cambiante. Solérzano y Aceves (2013).
En relacion a la norma International Organization for Standardization (ISO) 9000-
2015, se sefalan los siguientes principios: 1) Enfoque al cliente: las organizaciones
deben reunir la opiniéon de los usuarios, abordar sus necesidades en cuanto al
servicio y retroalimentar, para saber de esa manera el grado de satisfaccion del
cliente; 2) Liderazgo: debe instituirse desde la alta direccion, transferirse a todos
los niveles de la organizacion a manera que el personal se sienta involucrado y
motivado dentro de la organizacion; 3) Participacion del personal: El personal debe
estar comprometido y asi utilizar sus capacidades a favor de la organizacion,
cumpliendo los objetivos, desarrollando habilidades y con una activa participacion
dentro de la organizacion; 4) Enfoque basado en procesos: el resultado anhelado
se consigue mejor cuando las actividades y los recursos se negocian como un
proceso; 5) Enfoque de sistema para la gestion: radica en definir y entender de
manera adecuada los mecanismos para gestionar los procesos que estan de
manera interrelacionada a manera de lograr los objetivos de la organizacion; 6)
Mejora continua: el desempefio integral de la organizaciébn para generar los
incentivos necesarios que permitan el mejoramiento continuo; 7) Toma de
decisiones: para disminuir posibles conflictos en la organizacion se tiene que tener
procedimientos objetivos para identificar, cuantificar y valorar indicadores de
desemperio del proceso y 8) Gestion de relaciones: Las relaciones provechosas
entre la organizacion y el proveedor desarrolla la capacidad de uno y otro para
establecer un valor debido a que son interdependientes.

De igual manera, se muestra la definicion de términos basicos, tomando en
cuenta lo siguiente:
1) Habilidades blandas: son las habilidades que tienen los individuos y no las

sapiencias que tienen, por lo que se deben considerar como una inversion. Herrera



(2020), es el conjunto de capacidades que no valora principalmente los
conocimientos, sino los aspectos de la personalidad que favorezcan a la persona a
optimizar el desempefio de sus labores. Singer y Donoso (2009).

2) Habilidades cognitivas, son habilidades de operaciones del intelecto por lo tanto
el individuo tiene la capacidad de equiparar informacién o contenidos o para ser
usado en cualquier otro momento- Acosta et al. (2020), estan direccionadas a la
pericia que posee un individuo para comprender y solucionar tareas que asumio,
pero no conoce como efectuarlas Rojas, (2010).

3) Habilidades interpersonales: influyen en las areas diarias y habituales de los
sujetos, desde la vida personal, familiar incluso el éxito laboral, lo que permite
responder de manera adecuada en las interacciones con los demas, siendo
productivo en el campo laboral y disfrutar del ocio. Garcia-Martin & Calero, (2019),
se definen como las habilidades que contribuyen a la expresion de modos verbales
y no verbales, de las percepciones ante algun contexto evitando perjudicar a los
deméas. Van-Der y Gémez (2013) las cuales comprenden habilidades para
mantener una comunicacion de manera asertiva, la capacidad de negociacion, la
confianza, la cooperacién en equipo y la capacidad de empatia, entre otros.

4) Habilidades para el control emocional: estas habilidades son afines con el
progreso mas adaptativos de comportamientos y de menor contexto patoldgico.
Mestre et al. (2017), son la serie de capacidades para el procesamiento consciente
de emociones de como asumirlas y afrontarlas en contextos particulares,
reconociendo las reacciones que derivan fisiolégicamente Southam-Gerow &
Kendall, (2002).

5) Calidad del servicio: conserva una correspondencia inmediata con la
satisfaccion del consumidor. Gaffar y Mamut (2018), basada en la premisa de que
todos los que integran una organizacion y sus medios perseveran en conseguir un
servicio de oportuno y eficaz. Mora (2011).

6) Componentes de la calidad del servicio: son aquellos que permiten reconocer
las expectaciones de los individuos en torno a la calidad de servicio, generalmente
es variable, acoplandose a los contextos probleméticos y las interacciones de los

trabajadores y usuarios. EcuRed (2018).


http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S1990-86442021000100189&script=sci_arttext&tlng=en#B1

7) Principios de la calidad del servicio: empleados para la conduccion y
operatividad de una entidad de modo exitoso, con el mayor control, transparencia
y sistematizacion en las tareas. Amaya et al. (2020).

La epistemologia de habilidades blandas suministra concepciones e instrumentos,
sustentadas en distintas teorias, de igual manera, la concepcién epistemoldgica de
la calidad del servicio, propone componentes y principios que radica en el
nacimiento de aspectos que manifiesten las deficiencias de la actividad de

servicios.



. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

De acuerdo al disefio es de representacion aplicada, encaminado hacia la
adquisicion de nuevos conocimientos conducentes a solucionar problemas reales
(Alvarez, 2020); que admita extender el soporte cientifico de los saberes
empresariales. De tal forma, se espera aumentar y avanzar en los saberes de las
relaciones existentes entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022.

3.1.2 Disefio de investigacion

Asimismo, la indagacion fue de enfoque cuantitativo y de nivel correlacional, puesto
que formulo el objetivo de establecer la conexién entre las habilidades blandas y la
calidad de servicio en la entidad antes mencionada.

El disefio del estudio precisa la tarea primordial del investigador para lograr dar
respuestas a las preguntas formuladas en la situacion problematica. Por tal motivo,
se empled el disefio no experimental, basicamente porque da razén de aquellas
investigaciones que se llevan a cabo sin la maniobra premeditada de las variables,
en otras palabras, los fenbmenos se visualizan como acontecen en su ambiente,
para su posterior andlisis y considerando el tiempo de recopilacion de datos en un
Unico instante (Hernandez et al., 2014). Siendo asi, la vinculacion entre la
implementacion de las habilidades blandas y la calidad de servicio que proporcionan
los trabajadores del Ministerio Publico del Peri Sede Lima, 2022 se presenta de la

siguiente manera:



Tabla 1
Disefio de la investigacion

Variable Definicién
Y1 =F (x)
X = Habilidades blandas
Y1 = Calidad del servicio

3.2 Variables y operacionalizacion

La definicion conceptual de la variable 1: Habilidades blandas

Se considera una serie de aptitudes que admiten un mejor desempefio laboral y en
las relaciones interpersonales. (Ortega, 2017)

La Definicién operacional de la variable 1: Habilidades blandas

Aptitudes y caracteristicas que posee un individuo para poder relacionarse en
varios niveles, lo que beneficia el &mbito laboral tanto como el personal.

Los indicadores establecidos para la Variable 1: Habilidades blandas en su
Dimension 1: habilidades interpersonales, fueron: comunicacion asertiva,
negociacion, cooperatividad, empatia y confianza; Dimensiéon 2: Habilidades
cognitivas, fueron: resolucion de probleméticas, proceso decisorio, analisis critico
y autoevaluacién; y Dimensién 3: Habilidades de control emocional, fueron: manejo
del estrés y la gestién de emociones.

La Definicién conceptual de la variable 2: Calidad del servicio

Se definié relevante en la organizacion debido a que el personal de dicha institucién
0 empresa mientras se encuentre mejor preparado, tendra la capacidad de
satisfacer las peticiones de los consumidores, lo que elevara un mayor nivel de
calidad de servicio. (Khanduri, 2021)

La Definicién operacional de la variable 2: Calidad del servicio

Representa un meétodo de valoracion segun la percepcion de los clientes o
consumidores de los servicios que brinda una empresa u organizacion.

Los indicadores establecidos para la Variable 2: Calidad del servicio en su
Dimension 1. Componentes de la calidad en el servicio, con los indicadores de
confiabilidad, accesibilidad, respuesta, seguridad y tangibles y para su Dimension
2: Principios de la calidad en el servicio; los indicadores fueron: enfoque al cliente,

liderazgo, participacién del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de



sistema para la gestion Mejora continua. toma de decisiones y gestion de
relaciones

La medicion es ordinal, se utilizé la escala Likert como instrumento de medicion,
estuvo compuesta por una serie de items donde se requiere el juicio del
colaborador, se confiere un valor numerario a las respuestas para obtener un
puntaje final y observar la posicion final del individuo para ver si esta relacionado a

la variable que se busca medir.

Tabla 2
Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores

-Comunicacion asertiva

-Negociacion
Habilidades -Confianza
interpersonales -Cooperacion

-Empatia

Variable Independiente (x): -Solucién de problemas
Habilidades Blandas -Toma de decisiones
Habilidades cognitivas -Pensamiento critico
-Autoevaluacion

-Manejo del estrés

Habilidades emocionales % ;
-Gestion de emociones

-Conﬁabi_lidad
Componentes de la calidad :’é‘ég%i’:g;gad
en el servicio S

-Tangibles

-Enfoque al cliente.
-Liderazgo.

-Participacién del personal.
-Enfoque basado en
procesos.

-Enfoque de sistema para la
gestion.

-Mejora continua.

-Toma de decisiones
-Gestién de relaciones.

Variable Dependiente (x):

Calidad del servicio
Principios de la calidad en
el servicio




3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacion: La misma estara integrada por 92 trabajadores del Ministerio
Pudblico del Perd Sede Lima, 2022.

3.3.2 Muestra: Aleatorio con asignacion proporcional, para este calculo de la
muestra y escoger el tamafio ideal se aplico la férmula que se
detalla a continuacién, considerando un universo finito.

Se emplea la siguiente férmula:

Z'«N+P(1-P)
(N-1)*d®+Z*+P(1-P)

n=

En este caso particular, estas variables corresponden a:

n  Tamaiio muestral del nimero de usuarios.

P Maxima varianza aceptada (0.5); ¢=1-P

Z Valor de la abscisa de la distribucion normal para un 95% de confianza
(1.96).

d margen de error en la estimacion de la variable

- 92 x 1.962  0.50 * 0.50
™= 0.052 (92 — 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n==75
En tal sentido, la muestra estara definida por 75 trabajadores del Ministerio
Publico del Pert Sede Lima, 2022.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

En el recojo de data se utilizan técnicas y/o cualquier recurso que aplica el
investigador para obtener la informacion. (Palella y Martins, 2017). Se empled la
técnica de la encuesta, la cual puede admite la recogida de data por medio de

preguntas dirigidas para que los colaboradores ofrezcan la informacion solicitada.



(L6pez-Roldan y Fachelli, 2015), esta estuvo dirigida a los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022.

Asimismo, el instrumento para recolectar los datos es el cuestionario, que es un
medio para obtener data informativa virtual o presencialmente de un individuo
(Arias, 2012). La escala de Likert estuvo compuesto con preguntas de tipo cerrado
dirigida a los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

Por otro lado, la validez del instrumento se efectud con el propdsito de verificar
mediante un grupo de jueces, si cumple o no con los requerimientos necesarios
para conseguir la informacion para dar respuestas a las preguntas de la indagacion
(Arias, 2012). De tal manera, para el caso de la indagacion el cuestionario a
emplearse fue evaluado por expertos adecuados a las areas de investigacion,
guienes manifestaron su conformidad para el empleo de dicho instrumento.

La confiabilidad es la tarea que otorga calidad al instrumento de plasmar resultados
similares en distintos momentos, con muestras y condiciones iguales (Arias, 2012).
De este modo, una vez elaborado el instrumento se emano a realizar los calculos
precisos para el estudio de los datos y/o informacién, empleando el método Alfa
Cronbach como técnica estadistica para poder medir la confiabilidad del

instrumento, compuesto de la siguiente formula:

Donde:

K: Numero de items

Si?: Total de varianzas de los items
STZ2: Varianza de los puntajes fotales
a: Coeficiente de alfa de Cronbach

3.5 Procedimiento

El proposito de este procedimiento es concentrar los hallazgos encontrados, de
modo tal brinden respuestas a las incognitas formuladas en la indagacion (Arias,
2012). Por tanto, al suministrar la encuesta a la muestra obtenida de 75
trabajadores del Ministerio Publico del Perd Sede Lima, 2022, estas seran
enumeradas y organizadas, para vaciar la data obtenida en el Programa de
Procesamiento Estadistico para las Ciencias Sociales — SPSS, 25, por medio del
cual se va a procesar la informacién logrando representaciones graficas y

representaciones numericas que conciernen a las variables dimensiones y a los



indicadores que se analizaron. Los resultados se estableceran para el desarrollo
de los anadlisis estadisticos y los analisis inferenciales.

3.6 Método de analisis de datos

Posterior a la etapa de la elaboracion estadistica, se procediéo con el analisis
descriptivo, que se fundament6 en la data recogida de las encuestas a fin precisar
los elementos méas representativos de los comportamientos de las variables,
dimensiones e indicadores. Seguidamente, se realizo el andlisis inferencial, a fin
de comprobar las hipotesis, basandose en una prueba de normalidad para conocer
el estadistico de contraste pertinente a las peculiaridades de la distribucion
(Spearman). En tal sentido, el andlisis inferencial permiti6 comprobar las hipétesis

de estudio planteadas. Todos los datos fueron tabulados en SPSS 25.

3.7 Aspectos éticos

Los empleados participaron en la encuesta, la cual fue efectuada bajo un
consentimiento informado, sirviendo la data informativa a proporcionarse en modo
anonimato, no llevando a ninguna consecuencia por parte de la institucién que
laboran. Asimismo, el desenvolvimiento de la indagacion se asumié con todo la
responsabilidad y respeto de los autores descritos en el estudio, a través de citas
y lista de referencias acopladas a las fuentes originales evitando la incursién de
algun tipo de plagio.



RESULTADOS

Resultados descriptivos

Corresponden a la siguiente pregunta: ¢Cual es la relacion entre las habilidades
blandas que poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los
trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 20227?, se requirié abordar
el Alfa de Cronbach referente a la cuantia de la muestra, con el proposito de
precisar en el sondeo del coeficiente de confiabilidad, con 75 trabajadores del
Ministerio Pablico del Perl de la Sede Lima. Se demostraron las variables sujetas
al estudio, Habilidades blandas y Calidad del servicio, accediendo a conocer los

limites de los items. Se observan los presentes resultados:

Tabla 3
Alfa de Cronbach para el cuestionario de la Variable Habilidades blandas.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach ] N° de elementos
elementos estandarizados

,912 ,90 13

Nota: Se observa el producto del Alfa de Cronbach determinada en los

instrumentos de compendio de datos. Fuente: SPSS Versién 25

Interpretacion: En la tabla 3, se obtuvo los resultados de la variable Habilidades
blandas, el coeficiente de confiabilidad de las 13 preguntas del cuestionario fue de
0.912 al ser mayor de 0.90, se validé el instrumento por ser de muy alta

confiabilidad.



Tabla 4

Alfa de Cronbach para el cuestionario de la Variable Calidad del servicio.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach ] N° de elementos
elementos estandarizados

879 .70 13

Nota: Se observa el producto del Alfa de Cronbach determinada en los

instrumentos de compendio de datos. Fuente: SPSS Version 25

Interpretacion: En la tabla 4, se obtuvieron resultados relativos a la variable
Calidad del servicio, el coeficiente de confiabilidad de las 13 preguntas
pertenecientes al cuestionario fue de 0.879 al ser mayor de 0.70, se valid6 el

instrumento por ser de alta confiabilidad.

En el estudio se analizan, las siguientes dimensiones: i) Habilidades
interpersonales; ii) Habilidades cognitivas; iii) Habilidades para el control
emocional; iv) Componentes de la calidad en el servicio; y v) Principios de la calidad

en el servicio, expresadas en los siguientes estadigrafos:



Porcentaje

Variable 1: Habilidades blandas

Dimensién 1: Habilidades interpersonales

Tabla 5
Resultados dimension: Habilidades interpersonales

L ) ) Porcentaje Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Pocas veces 1 1,33 1,33 1,33
Algunas veces 8 10,67 10,67 12,00
Casi siempre 26 34,67 34,67 46,47
Siempre 40 53,33 53,33 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 1
Resultados dimension: Habilidades interpersonales

T I L]
Poca veces Algunas veces Casi siempre Siempre

Interpretacion: En la tabla 5 y figura 1, de 75 trabajadores del Ministerio Publico
del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y en la dimension
Habilidades interpersonales, el 53.33% (40 empleados) consideran “Siempre”,
asimismo, el 34.67% (26 empleados) sefialan “Casi siempre”, el 10.67% (8
empleados) opinan “Algunas veces”, finalmente, el 1.33% (1 empleado) considera
“Pocas veces”. La conclusién fue que el 88% del personal de la institucion

considera haber desarrollado sus Habilidades interpersonales, en torno a: la



comunicacion asertiva, la negociacion, la confianza, la cooperacién y la empatia

dentro de la institucion.

Dimension 2: Habilidades cognitivas

Tabla 6
Resultados dimension: Habilidades cognitivas

L ) , Porcentaje Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado

Pocas veces 2 2,67 2,67 2,67
Algunas veces 5,33 5,33 8,0
Casi siempre 31 41,33 41,33 49,3
Siempre 38 50,67 50,67 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 2

Resultados dimensién: Habilidades cognitivas

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 2, de 75 los trabajadores del Ministerio Publico
del Peru Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y en la dimension
Habilidades cognitivas, el 50.67% (38 empleados) discurren en “Siempre”,
asimismo, el 41.33% (31 empleados) sefialan “Casi siempre”, el 5.33% (4
empleados) opinan “Algunas veces”, por ultimo, el 2.67% (2 empleados) considera
“Pocas veces”. Por lo que se llega a concluir que el 92% del personal de la

institucién considera haber desarrollado sus Habilidades cognitivas, en



autoevaluacion dentro de la organizacion, toma de decisiones, la solucién de
problemas y pensamiento critico.

Dimension 3: Habilidades emocionales

Tabla 7
Resultados dimension: Habilidades emocionales
Porcenta;
L Frecue Porcentaj Porcentaj e
Escala de medicion ) )
ncia e e vélido acumula
do
Pocas veces 1 1,33 1,33 1,33
Algunas veces 8 10,67 10,67 12,00
Casi siempre 41 54,67 54,67 66,67
Siempre 25 33,33 33,33 100,00

Total 75 100,0 100,0
Fuente: Software SPSS Versién 25.

Figura 3
Resultados dimensién: Habilidades emocionales
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Interpretacion: Se observa en la tabla 7 y figura 3, que de 75 trabajadores del
Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Habilidades blandas y
en la dimension Habilidades emocionales, el 54.67% (41 empleados) consideran
“Casi siempre”, asimismo, el 33.33% (25 empleados) senalan “Siempre”, el 10.67%
(8 empleados) opinan “Algunas veces” y el 1.33% (1 empleado) considera “Pocas

veces”. Por tal motivo, se concluye, que el 88% del personal de la institucion



considera haber desarrollado sus Habilidades emocionales, basado en el manejo

de situaciones de estrés y manejo de sentimientos intensos en la institucion.

Variable 2: Calidad del servicio

Dimensién 1: Componentes de la calidad en el servicio

Tabla 8
Resultados dimension: Componentes de la calidad en el servicio
Porcentaj
L Frecue Porcentaj Porcentaj e
Escala de mediciéon ] o
ncia e e valido acumula
do
Algunas veces 3 4,0 4,0 4,0
Casi siempre 36 48,0 48,0 52,0
Siempre 36 48,0 48,0 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 4

Resultados dimension: Componentes de la calidad en el servicio
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Interpretacion: En la tabla 8 y figura 4, se observa que de 75 los trabajadores del
Ministerio Publico del Peru Sede Lima, 2022, en la variable Calidad del servicio y
en la dimension Componentes de la calidad en el servicio, el 48.00% (36
empleados) consideran “Siempre”, asimismo, el 48.00% (36 empleados) indican
“Casi siempre” y el 4.00% (3 empleados) opinan “Algunas veces”. A manera que
se llega a la conclusion de que el 9% del personal de la institucién considera aplicar

los componentes de la calidad en el servicio, como seguridad, confiabilidad,



respuesta, accesibilidad y tangibles en el desenvolvimiento de sus actividades
dentro de la institucion.

Dimension 2: Principios de la calidad en el servicio

Tabla 9
Resultados dimension: Principios de la calidad en el servicio
L ) , Porcentaje Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje o
vélido acumulado
Algunas veces 5 6,67 6,67 6,67
Casi siempre 34 45,33 45,33 52,00
Siempre 36 48,00 48,00 100,00
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Software SPSS Version 25.

Figura 5

Resultados dimension: Principios de la calidad en el servicio

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 5, se establece que de 75 trabajadores del
Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022, en la variable Calidad del servicio y
en la dimensién Principios de la calidad en el servicio, el 48.00% (36 empleados)
indican “Siempre”, asimismo, el 45.33% (34 empleados) sefialan “Casi siempre”,
por ultimo, el 6.67% (5 empleados) opinan “Algunas veces”. Por tal motivo, se
concluye, que el 93% del personal de la institucion considera aplicar estos
principios, como el liderazgo, enfoque al cliente, enfoque basado en procesos, toma
de decisiones, participacion del personal, mejora continua, enfoque de sistema
para la gestion y gestion de relaciones en el desenvolvimiento de sus actividades

dentro de la institucion.



Resultados inferenciales

En las pruebas estadisticas inferenciales se realiz6 la comparacion de hipotesis
para establecer la confiabilidad de la correlacion entre las variables y sus

dimensiones.

Prueba de normalidad

a) El nivel de significancia limite es 5% o 0,05;
b) Si p>0,05 = Distribucién normal y

c¢) Si p<0,05= distribucion no paramétrica.

Tabla 10
Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Variable 1: Habilidades blandas ,343 75 ,000
Variable 2: Calidad en el servicio ,326 75 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Software SPSS Version 25.

Interpretacion: En la tabla 10, la prueba de normalidad para las variables:
Habilidades blandas y Calidad en el servicio, se resuelve la data de cada una, como
el grado de libertad es 75>50, por consiguiente, se empleara el estadistico de
Kolmogorov-Smirnova, el valor de significancia es de 0.000 y 0.000<0.05, por ende,
la hip6tesis se realizara con una distribucién no paramétrica. Se utilizo el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman para establecer la prueba de hipétesis,
evidenciando asi si hay relacion o no entre las dos variables. Por tanto, el empleo
del Coeficiente Rho de Spearman colabora a correlacionar bajo un grado de
medicién ordinal los sujetos de estudio de la muestra en torno a sus rangos
(Hernandez et al., 2014).



Tabla 11
Coeficiente de Rho Spearman

Valor de Rho de Spearman

Significado

-1

-0.9a-0.99

-0.7 a-0.89
-0.4 a-0.69
-0.2a-0.39

-0.01a-0.19

0
0.01a0.19

0.2a0.39
0.4a0.69

0.7a0.89
0.9a0.99

1

Correlacion negativa grande y perfecta

Correlacion negativa muy alta

Correlaciéon negativa alta
Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja

Correlaciéon nula
Correlacién positiva muy baja

Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande y perfecto

Fuente: Hernandez et al. (2014)

Prueba de Hipotesis General

HO: La relacion entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores y la
calidad de servicio que proporcionan de los trabajadores del Ministerio Publico del
Pert Sede Lima, 2022 No es significativa.

H1: La relacion entre las habilidades blandas que poseen los trabajadores y la

calidad de servicio que proporcionan los trabajadores del Ministerio Publico del Peru

Sede Lima, 2022 es significativa.

Para el contraste de hipétesis a un nivel de significancia (Sig.), a < 0,05; se utilizé

el estadistico (SPSS) correlacion de Rho de Spearman:



Tabla 12

Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la Variable 1 Habilidades

blandas y Variable 2: Calidad del servicio

Variable 1: Variable 2:
Habilidades Calidad del
blandas servicio
Variable 1: Coeficiente de
. » 1,000 ,414™
Habilidade correlaciéon
Rho s blandas Sig. (bilateral) . ,000
de N 75 75
Spea Variable 2: Coeficiente de
. » 414" 1,000
rman Calidad correlacion
del Sig. (bilateral) ,000 .
servicio N 75 75

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Contrastacion: Cuando el grado de significancia sea menor a 0.05, se tomara
como valida la hip6tesis alterna, pero cuando sea lo contrario se tomard la hip6tesis

nula.

Interpretacion: La tabla 12, representa un importe (p=0.000) inferior a 0.05, se
acepta la hipétesis alterna (H1) y se rechaza la hipétesis nula (HO), emanando de
esta manera un vinculo directo, positivo y significativo de las Habilidades blandas
y la Calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico del Peru Sede
Lima, 2022. Por su parte, en el analitico de correlatividad alcanzé un Rho=0,414,

destacando una relacion positiva moderada entre ambas variables.



Prueba de Hipotesis Especifica 1

HO: No existe relacién entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio de
los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

H1: Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la calidad de servicio de los

trabajadores del Ministerio Publico del Perd Sede Lima, 2022.

Tabla 13

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la Dimension 1: Habilidades

cognitivas y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 1: Variable 2:
Habilidades Calidad del
cognitivas servicio
Dimension 1: Coeficiente de
. ., 1,000 407
Habilidades correlacion
cognitivas Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman Variable 2: Calidad Coeficiente de .
. » ,407 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades cognitivas de la
variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanzé un
Rho=0,407 conllevando a un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1), afirmandose que
prevalece una conexion de las habilidades cognitivas y la calidad de servicio el
grado de correlacion de la dimension Habilidades cognitivas de la variable

Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio del personal de la institucion.

Prueba de Hipotesis Especifica 2



HO: No existe relacion entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio
de los trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.
H1: Existe relacion entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio de

los trabajadores del Ministerio Pablico del Pera Sede Lima, 2022.

Tabla 14
Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la Dimension 2: Habilidades

interpersonales y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 2: .
» Variable 2:
Habilidades )
. Calidad del
interpersonal o
servicio
es
Dimension 2: Coeficiente de .
. » 1,000 ,415
Habilidades correlacion
Rho interpersonal Sig. (bilateral) . ,000
de es N 75 75
Spear Variable 2: Coeficiente de o
. » ,415 1,000
man Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades interpersonales
de la variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanz6 un
Rho=0,415 derivando a un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipétesis alterna (H1), aseverandose que
predomina una conexién de las habilidades interpersonales y la calidad del servicio

de los trabajadores de los trabajadores de la institucion.

Prueba de Hipotesis Especifica 3



HO: No existe relacién entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de
los trabajadores del Ministerio Publico del Pertu Sede Lima, 2022.
H1: Existe relacion entre las habilidades emocionales y la calidad de servicio de los

trabajadores del Ministerio Publico del Pert Sede Lima, 2022.

Tabla 15

Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la Dimension 3: Habilidades

emocionales y Variable 2: Calidad del servicio.

Dimension 3: Variable 2:
Habilidades Calidad del
emocionales servicio
Dimension 3: Coeficiente de
. ., 1,000 ,466™
Habilidades correlacion
emocionales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman Variable 2: Calidad Coeficiente de .
. » ,466 1,000
del servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Software SPSS Version 25.

Conclusion: El nivel de correlatividad de la dimension Habilidades emocionales de
la variable Habilidades Blandas y la variable Calidad del servicio, alcanzé un
Rho=0,466 emanando un vinculo positivo moderado, ademas, con un importe
(p=0.000) menor a 0.05, se acepta la hipotesis alterna (H1), ratificando que
prevalece una conexion de las habilidades emocionales y la calidad de servicio de

los trabajadores de los trabajadores de la institucién.



DISCUSION

De acuerdo al estudio realizado "Habilidades blandas y calidad de servicio de los
trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima-2022”, la hipétesis general fue
corroborada, donde: la relacion entre las habilidades blandas que poseen los
trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del Ministerio
Publico Sede Lima-2022 es significativa. Los resultados generados por la
correlativa de Rho de Spearman, se evidencia la correlatividad positiva moderada
de 41% (0.414) y la significacion bilateral de 0,000 entre la variable habilidades
blandas y la calidad de servicio de trabajadores de dicha institucion.

En ese sentido, hay concordancia con los resultados de AlHouli y Al-Khayatt
(2020), quienes mencionan que los individuos tienen la necesidad de desarrollar
sus habilidades blandas puestos que éstas les permitiran tener una mejor
aplicacion a los servicios que brindaran a terceros. Asimismo, sefialan que las
habilidades blandas son competencias no técnicas, que respaldan el desempefio
en entornos académicos y profesionales o contextos sociales especificos. Las
competencias investigadas por los autores, se basaron en las habilidades de
empleabilidad, estudio, social, autocontrol y resolucion de problemas que necesitan
los estudiantes universitarios para tener éxito en su futuro lugar de trabajo y su vida
personal.

De igual manera la investigacién de Chaca y Contreras (2022) coincide con
lo mencionado puesto que para estos autores las habilidades blandas influyen de
manera significativa en las competencias laborales del personal, teniendo
incidencias en determinadas habilidades. De forma similar, Sierra et al. (2017)
describen que la calidad del servicio dependera en gran parte de la utilizacion de
buenas habilidades por parte de los individuos que prestan una actividad de
servicio e ir por encima de las expectativas que se forme el cliente o usuario. Es
decir, la calidad del servicio es el resultado de una actividad prestada y
experimentada a un cliente que se amplia sobre las expectativas y pretensiones
gue tengan, por tanto, requiere de un compromiso de los colabores de las entidades
para que puedan proveer una servuccion mucho mas alla de lo que se ofrece a
terceros.

Igualmente, la propuesta tedrica de Rodriguez y Fuerte (2021) se asocia con

la indagacion al sefialar que las habilidades blandas son fundamentales para la



adaptacion y coherencia de los aspectos sociales y emocionales, a las nuevas
realidades que deben enfrentar los profesionales que prestan un servicio. Cabe
destacar, segun la indagacion efectuada, este tipo habilidades son destrezas
sustanciales de distintos aspectos de la cotidianidad (laboral y educativo). En el
caso laboral, se demandan de profesionales que posean grandes inteligencias
emocionales, que sean capaces de realizar un proceso decisorio sin que
prevalezcan las relaciones afectivas, es decir que vaya mucho mas alla de los
coeficientes intelectuales. Por otro lado, en el ambito educativo, describe que es
desenvuelto durante todas las formaciones académicas que reciben, desde etapas
iniciales hasta universitarias, fortaleciéndose mediante metodologias que aseveren
un desarrollo mejorable y aplicable durante sus vidas. Por otro lado, de acuerdo a
la teoria de Neyra, Flores, y Pacheco, (2021) difiere en cuanto a la calidad del
servicio, puesto que para que sea optima debe ser brindada con prontitud y con
buenas disposiciones de animos de los colaboradores de una entidad. Ademas,
este tipo de calidad representa un gran efecto para los rendimientos de las
entidades, debido a que debe incluir la innovacion hacia las operaciones y
orientaciones a los clientes. Resalta que deben incluir elementos para su valoracion
como: empatia, la fiabilidad, las capacidades de dar respuestas, seguridad y la
tangibilidad, representando asi, un factor clave sobre la buena gestion de las
entidades.

De igual forma, segun lo expuesto por Coetzee & Du Plessis (2021) las
habilidades blandas no solo se ven como atributos profesionales que las personas
pueden poseer, sino una ventaja competitiva para reforzar la calidad de los
servicios prestados en comparacion a sus rivales. Ademas, promueven la
interaccidén cara a cara armoniosa de los colaboradores con los clientes y otras
partes interesadas. Aunque otras habilidades conductuales, como el pensamiento
critico, las habilidades analiticas y la comunicacion escrita, también pueden
considerarse habilidades blandas, se excluyeron de la indagacién porque no
incluyen especificamente la interaccidén cara a cara con otras personas.

Por otro lado, segun Tan, Abdullah y Ali (2021) la integracion de habilidades
blandas en la calidad de los servicios contribuye a la comunicacion, resolucion de
problemas y el pensamiento critico de los colaboradores de una entidad. Ademas,
la indagacion indicé un impacto significativo de la integraciébn de habilidades

blandas en la resolucion de problemas y el pensamiento critico, siendo un buen



motivador y un hecho convincente para promover la integracion de los
profesionales en los servicios que ofrecen. No obstante, la ineficacia de la
integracion de habilidades blandas en la ética y la moral de los profesionales elevan
el nivel de competencia. Aunado a ello, el enfoque de integracion de habilidades
blandas y las actividades de incorporacion actia como un factor de cambio para
moldear los atributos y la calidad de servicio, convirtiéndose en una prioridad a
evaluar por las organizaciones.

En tal sentido, Medvedeva y Rubtsova (2021) describen que las habilidades
blandas contribuyen a mejorar la productividad de los servicios brindados por los
empleados de una entidad, mejorando la comunicacion, la gestion y el
desenvolvimiento de las habilidades empresariales. Asimismo, en su indagacion
describe que los individuos durante su proceso de aprendizaje, desarrollan
habilidades como la creatividad, que es tan importante como las habilidades duras
debido a las especificidades de las actividades profesionales, estas necesitan usar
el pensamiento creativo para inventar nuevas tecnologias y procedimientos para la
sociedad haciendo avances para mejorar la calidad de vida de las personas. Por
tanto, deben estar presentes desde la formacién educativa, habilidades de
comunicacioén, habilidades de gestion y habilidades profesionales. Asimismo, Succi
y Canovi (2020) describen en sus hallazgos que las habilidades blandas
representan una contribucion a los servicios prestados a terceros, en cuanto a estar
comprometido con el trabajo, ser profesionalmente ético, ser tolerante al estrés,
desarrollar la creatividad, innovacion y el aprendizaje, equilibrio de vida, conciencia
de si mismo, gestién de conflictos y habilidades de negociacién, habilidades de red
de contacto, adaptabilidad a la cultura, capacidad para liderar y trabajar en equipo,
adaptabilidad al cambio, analisis, mejora continua, habilidades de orientacién al
cliente/usuario, habilidades para la toma de decisiones, habilidades de gestion y
resultados de orientacion.

La hipoétesis especifica 1: Existe relacion entre las habilidades cognitivas y la
calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022;
acoplandose a un 41% (0,407) emanando un vinculo positivo moderado con un
importe bilateral significativo de 0,000 entre las habilidades cognitivas y la calidad
del servicio con una correlatividad positivamente moderada. En concordancia con
estos resultados, Siddiky (2019) afirmo que las habilidades cognitivas, involucran

el conocimiento y las habilidades de pensamiento para prestar un buen servicio a



los clientes. Al igual que Rojas (2010), describe que las habilidades cognitivas
estimulan la produccion de ideas y combaten el egocentrismo y la estrechez de
conciencia, que promueven la calidad en los servicios brindados por los individuos
a terceros. De igual forma, Guerra (2019) describe que las habilidades cognitivas
permiten a los trabajadores de una entidad desarrollar sus conocimientos y
capacidad de almacenamiento de informacién con el propésito de que el resultado
de una actividad sea efectivo en el producto o servicio que comercializa una
entidad.

Por otro lado, segun la teoria de Da Silva (2021) las habilidades cognitivas
representan una manera adecuada para controlar los conflictos laborales
incrementando la productividad de los trabajadores con una Optima asistencia a los
servicios brindados a los clientes. Ademas, su aproximacion de teoria y practica
pudo interpretar las habilidades cognitivas desde dos puntos de vista estructurales
fijando una conexion entre la formacién integral y el desarrollo humano, donde el
fortalecimiento de las mismas esta dentro de la etapa universitaria, a fin de que sea
capaces de brindar servicios profesionales de calidad en estos entornos cada vez
mas desafiantes.

La hipotesis especifica 2: Existe relacion entre las habilidades interpersonales
y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima, 2022, hallo
un 42% (0,415) emanando un vinculo positivo moderado con un importe bilateral
significativo de 0,000 entre las habilidades interpersonales y la calidad del servicio
con una correlatividad positivamente moderada. Seguidamente, se difiere con
Huallpa (2021) puesto que describe que existe una relacion parcial de las
habilidades interpersonales con el compromiso organizacional en las entidades. No
obstante, en cuanto a AlHouli y Al-Khayatt (2020), describen que estas habilidades
interpersonales se relacionan con la comunicacion, negociacion, asertividad,
cooperacion y empatia en los servicios que se brindan a terceros. En tal sentido,
se confirma con la teoria de Van-Der y Gdmez (2013) quienes describen que estas
actividades fomentan las percepciones de los clientes en torno a un buen servicio
prestado por colaboradores de una entidad.

En contraste con la teoria de Corrales, Quijano y Gongora (2017) quienes
describen que las habilidades interpersonales fomentaran en la calidad del servicio
al incorporar en los individuos el respeto, la puntualidad y el compromiso a una

atencion pertinente con los clientes, sintiéndose a gusto con la actividad de



servuccion prestada. Asimismo, este tipo de habilidades son para toda la vida, dado
gue representan como pueden direccionarse hacia el éxito a través de destrezas
cognitivas y sociales para fortalecer su desarrollo humano. Ademas, de tener mayor
empatia y tener una Optima comunicacion con los usuarios a los que le brindan
servicios, con un poder de comunicacion fundamentado en el respeto hacia los
demdas y a escuchar sus requerimientos para dar respuesta oportuna ante las
exigencias que demanden a fin de elevar la calidad del servicio.

Asimismo, la teoria de Avila (2008) describe que las habilidades
interpersonales se interrelacionan con la calidad del servicio al establecer que son
un modo de conexion con los clientes a fin de cumplir con sus requerimientos en el
momento de prestar una actividad de servicio. Por otro lado, la teoria de Prieto
(2011) describe que las habilidades interpersonales en los trabajadores de una
institucion se encuentran reflejadas en la empatia, el asertividad y la comunicacion,
las cuales representan una forma de disminuir los errores, distorsiones y
deficiencias al instante de realizar una tarea de servuccion con los usuarios. De
igual forma, los hallazgos de Hirsch (2017) describen que las habilidades
interpersonales que, aunque los estudiantes adquirieren experiencias y destrezas
valiosas en las clases, a menudo no presentaron estas habilidades con éxito en las
entrevistas de trabajo simuladas. Ademas, los profesionales de recursos humanos
creian, por el contrario, que las experiencias interpersonales no laborales si
contaban, pero que los estudiantes necesitaban ser educados para desarrollar esa
comprensién para brindar un servicio de calidad a terceros en un futuro. Por otro
lado, los hallazgos de Rubinacci et al. (2017) describen que los datos indican los
estudiantes y los maestros confiaban en la efectividad de la educacion superior
para promover habilidades interpersonales, donde era una buena oportunidad para
estimular la colaboracion, el trabajo en grupo y mejorar las habilidades
comunicativas de los alumnos. Los comentarios de los profesores confirmaron que
estimulé el interés de los estudiantes de optimar sus habilidades en el trabajo en
grupo, la mediacién y negociacién, la definiciébn y resolucion de problemas.
Ademas, los estudiantes evaluaron muy positivamente la educacion superior, tanto
en habilidades duras como blandas, permitiéndoles, ademas, comenzar a adquirir
muy precozmente los conocimientos que se transforman en habilidades
interpersonales, lo cual es crucial para su futuro en la carrera laboral que brindaran

con mayor calidad del servicio.



Por dltimo, la hipdtesis especifica 3: Existe relacion entre las habilidades
emocionales y la calidad de servicio de los trabajadores del Ministerio Publico Sede Lima,
2022, evidenciandose una correlatividad positiva moderada entre ambas con un
47% (0,466) y su valor de significancia de 0,000. En discusion, con Rodriguez,
Rodriguez y Fuerte (2021) describen que las habilidades emocionales se asocian
con los desempefios de los empleados, toda vez que los servicios sean brindando
con mayor eficiencia en torno a los requerimientos de los usuarios. Por otro lado,
coincide con la teoria de Southam-Gerow & Kendall (2002) quienes sefialan estas
habilidades emocionales representan una revolucibn emocional que pueden
afectar drasticamente la calidad de los servicios que prestan los colaboradores a
una entidad. De igual modo, la teoria de Ortiz et al. (2019) implican que estas
habilidades de no controlarse adecuadamente podrian generar deficiencias en
calidad de los servicios prestados a terceros, puesto que conllevaria a un
incremento del estrés y a no gestionar adecuadamente las emociones de los
colaboradores.

Por otro lado, de acuerdo a la teoria de Garcia et al. (2018) en relacion con
las habilidades emocionales en los trabajadores para una mejor calidad del servicio
establecen que deben manejar la tolerancia al estrés laboral, a fin de sobrellevar
acontecimientos desfavorables, circunstancias con estrés y emociones para no
caer en el decaimiento y ademas, del control impulsivo para contener tentaciones
de actuar indebidamente ante los reclamos de los clientes por los servicios
prestados. Asimismo, con la teoria de Sol6rzano y Aceves (2013) describe que la
calidad de servicio se puede aplicar correctamente al incorporar habilidades como
formalidad, iniciativa, autodominio, disposicion de servicio, don de gentes y
colaboracion de los trabajadores para cumplir adecuadamente con las expectativas
de los usuarios.

De igual forma, Chaibate et al. (2019) identifican que las habilidades
emocionales son altamente requeridas, para fomentar la comunicacion, la
organizacion y la iniciativa. También identificaron que las habilidades blandas
requieren tener capacidades de mantenerse al dia con la tecnologia emergente.
Los resultados muestran que los programas de aprendizaje se aproximan mas a
las demandas del mercado laboral al contener la mayoria de las habilidades
blandas que necesitan los empleadores para garantizar una 6ptima calidad del

servicio en sus actividades. Por otro lado, de acuerdo a la teoria de Neyra y



Pacheco (2021) difiere en cuanto a la calidad del servicio, puesto que para que sea
Optima debe ser brindada con prontitud y con buenas disposiciones de &nimos de

los colaboradores de una entidad.



VI.

CONCLUSIONES

1. El objetivo general fue establecer la relacion entre las habilidades blandas que

poseen los trabajadores y la calidad de servicio que brindan los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima-2022. Donde se hallé una correlacion del 41%
(0.414) en el Rho de Spearman, lo que indicé una agrupacion positiva moderada
y que es representativa a nivel estadistico. Se concluyé que las habilidades
blandas miden las dimensiones: habilidades interpersonales, habilidades
cognitivas y habilidades emocionales a la poblacién encuestada. De ese modo,
incurre sustancialmente en la calidad del servicio prevaleciendo los

componentes y principios que lo integran.

. El objetivo especifico uno se efectud con la determinacién de la relacion entre

las habilidades cognitivas y la calidad del servicio de los trabajadores del
Ministerio Publico Sede Lima-2022. Asi, demostré que el 92% de los
colaboradores afirman haber desarrollado sus habilidades cognitivas, en
relacion a: la toma de decisiones, la solucion de problemas, autoevaluacion
dentro de la organizacion, y pensamiento critico. En tanto, el Rho del 41%
(0,407), resaltando wun vinculo positivo, moderado Yy representativo
estadisticamente. Concluyéndose que las habilidades cognitivas promueven
parcialmente elementos favorables para la confiabilidad, accesibilidad,
seguridad y respuestas a los servicios brindando por la institucion de modos que

la calidad del servicio es moderada.

. El objetivo especifico dos se instaur6 la relacion entre habilidades

interpersonales y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima-2022; los resultados fueron el sentir de 88% colaboradores, quienes
concuerdan haber desarrollado sus habilidades interpersonales, en torno a: la
comunicacion asertiva, la negociacion, la confianza, la cooperacion y la empatia
dentro de la entidad y el Rho del 42% (0,415). Resaltando un vinculo positivo,
moderado y representativo estadisticamente y concluyendo que las Habilidades
interpersonales son moderadamente aceptables en la calidad del servicio,
parcialmente en aspectos como enfoque al cliente y los procesos, liderazgo y

participacion del personal.



4. En cuanto al objetivo especifico tres, se evalud la relacion entre las habilidades
emocionales y la calidad del servicio de los trabajadores del Ministerio Publico
Sede Lima-2022; observando en los resultados que el 88% de los trabajadores
del Ministerio Publico Sede Lima-2022 considerando haber desarrollado sus
Habilidades emocionales, basado en el manejo de situaciones de estrés y de
sentimientos intensos en la institucion. Asi, el Rho de 47% (0,466), reporté un
vinculo positivo, moderado y representativo estadisticamente. Concluyéndose
asi que prevalece una relacion de las habilidades emocionales y la calidad del
servicio, donde parcialmente se incentiva a la mejora continua, la toma de
decisiones y la gestion de relaciones con los usuarios motivandolos a seguir en

la institucion.



VII.

RECOMENDACIONES

En correspondencia con los hallazgos encontrados se sugiere:

1.

3.

4.

Se recomienda a la entidad del Ministerio Publico de la sede Lima en
sus diversas instancias a incentivar a los funcionarios publicos,
incorporar programas para el fortalecimiento de habilidades blandas en
sus trabajadores, asi mismo continuar un mayor control de calidad en

los diversos servicios que presta la institucién a los usuarios.

Se sugiere a las autoridades Ministerio Publico de la sede Lima a
gestionar alianzas trascendentales para la capacitacion de las
habilidades blandas con las instituciones encargadas para fomentar en
el personal el progreso personal y laboral de su personal, asi como
también en la calidad del servicio, representando asi un punto de
mejora en las actividades que brinda esta institucion a la comunidad,

incrementando asi el bienestar social.

Se sugiere al personal que labora en el Ministerio Publico de la sede
Lima a atizar sus conocimientos sobre la calidad del servicio de manera
continua realizando una buena y correcta practica de las normas
institucionales asi mismo haciendo uso permanente de las habilidades
blandas en los roles que desempefian, para obtener mejoras en su
atencion y servicio en beneficio de la institucion donde laboran y por

consecuente también para su satisfaccion y desarrollo personal.

Instaurar politicas de calidad del servicio que promuevan al personal a
motivarse alcanzar el desempefio de metas y los objetivos trazados en
cada periodo anual en los lapsos establecidos, fomentando el
conocimiento a nivel institucional por parte de los trabajadores
pertinentes con el propdsito de llegar a estandares éptimos de calidad

del servicio, que sean eficientes en cuanto a sus labores asignadas.
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