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RESUMEN

El estudio tiene como objetivo establecer la relacion que existe entre habilidades
blandas y la calidad de servicio para la sociedad en una corte superior de Justicia del
Peru, 2023.

El presente informe esta orientado dentro del enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio
no experimental, de nivel correlacional; se tuvo como elementos a 50 servidores
Judiciales del modulo penal, en un estudio que fue censal, teniendo en cuenta el
muestreo no probabilistico a criterio del investigador, se utilizd el cuestionario como
instrumento de recojo de datos, los mismos que fueron procesados a través de la
estadistica descriptiva, finalmente de acuerdo a los resultados de las variables
habilidades blandas y calidad de servicio presentan una correlacion Rho Spearman
(rho) de 0,828 correlaciéon positiva perfecta, el valor de significacion (sig.) es 0,000,
con lo que se comprueba la teoria y estudios previos al respecto, indicando de esta
manera que, a mayor desarrollo de las habilidades blandas, mayor sera el nivel de
calidad de servicio; se concluye que si existe relacidn significativa entre ambas

variables y se acepta la hipétesis de investigacion rechazando la hipétesis nula.

Palabras clave: Habilidades blandas, calidad, servicio.
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ABSTRACT

The objective of the study is to establish the relationship between soft skills and the

quality of service for society in a superior court of Justice of Peru, 2023.

This report is oriented within the quantitative approach, basic type, non-experimental
design, correlational level; 50 judicial servants of the criminal module were taken as
elements, in a study that was census, taking into account non-probabilistic sampling,
at the investigator's discretion, the questionnaire was used as a data collection
instrument, which were processed through descriptive statistics, finally according to the
results of the variables soft skills and quality of service present a Rho Spearman (rho)
correlation of 0.828 perfect positive correlation, the value of significance (sig.) is 0.0 00,
with which the theory and previous studies in this regard are verified, thus indicating
that the greater the development of soft skills, the higher the level of service quality; It
is concluded that there is a significant relationship between both variables and the
research hypothesis is accepted, rejecting the null hypothesis.

Keywords: Soft skills, quality, service.



I. INTRODUCCION

Las instituciones en tiempos de post pandemia deben ajustarse al constante cambio
gue requieren profesionales con competencias cientificas y técnicas para adaptarse al
ambito laboral. Garcia (2021) en América Latina, Los sistemas judiciales se encuentran
en ocasiones sobrecargados, esto deduce la implementacion de aspectos
relacionados con distintas habilidades interpersonales, especialmente durante la

interaccion del el personal y los individuos.

En el caso de Ecuador en una publicacion de Garcia (2019) indica que un 40% del
personal del aparato de Justicia no tienen destrezas, manejo de conflictos, formulacion
de preguntas, escucha activa, etc, asimismo, no participan de capacitaciones o
tampoco las finalizan sobre habilidades sociales. En el caso del Juzgado de Apurimac,
se enfrenta a una problematica relacionada con la ausencia de desarrollo adecuado
de habilidades interpersonales en su personal. Como resultado ofrecen un alto nivel
de servicio a los usuarios que solicitan ser atendidos con sus requisitos no es la
adecuada, especialmente en aquellos que provienen de zonas remotas. (Molina,
2021).

Después de la pandemia, actualmente en el Juzgado de Piura est4 experimentando
una notable sobrecarga o saturacion, dado que se evidencia mucho retraso en los
tramites, demora en resolver los procesos, proveer escritos, se frustran audiencias, no
se diligencian de manera correcta y oportuna las cédulas de notificacién, no se
consignan los datos, deficiencia la central de notificaciones, no tienen amabilidad en
atencion al publico, en definitiva, las partes procesales carecen de habilidades para
comprender las complejas situaciones, esto ocasiona desconfianza en el servicio

ofrecido por la CSJ de Piura.

Cerezo (2019) habla sobre las limitaciones en la observacion a los usuarios en la
unidad judicial multicompetente de Vinces, Ecuador. Especificamente, se menciona

que un gran numero a diario, mujeres que son madres de familia en la sociedad de



Vincefia, se presentan en los tribunales a fin de dar seguimiento a sus documentos

legales y participar en las sesiones judiciales.

programadas. Sin embargo, los servidores judiciales no cumplen adecuadamente sus
funciones, desviando la atencién necesaria para brindar un servicio justo, eficiente y
con buen trato a los ciudadanos que acuden en busca de Justicia. Segun los usuarios,
la Corte Superior de Ucayali presenta varias deficiencias, dado que dentro de ellas se
destaca la falta de instalaciones adecuadas, los equipos no permiten agilizar los
expedientes, el personal carece de capacitacion, y no proporcionan material de
comunicacién actualizado. Ademas, los empleados cometen errores en los
expedientes, el servicio no se cumple en el tiempo prometido, y no muestran interés
en resolver los conflictos del publico. Esta problematica ha ido aumentando luego de

la pandemia, afectando directamente a los usuarios.

En el escenario actual los servidores del juzgado de Piura del médulo penal no brindan
buena calidad de atencién, el publico muestra insatisfaccion con el servicio debido a
gue la oficina judicial esta sobrecargada de gran cantidad de expedientes antiguos, lo
gue ocasiona retrasos en la conclusion de los diversos procedimientos. Esta situacion
ha generado desconfianza de los ciudadanos, por ende, es esencial liberar espacio a
través de mejoras de métodos presupuestales y de recursos humanos. Lo mencionado
es indispensable para facilitar una interpretacion auténtica y confiable. A dicha
problematica descrita se afiade la falta de empatia, habilidades de comunicacion,
control que son necesarios para la correcta construccion de un servicio de alta calidad,
que también se debe considerar el progreso de sus propias actividades en este campo.
Ante esta situacion se aborda el problema. ¢Cudl es la relacion entre habilidades

blandas y calidad del servicio de una Corte Superior de Justicia del Peru, 20237

Son justificaciones de esta investigacion: Conveniencia: Porgue favorecera al personal
del médulo penal del Juzgado de Piura, ya que trata situaciones que fomentan el
aprendizaje y trata de conocer la correlacion existente entre calidad y habilidades.
Relevancia social: Esta indagacién tiene como finalidad implementar estrategias para

mejorar y fortalecer habilidades a fin de beneficiar en el buen trato hacia el usuario por



parte de los servidores Judiciales, a fin de proporcionar un buen servicio éptimo hacia
el publico en general. Implicancias practicas: Del éxito de la obtencion de los resultados
se pospondra estrategias a fin de mejorar las habilidades interpersonales de
empleados del juzgado de Piura. Valor tedrico: El estudio cobra importancia tedérica
toda vez que se trata de las teorias sustentadas por diversos autores, las cuales
contrastan con la realidad, igualmente los resultados alcanzados en este se
compararon con los estudios previos que existian. Utilidad metodoldgica: El estudio
brinda la oportunidad de abordar la construccién e implementacion de instrumentos,
adicionalmente, este sera de provecho como referencia previa para futuras

investigaciones que sean similares.

El principal objetivo del estudio: Establecer la relacion que existe entre habilidades
blandas y la calidad de servicio para la sociedad en una corte superior de Justicia del
Peru, 2023. Por otro lado, como objetivos especificos:-ldentificar cual es el nivel de
habilidades blandas calidad de servicio- Determinar la relacion entre la dimension
liderazgo y la calidad del servicio para la sociedad de una Corte Superior de Justicia
del Perud, 2023. -Determinar la relacién entre la dimension negociacion y calidad de
servicio para la sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023.-Determinar
la relacién entre la dimension empatia y calidad de servicio para la sociedad de una
Corte Superior de Justicia del Pert, 2023.- Determinar la dimension aptitudes
personales y calidad de servicio para la sociedad de una Corte Superior de Justicia del
Peru, 2023.

Finalmente, la hipotesis es: -Hi. Existe relacion significativa entre habilidades blandas
y calidad de servicio para la sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru,
2023.- Ho: No existe relacion significativa entre habilidades blandas y calidad de

servicio para la sociedad de Corte Superior de Justicia del Peru, 2013.



II. MARCO TEORICO

Respecto al escenario internacional, Lemos (2021) investigd habilidades sociales en
el liderazgo de equipos de proyecto en la industria de la construccion en Medellin:
Factores diferenciales segun las Percepciones de habilidades y sus integrantes b)
Encontrar diferencias en habilidades blandas entre el equipo de proyecto Dream Team
lideres y directores de proyectos. Insuficiencia del equipo c) Identificacion de las
diferencias de habilidades interpersonales entre los lideres de equipos de ensuefio y
los lideres de equipos de proyectos de bajo rendimiento de los equipos de proyecto,
su investigacion es un enfoque cualitativo explicativo horizontal de casos multiples.
Las unidades y muestra fueron 12 gerentes, las técnicas fueron un test de prueba, sus
dimensiones fueron liderar, tomar decisiones, comunicaciones, manejo de conflictos,
motivacion y desarrollo personal, los resultados obtenidos permitieron reconocer que
sus jefes poseen habilidades de calificacion alta. Se concluy6 que para el andlisis de
cada una de las variables tiene un pequefio efecto dentro de los estilos de liderazgo
usados por integrantes de los equipos propuestos, y que los estilos en si mismos no

permiten identificar diferentes factores.

En los estudios a nivel nacional se consider6 a Vallejos (2019) llevo a cabo un estudio
mediante una encuesta sobre diversas habilidades no cognitivas y su influencia en el
desemperio del equipo de posventa en Chiclayo. El objetivo fue evaluar el resultado
del desempefio con habilidades del personal de posventa en dicha ciudad. Su trabajo
es transversal, cuantitativo e interpretativo. Sus unidades fueron 39 servidores
cumpliendo su jornada completa en la empresa, especialmente en la zona de
posventa. El mecanismo utilizado es un formulario realizado mediante el método de la
encuesta. Las extensiones estudiadas fueron autorregulacion de habilidades blandas,
autoconciencia, motivacion, empatia y habilidades sociales. Las magnitudes del
desempeiio laboral son la orientacion a resultados, la calidad, las interacciones entre
personas, la eleccién de opciones y el trabajo conjunto son aspectos significativos a
tener en cuenta en el entorno profesional. Se ha constatado que las diferentes

dimensiones de las habilidades no cognitivas tienen una influencia en el rendimiento



en el trabajo, aunque los empleados percibieron de manera méas débil esta influencia
en una de las dimensiones. En sintesis, se hall6 una correlacion positiva entre las
competencias sociales y el desempefio laboral, mientras que en las restantes areas

no se mostro esta relacion con el rendimiento en el trabajo.

Pumacayo (2018) llevé a cabo un estudio que investiga el impacto de las capacidades
de influencia en el entorno de trabajo de la |.E Politécnico Rafael Loayza Guevara. Los
propoésitos de esta investigacion son los siguientes: a) Exponer la situacion laboral en
la Institucion Educativa Politécnico Rafael Loayza Guevara. b) Valorar las
competencias no cognitivas de los docentes del Instituto Tecnologico Rafael Loayza
Guevara. Se emple6 una metodologia de investigacion no experimental, de enfoque
fundamental. La poblacion considerada en este estudio esta constituida por 65
maestros, quienes forman la muestra para el analisis. Las técnicas utilizadas son
encuestas realizadas con sus respectivos instrumentos. Las extensiones de
investigacion de habilidades blandas son la autoestima, resolver conflictos, la
organizacién y las habilidades de comunicacion. Las dimensiones de investigacion del
clima organizacional son el trabajo en equipo, el dominio, la orientacion a resultados y
la retroalimentacion. Hay 16 y 14 indicadores. Los hallazgos obtenidos revelan que
aun existe una conexién equilibrada entre las competencias sociales y el ambiente
laboral en el IE Politécnico Rafael Loayza Guevara. La habilidad social muestra
relacion intermedia del 41%, mientras que el clima organizacional es evaluado como
insatisfactorio de 28%. Se determiné que ambos factores estan relacionados de
manera directa, puesto que la relacion es de 0,586.

Zamalloa (2019) Se realizd un estudio de investigacion sobre las habilidades y el
rendimiento en Cusco, con el propésito de cumplir dos objetivos principales: a)
Describir el nivel de habilidad gerencial de los ejecutivos. b) Establecer la correlacion
entre la habilidad gerencial y el rendimiento profesional. El enfoque del estudio llevado
a cabo fue de disefio no experimental, mas concretamente de tipo relacional. El grupo
de estudio estuvo conformado por un total de 58 empleados, quienes fueron escogidos

para integrar la muestra a analizar. Se emplearon encuestas y cuestionarios como



herramientas técnicas para obtener datos. La faceta de la investigacion son las
habilidades directivas: personales. Relaciones, grupos. Dimensiones del desempefio
laboral: productividad del trabajo, eficacia y eficiencia del trabajo. Los resultados
obtenidos definitivamente tienen relacion media, las de liderazgo son buenas en un
46,6%, el desempefio laboral es igualmente bueno en un 70,7%, existiendo correlacion
media, por lo que las habilidades personales son buenas en un 32,8%, dado eso hay
una minuciosa correlacion baja, las habilidades comunicativas son normales, en un
70,7%, un 34,5%, buen desemperfio laboral, por lo que las habilidades fueron un 46,6
% mejores y mi rendimiento laboral fue un 70,7 % mejor, lo que significa que tengo
mejores habilidades de gestién y un mejor rendimiento laboral.

Gonzalez (2017} llevé a cabo un gran estudio cuyo objetivo principal era diagnosticar
el grado de excelencia de buena atencion al publico madera arbolito S.A.C., una
compafiia comercializadora y vendedora de madera ubicada en Chiclayo. El estudio
se centrdé en la categoria de compensacion y servicio al cliente.2) Determinar la
compariia comercializadora y vendedora de madera Arbolito S.A.C. es decir el nivel de
satisfaccion del comprador. (p. 27), su investigacion fue descriptiva-relacional, su
disefio fue no experimental-transversal, y su enfoque fue inductivo-deductivo. Como
técnica, las encuestas y cuestionarios estan diseflados en escala tipo Likert. La
poblacién y muestra son 98 clientes y las dimensiones del estudio son calidad de
servicio, tangibilidad, confiabilidad, seguridad, empatia. Las dimensiones primarias se
refieren al rendimiento percibido y a las anticipaciones. Un total de 18 y 8 indicadores.
Los resultados del analisis revelaron que la calificacion media del diagnéstico de
calidad de servicio fue de 3.04, mientras que el puntaje promedio de satisfaccion del
cliente se situé en 3.15. Estos resultados sefialan que la compafia esta utilizando
insuficientemente una de estas dos variables. Ademas, en el transcurso de una
investigacion de correlacion, se identificé una fuerte y significativa relacion entre la
excelencia en el servicio y la conformidad del cliente, con un coeficiente de correlacion

de Spearman (Rho) de 0.859, a un nivel de significacién de 0.05.



Las habilidades blandas tienen un origen antiguo; aparecieron como la ramificacion de
las habilidades sociales. Salter (1949) inicialmente la determiné personalidad
excitatoria y afios después Wolpe (1958) lo reemplaz6 por comportamiento asertivo.
Se puede confirmar que luego se denominaron habilidades sociales de forma libre y
afos después comenzaron a desarrollarse y estudiarse como una serie de habilidades
ventajosas para las conexiones inter e intrapersonales. Goleman (1998) precisa que
las habilidades sociales son mas importantes que las relacionadas con los coeficientes
y experiencias intelectuales. Actualmente las empresas buscan en las personas que
aspiran e integran sus lineas las competencias correspondientes al cargo y a las
diferentes funciones tomando en cuenta el desarrollo de competencias propias de la
tarea y propias de la persona, entendiendo que la inercia que se genere en los
integrantes de la empresa va a depender los resultados por lo tanto se requiere de

ambos tipos de habilidades (Talento Humano, 2022).

La evolucion de la calidad se cre6 como resultado de varios eventos. El enfoque fue
diferente dependiendo del periodo y por ello primero se consideré a la calidad como
inspeccion, luego fue considerado como control de calidad y de repente fue llamada
como calidad total. Segun Rogers (1999) indica debido al mercado competitivo en el
que nos encontramos hoy, se establecio la calidad de servicio, donde el cliente es lo
principal (Fernandez & Huanacuni, 2019). La apreciacion del nivel de atencion en la
actualidad esta vinculada a la evaluacion que se realiza al comparar el servicio
esperado con el resultado obtenido. Las instituciones siempre intentan completar la
tarea establecida, y para ello el servicio debe ser oportuno, adecuado y tratar de

mostrar la satisfaccion del cliente (Duque & Yanet, 2014).

Goleman (1998), en su teoria de la inteligencia emocional, indica que, las
competencias sociales o inteligencia emocional, segun su categorizacién, pueden
dividirse en dos grupos: a. Habilidades intrapersonales, que se refieren a las
habilidades relacionadas con uno mismo; y Habilidades interpersonales, que se
vinculan con la interaccidén con otras personas en el ambito publico. Las habilidades

no cognitivas incluyen la personalidad, la evaluacién y la seguridad en si mismo,



asimismo se incluye el motivo del rendimiento. Segun Bender (2002) indica que las
habilidades sociales, se especifica la empatia, la guia de servicio, impartir con el
publico, el beneficio de la variedad, la moralidad politica, asi como el dialogo, el
liderazgo, la catalisis de los cambios, resolver conflictos. Clasicamente los tedricos
Yeager & Duckworth (2016) muestran que las habilidades sociales difieren de las
habilidades cognitivas ya definidas y son clasificadas muy utiles para el publico en
general. En ocasiones, permanecen invariables en el tiempo cuando carecen de
influencias externas, no obstante, evidencian ser receptivos al cambio y al progreso;
se les concede la posibilidad de expresarse de manera diversa dependiendo del

contexto.

Segun Zeithaml (1988) en su teoria sobre la calidad en la literatura, se hace referencia
a la evaluacibn o percepcion del comprador acerca de la singularidad vy
excepcionalidad de servicios. Duckworth & Yeager (2016) Indican que la excelencia
no se limita solo a lo que se ofrece, sino a que el comprador recibe y paga con
entusiasmo, tal como lo expresa Drucker (1990, pag. 41). Parasuraman, Berry y
Zeithaml (1985), en su teoria, destacan que esta valoracion estéa orientada a evidenciar
las opiniones de los clientes, para lo cual han definido cinco dimensiones para asegurar
el buen funcionamiento de un servicio y garantizar su nivel de calidad: confiabilidad,

tangibilidad, responsabilidad, empatia y capacidad de respuesta.

Segun Ibargien (2022), las power skills son caracteristicas 0 competencias que
habilitan a los individuos para trabajar de forma eficiente; son fundamentales o
indispensables y se vinculan con las habilidades emocionales e interpersonales que
permiten a los trabajadores desenvolverse en el entorno laboral. Estas habilidades son
clave para resolver conflictos, llevar a cabo una gestion eficaz y adaptarse al cambio,

asi como para manejar el estrés y ejercer liderazgo.

para Vasquez et al. (2020), las habilidades blandas sobresalen por favorecer una
interaccion mas efectiva en diversas situaciones para aquellos que las poseen. Estas
habilidades estan relacionadas con la combinacion de capacidades, rasgos de

personalidad, conocimientos y principios adquiridos. Por otro lado, Velasco (2019)



habla sobre temas interpersonales, son beneficiosas para una empresa, ya que
contribuyen a tener un mejor control sobre posibles falencias o problemas, ademas de
permitir una actuacion adecuada y eficiente en un ambiente laboral positivo. De esta

manera, estas habilidades propicien un desempefio adecuado y productivo.

Segun Molina (2014) la excelencia del servicio implica satisfacer las expectativas del
cliente en lo que respecta a recibir una prestacion idonea que cubra sus
requerimientos. Por otra parte, segun Miranda et al. (2021) la calidad de los servicios
se considera eficaz cuando los resultados o efectos superan las expectativas que tenia

el comprador antes de utilizar el producto o servicio.

Segun Giese y Cote (2019) la calidad de servicio se refiere a lo que las organizaciones
ofrecen a los clientes a través de sus empleados, con el objetivo de proporcionar un
servicio satisfactorio que cumpla con las expectativas y necesidades del cliente. Una
vez que se ha logrado la satisfaccion del cliente, la organizacion debe trabajar en
mejorar el servicio que ofrece. Para Redchuk (2010) es esencial planificar y organizar
de manera razonable para mantener altos niveles de satisfaccion tanto interna como
externamente entre el publico consumidor. Para lograr esto, la organizacion debe
formar a sus trabajadores y darles importancia en el proceso, enfatizando en la
empatia y el respeto hacia sus colegas y todos los miembros de la organizacion, ya
gue son la primera impresién que los clientes perciben cuando se les presenta la oferta
de productos y servicios, desempefiando un papel crucial en el servicio que se les

ofrece de buena calidad.

Segun Aguilar (2016) existen 4 dimensiones: Liderazgo, que se refiere a la idoneidad
de guiar un grupo para trabajar con eficiencia; Negociacion, la capacidad de lograr el
éxito y mantener reconocimiento mediante interacciones basadas en el respeto y la
confianza; Empatia, la suficiencia para comprender el estado emocional de los demas
y brindar apoyo; y Capacidades personales, habilidades psicofisicas que influyen en
el desarrollo de actividades. Segun Albuquerque (2021) el liderazgo implica guiar y
orientar, generando interacciones efectivas; la negociacién muestra la capacidad de

alcanzar metas con respeto, confianza y reciprocidad; la empatia es ser consciente de



las emociones de otros y brindar apoyo; y las capacidades personales son aptitudes
gue favorecen o dificultan proyectos.

Parasuraman, et al (1985) presentaron tres dimensiones de calidad de servicio. la
Tangibilidad, que se refiere a la apariencia fisica y aspecto de las instalaciones,
incluyendo la imagen del personal al atender al cliente, y los elementos clave son los
equipos y materiales utilizados. La segunda dimension es Confiabilidad, que se
relaciona con la capacidad del empleado para brindar el servicio con la precision
prometida, incluyendo aspectos como la orientacion del personal y la entrega de
pedidos en buenas condiciones y segun lo prometido. Finalmente, la capacidad de
respuesta, que implica ofrecer servicios adecuados y rapidos a fin de cubrir las
necesidades del publico, lo cual se logra a través de elementos como la sinceridad,

evitando engafos publicitarios y proporcionando informacion instantanea y rapida.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Fue basica, fundamental que buscaba comprender los
aspectos esenciales de los fendmenos. (CONCYTEC, 2020). Asimismo, se refiere a la
identificacion de cogniciones teodricas que permiten ceder a los elementos de la
realidad problemética (Bonilla & Lopez, 2016) para este estudio: Habilidades blandas

y calidad de servicio.

3.1.2. Disefio de investigacion: no experimental, dado que Unicamente se analizaron
los fendmenos en sus condiciones naturales. sin alterar ninguna situacion,
describiendo y analizando de estudio y la relaciébn que pueden existir entre ellas
(Gonzalez, 2021). Ademas, es correlacional toda vez que busca el nivel de asociacion
entre dos (Rojas, 2015).

Se establece con la siguiente formula:

X

Donde:

M: Poblacion estudiada.
X: Habilidades blandas
Y: Calidad de servicio

r: Relacion
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: habilidades blandas (independiente cualitativa)

Definicion conceptual: Habilidades son aquellas competencias relacionadas con
nuestra interaccion con otras personas. Estas habilidades estan estrechamente
conectadas con los rasgos y caracteristicas personales de cada individuo, lo que
afecta la manera en que una persona se integra en el ambito laboral y, en
consecuencia, tiene un efecto positivo en el desempeiio y funcionamiento del equipo
(Castro, 2020).

Definicion operacional: La habilidad blanda viene hacer la variable 1 tiene cuatro
dimensiones: liderazgo, negociacion, empatia y aptitudes personales; tiene como

propasito un trabajo en conjunto y sus relaciones interpersonales (Aguilar, 2016).

Indicadores: La dimension liderazgo cuenta con tres indicadores: acertar decisiones,
lograr de objetivos y practicar los valores; la dimension negociacion tiene tres
indicadores: solucion de problemas, actitud positiva y mediacion; la dimension empatia
cuenta con tres indicadores: conciencia de emociones, tolerante, presta atencion; la
dimension aptitudes personales tiene tres dimensiones: expresion facial, postura

corporal y fluidez verbal.
Escala de medicién: Se aplico la escala ordinal.
Variable 2: Calidad de servicio (independiente cualitativa)

Definicion conceptual: La calidad de atencion al publico se define como un conjunto
de enfoques y medidas dirigidas a mejorar la experiencia del cliente y consolidar la
conexién entre la empresa y su audiencia. El elemento fundamental para brindar esta
asistencia radica en establecer vinculos sélidos y un ambiente positivo, colaborativo y
amigable, que garantice que los clientes se vayan con una impresion positiva
(Cardozo, 2021).
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Definicién operacional: La calidad de servicio viene siendo la variable 2, tiene 3
dimensiones: tangible, capacidades de respuestas y confiabilidad para el buen
funcionamiento de un servicio y asegurar su nivel de calidad (Parasuraman, Berry y
Zeithaml, 1985).

Indicadores: La dimension tangible cuenta con 2 indicadores: apariencia personal,
apariencia de instalaciones; la dimension capacidad de respuesta tiene 2 dimensiones
cortesia y profesionalismo; la dimension confiabilidad tiene 3 dimensiones: efectividad,

seguridad, responsabilidad.
Escala de medicion: Se aplicé la escala ordinal
3.3. Poblacion y muestreo

3.3.1. Poblacion

En este estudio los elementos fueron 50 trabajadores judiciales del modulo penal de
la CSJ de Piura. Un estudio realizado por Ventura (2017), Ventura precisa que la
poblacién se compone de empleados y constituye un conjunto de unidades con
caracteristicas especificas, de las cuales se busca obtener conocimiento a través del

estudio.

Tabla 1

Poblacion de empleados de la Corte Superior de Justicia de Piura mddulo penal

Trabajadores Hombres Mujeres Cantidad
Jurisdiccionales 25 15 40
Administrativo 4 6 10
Total 50

Nota (Datos obtenidos de la administracién del médulo penal de la CSJP)
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Criterios de inclusion: Unicamente se incluyeron a aquellos servidores que mostraron

disponibilidad para responder el formulario.

Criterios de exclusion: No se tuvieron en consideracion a 2 servidores judiciales,

debido a que se encontraban de licencia médica.
La investigacion fue tipo censal, considerando que se emplea toda la poblacion.

3.3.2. Muestreo

El procedimiento de seleccién de la muestra utilizado fue no probabilistico, mas
precisamente, el muestreo a criterio. De acuerdo con Carrasco (2009, p. 243), este
tipo de muestreo implica que el investigador escoge intencionalmente los elementos
de la muestra, basandose en su propio juicio y perspectiva de la situacion, teniendo en
cuenta lo que sea mas adecuado para los objetivos de la investigacién. Por
consiguiente, en este informe, se decidio incorporar a todos los empleados del médulo

penal del Juzgado de Piura en la muestra.

3.3.3. Unidad de analisis

En esta investigacion se tuvo en cuenta a todos los empleados del Médulo Penal de la

Corte Superior de Justicia de Piura.
3.4.- Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Se utilizé la encuesta como método, la cual también se aplicé para las variables que
fueron objeto de analisis. De acuerdo con Sanchez et al. (2018), en investigaciones
similares, la encuesta destaca como el método mas frecuentemente empleado para

obtener datos.

En este estudio, como instrumento se utilizé el cuestionario, el cual se fundamento en
las dimensiones e indicadores que definen las variables bajo estudio, esto es (4
dimensiones para habilidades blandas y 3 dimensiones para calidad de servicio). Para
evaluar la V1 habilidades blandas, el cuestionario consto de 14 preguntas., las cuales

se valoraran sus cuatro dimensiones: liderazgo, negociacion, aptitudes personales y
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empatia, la escala de medicién: nunca (1), algunas veces (2), siempre (3). Para medir
la segunda variable el cuestionario fue de 11 preguntas, las cuales evaltan sus tres
dimensiones: tangible, capacidad de respuesta, confiabilidad, la escala de medicion
nunca (1), algunas veces (2), siempre (3). El instrumento que se emplea cuenta con
un total de 25 items, que se utilizaran para medir las respectivas dimensiones, para lo
cual los encuestados calificaron con una valoracién en escala de Likertde 3a 1y se
calculara la posicion del sujeto en relacion con la pregunta. Dicha escala tiene tres

puntos de diferentes extremos.

Segun Hernandez et al. (2010) indicé que la validez de un instrumento usado en la
toma de datos, permite tenerlos datos referidos a las variables de investigacion, no se
requiere de validez debido a que ambos instrumentos ya han sido utilizados en
estudios nacionales. El cuestionario para medir habilidades blandas fue usado por
Chaca & Contreras (2021) en trabajadores administrativos. En la investigacion de
Hidalgo (2018), se empleo el idéntico método de evaluacion para medir la excelencia
del servicio en una muestra comparable. La verificacion de la fiabilidad de la encuesta
se realiz6 a través del calculo del coeficiente Alfa de Cronbach. Para la V1, se observo
una confiabilidad alta con un coeficiente de 0.80, y para la V2, se obtuvo una
confiabilidad alta con un coeficiente de 0.72.

3.5. Procedimientos

Para dar inicio con la recopilacion de datos, se disefié un cuestionario particular para
cada una de las variables, realizando asi la concrecion de dichas variables. Después
de completar la elaboracién de los cuestionarios, se obtuvo una alta confiabilidad de
Cronbach. Una vez que los instrumentos cumplieron con estos criterios, se solicitd
autorizacién a la institucibn mediante una carta de presentacion para proceder con la

recopilacion de datos mediante la aplicacién de dichos cuestionarios.
3.6. Métodos de anélisis de datos

Se empled un enfoque positivista basado en el paradigma cuantitativo. La

investigacién siguid un disefio correlacional. La secuencia fue la siguiente: Prueba
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inicial: se us6 prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar si los datos son
normales o anormales. Dicha prueba se utilizé debido al tamafio de la muestra o
unidades de analisis, con el objetivo de determinar si las variables presentan una
distribucion anormal o normal. Datos generados Basandose en los resultados
obtenidos para cada variable, se emple6 un software de base de datos SPSS. Muestra
final: se aplicaron los coeficientes Rho Spearman para variable cuantitativa continuas
con la finalidad de establecer inferencias estadisticas, y se llevaron a cabo pruebas no
paramétricas ya que los datos no mostraron una distribucién normal. Tipo de analisis:
Cuantitativo, se realizaran tipos de correlaciones simples. Representacion de datos:
se elaboraron cronogramas de relacion por los softwares usados. Examinar e
interpretar datos: Se realiz6 andlisis utilizando estadisticas relevantes para contrastar

las pruebas de hipotesis y validar los datos en relacion con los objetivos.

3.7. Aspectos éticos

Se cumplieron con los siguientes principios éticos establecidos en la Guia UCV (2023):
Beneficencia: El estudio se centra en los servidores judiciales de Piura del area penal,
asegurando la proteccion de su bienestar, cumpliendo con altos estandares cientificos
y metodologicos. No maleficencia: Se reservd los datos de los elementos
resguardando y protegiendo de intereses ajenos al presente estudio. Autonomia: La
investigacién de Habilidades blandas y calidad del servicio ha sido elegida liboremente,
tras el estudio de la realidad problemética que existe en correlacién con la ruta
metodoldgica, asimismo se respetara la voluntad de la poblacién si desean o0 no
participar. Justicia: La investigacion busca contribuir al beneficio social y al bienestar
general en esta situacion, basandose en los conceptos de libertad y gobernanza,

aspectos en los cuales el valor de justicia adquiere su significado.

16



IV. RESULTADOS

Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre habilidades blandas y la calidad de servicio para

la sociedad en una corte superior de Justicia del Peru, 2023

Tabla 2

correlacién de habilidades blandas y la calidad de servicio

Habilidades Calidad de
blandas servicio
Habilidades blandas Coeficiente de 1.000 ,828**
Spearman Rho Sig. (bilateral) 0.00
N 48 48

Nota: **. significativa la correlacién al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: aplicacion de encuestas a servidores judiciales

La tabla 2 muestra la correlacién de habilidades blandas y calidad de servicio, se

obtuvo un valor de sig. es de 0,000, y es menor 0,01, en consecuencia, Si existe

relacion entre habilidades blandas y calidad de servicio, por consiguiente, se rechaza

la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de investigacion. El coeficiente de correlacion

obtenido fue de 0,828, indicando una correlacion alta entre ambas variables.
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Objetivo especifico 1

Identificar cual es el nivel de habilidades blandas y calidad de servicio para la sociedad

de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023.
Tabla 3

Nivel de la variable habilidades blandas

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
niveles .
a valido acumulado
Vélido Mala 12 25,0 25,0 25,0
Buena 36 75,0 75,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuestas aplicadas a servidores judiciales
Apreciaciones:

Segun los resultados obtenidos sobre las habilidades blandas, la muestra estudiada
las percibe un nivel alto de 75,0%. Esto indica que los servidores judiciales tienen la
necesidad de mejorar sus competencias sociales con el objetivo de fomentar su

desarrollo personal.
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Tabla 4

Nivel de la variable calidad de servicio

Niveles

Valido

Mala
Regular
Buena

Total

Frecuenci

a
4

11
33
48

Porcentaj

e

8,3
22,9
68,8
100,0

Porcentaje
valido

8,3

22,9

68,8

100,0

Porcentaje

acumulado
8,3

31,3

100,0

Nota: Encuestas aplicadas a servidos judiciales

Apreciaciones:

Segun los resultados respecto a la variable calidad de servicio, se observa que la

muestra estudiada la percibe un nivel bueno con una puntuacién de 68,8 %Sin

embargo, esto indica que los servidores del Juzgado de Piura deben esforzarse por

elevar la calidad de atencion.
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Objetivo especifico 2

Determinar la relacién entre la dimensién liderazgo y calidad de servicio para la

sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023.
Tabla 5

Correlacion entre el liderazgo y la calidad de servicio

Habilidades
Blandas Tangible
Spearman Rho Liderazgo Coeficiente 1.000 ,906**
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

Nota: **. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Encuestas aplicadas a servidores judiciales

Apreciaciones:

La Tabla 5, presenta una correlacion Spearman(rho) de 0.906 entre la dimension de
liderazgo y la variable de calidad de servicio, lo que indica una fuerte correlacion
positiva entre ambas. asimismo, la significancia bilateral de p= 0.000. Al ser este valor

menor a 0.01, se acepta la hipo6tesis de investigacion y la hipétesis nula es rechazada.
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Objetivo especifico 3

Determinar la relacion entre la dimension negociacion y calidad de servicio para la

sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023
Tabla 6

Correlacion entre la negociacion y la calidad de servicio

negociacion Confiabilidad

Rho de Habilidades Coeficiente de 1.000 ,717**
Blandas correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

Nota: **. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Encuestas aplicadas a servidores judiciales

Apreciaciones:

En la Tabla 6, se puede apreciar que hay una relacién de Spearman (rho) de 0.717
entre la dimension de negociacién y la variable de calidad, mostrando relacion positiva
y moderada entre ambas variables. Ademas, se encontrd que el valor de significancia
(bilateral) fue de 0.000, es inferior a 0.01, lo que lleva a respaldar la hipétesis positiva

y rechazar la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 4

Determinar la relacion entre la dimensién empatia y calidad de servicio para la

sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023
Tabla 7

Correlacion entre la empatia y la calidad de servicio

Capacidad
Habilidades De
Blandas Respuesta
Rho de Habilidades Coeficiente de 1.000 ,580**
Spearman Blandas correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 48 48

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Encuestas aplicadas a servidores judiciales

Apreciaciones:

La tabla 7 muestra el analisis de relacion entre la dimension de empatia y la variable
de calidad de servicio, revelando una correlacion de Spearman (rho) de 0.580. Esto
sugiere que ambas variables mantienen una relacién positiva y moderada entre si.
Ademas, la sig. (bilateral) es de p = 0.001, se encuentra por debajo del valor de 0.01.
En consecuencia, se confirma la hipo6tesis de investigacion y se descarta la hipotesis

nula.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion entre la dimensién aptitudes personales y calidad de servicio

para la sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023.
Tabla 8

Correlacion de aptitudes personales y la calidad de servicio

Habilidades
Blandas
Rho de Habilidades Coeficiente de 1.000 ,456**
Blandas correlacion
Spearman
Sig. (bilateral) 0.001
N 48 48

Nota: **. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Nota: Encuestas aplicadas a servidos judiciales
Apreciaciones:

En la Tabla 8 se muestra que la dimension de habilidades personales y la variable
calidad tienen una correlacion de Spearman (rho) de 0.456 sefiala una relacién positiva
y moderada entre ellas. Ademas, la significancia bilateral, con un valor de p = 001,
comparando con el SPSS (1% = 0.01), se obtuvo un valor menor a ,01. En
consecuencia, se acepta la hipotesis positiva de investigacién y se rechaza la hipotesis

nula.
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V. DISCUSION

El objetivo general es establecer la relacion que existe entre habilidades blandas y la
calidad de servicio para la sociedad en una corte superior de Justicia del Perua, 2023.
La Tabla 2 presenta la relacion de habilidades blandas con la calidad del servicio,
utilizando diferentes elementos como referencia. Los resultados revelan que el valor
de P obtenido fue de 0.000, lo cual es notablemente inferior al limite establecido del
1% (0.01). se rechaza la HGN (Ho) y a la aceptacion de la hipotesis alternativa (Hi).
Existe correlacion significativa entre las habilidades interpersonales y la calidad del
servicio. El coeficiente de Rho spearman es de 0.828, lo cual sugiere una relacion
considerablemente alta. Por lo tanto, la hipétesis del investigador es aceptada. Se
compara con el estudio de Lemos (2021) investigd habilidades blandas en el liderazgo
en Medellin concluyé que para el estudio de cada una de las habilidades blandas tiene
un pequefio efecto dentro de los estilos de liderazgo usados por integrantes de los
equipos propuestos, y que los estilos en si mismos no permiten identificar diferentes
factores. Igualmente, en la investigacion llevada a cabo por Vallejos (2019) llego a la
deduccibn de que se establece una conexion entre las competencias
socioemocionales, especialmente las habilidades sociales, y el rendimiento laboral. Sin
embargo, en las demés facetas de las habilidades socioemocionales no se encontro
evidencia de asociacion con el desempefio en el ambito laboral. Esto sugiere que el
desarrollo de las habilidades sociales puede tener un efecto positivo en el desempefio
en el trabajo, mientras que otras habilidades socioemocionales pueden no estar tan
directamente vinculadas con el rendimiento laboral segun los resultados del estudio.
Segun Ortega (2017) se sostiene que las competencias sociales representan actitudes
gue contribuyen a un rendimiento efectivo y relaciones interpersonales positivas dentro
de una organizacién. La teoria de Zabalza (2004) estas habilidades evidencian que,
en el ejercicio de la ensefianza, donde se demuestra la organizacién, la comunicacion
eficaz, la habilidad para utilizar nuevas tecnologias, la creacion de una metodologia
acorde a la situacion actual, la interaccion efectiva con los alumnos, la orientacion

adecuada, la reflexién en la evaluacioén y la colaboracién en equipo.
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La tabla 3, se observa que el 75,0% de la muestra en estudio considera este nivel
como bueno. Sin embargo, esto indica que los servidores de la CSJ-Piura necesitan
mejorar sus habilidades sociales para favorecer su desarrollo personal. Conforme se
comprueba con el estudio de Zamalloa (2019) concluyo que los resultados obtenidos
definitivamente tienen relacion media, las de liderazgo son buenas en un 46,6%, el
ejercicio que desempefia igualmente bueno en un 70,7%, existe una relacion media,
por lo que las habilidades personales son buenas en un 32,8%, y existe una correlacion
baja, las habilidades comunicativas son normales, en un 70,7%, un 34,5%, buen
desempeiio laboral, por lo que las habilidades fueron un 46,6 % mejores y mi
rendimiento laboral fue un 70,7 % mejor, lo que significa que tengo mejores habilidades
de gestion y un mejor rendimiento laboral. Asimismo, en el estudio de acuerdo al
andlisis realizado por Alvarez (2019), se ha comprobado una vinculacion entre las
competencias sociales y el rendimiento de los docentes. Este vinculo fue establecido
mediante el calculo del coeficiente Spearman Rho, el cual revel6é un coeficiente de
0,445*, con un nivel de sig. 0,002., lo que sugiere que un buen dominio de estas
habilidades podria tener un impacto positivo en el desempefio del profesorado.
Tedricamente Goleman (1998) afirma como habilidades emocionales y sociales,
relaciones interpersonales, estrechamente vinculadas a la inteligencia emocional, que
forman la base esencial para que una persona alcance tanto el éxito en lo personal y
laboral por su parte Gomez (2019) indica que las habilidades de comunicacion, rasgos
de personalidad, cercania con los demas, entre otros, que constituyen un individuo con
la capacidad de interactuar y comunicarse de forma exitosa con los demas. En
términos mas simples, son caracteristicas o destrezas que posibilitan a las personas

trabajar o progresar de manera efectiva.

La Tabla 4, presenta el nivel de satisfaccién de 68.8% de calidad de servicio A pesar
de esta calificacion positiva, se observa que todavia hay espacio para mejorar, ya que
no se alcanza un nivel excelente o sobresaliente. Estos resultados sugieren que los
servidores del Juzgado de Piura podrian beneficiarse de realizar esfuerzos adicionales
a fin de fortalecer el servicio ofrecido. Aunque la calificacibn es buena, existen

oportunidades para seguir elevando el estandar de atencion al cliente y satisfaccion.
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Es importante considerar la opinion del publico para identificar areas especificas que
necesitan mejoras y enfocar los esfuerzos en esas areas para elevar alin mas la
calidad de servicio. La evaluacion constante y el compromiso con la mejora continua
son claves para proporcionar un servicio excepcional y cubrir las necesidades del
publico. Segun lo encontrado por de acuerdo con Alarcon (2021) en su investigacion
en Chiclayo se determindé que el nivel de clasificacion es regular, alcanzando un
porcentaje del 60%. Por lo tanto, se sugiere la implementacién de mejoras en beneficio
del INABIF. En el estudio de Hidalgo (2019) estudi6 el servicio y la satisfaccion de los
clientes. Los resultados revelaron que el 53% de los participantes encuestados
percibieron que la calidad era de baja categoria, mientras que un 33% la calific6 como
nivel medio, y solo un 14% afirmé que era alta. En cuanto a la satisfaccion de los
clientes, el 58% de los encuestados la evalu6 como baja, mientras que un 24%
manifestd estar moderadamente satisfecho, y el 18% restante expreso un alto nivel de
satisfaccion. Al finalizar el estudio, se encontro sig. bilateral de 0.000, se evidencia una
alta relevancia estadistica en los resultados obtenidos, lo que llevé a aceptar la
hipétesis de investigacion mencionada previamente. Segun Deming (1989) la
satisfaccion de los clientes puede llevarse a cabo en cualquier tipo de servicio,
exhibiendo una gama que va desde el descontento mas extremo hasta la maxima
complacencia y satisfaccion. Segun la investigacion de Redchuk (2010) evaluacién de
servicio de calidad: llegé a la conclusién de que comprender la relevancia que los
clientes asignan a los diversos aspectos de calidad que impactan el buen servicio en

Su conjunto resulta esencial para cualquier iniciativa destinada a mejorar el servicio.

En relacién al segundo objetivo especifico. La Tabla 5 muestra la relacién entre el
liderazgo, considerado como una variable que representa habilidades interpersonales,
y la calidad de servicio. El valor de P obtenido es igual a 0.000 cuando, es menor a
0.01, se rechaza la hipétesis nula (Hol): aceptandose la hipodtesis alternativa (Hil)
Existe una relacion entre liderazgo y calidad de servicio. El coeficiente de correlacion
obtenido fue de 0.906, indica una relacion alta entre ambas variables. Esto acepta la
hipétesis positiva, en consecuencia, un liderazgo efectivo influye positivamente en la

calidad del servicio. Se comprueba lo encontrado Los resultados obtenidos por El
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estudio realizado por el Coronel (2021) confirmé que existe una conexion moderada
entre el liderazgo corporativo y la productividad de los empleados en la compafiia
Grupo e Inversiones Yucra SAC durante el afio 2020. Esta relacion se evalué mediante
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, fue de .562**. En resumen, los
resultados de la muestra revelan una correlacion significativa y moderada entre el
liderazgo empresarial y la produccion de una empresa, el objeto de estudio sugiere
que un liderazgo efectivo puede tener un buen rendimiento de los trabajadores.
Asimismo, Pumacayo (2018) realiz6 un estudio en Chiclayo hallé relacién variable
habilidades blandas y clima organizacional en niveles moderados. Michelson (2016)
destaca que se trata de una serie de capacidades que una persona posee para dar
inicio a un rendimiento efectivo y fortalecer las conexiones con sus colegas, el trabajo
en conjunto, la comunicacion y un liderazgo adecuado. Ojeda (2017) indica que el
liderazgo representa la forma en la que los lideres orientan a sus colaboradores. Esta
marca distintiva que transmiten al dirigir, el enfoque o procedimiento mediante el cual
el jefe ejerce su autoridad, y de igual manera, como se reflejan las interacciones entre
jefes y subordinados, pueden manifestarse a través de diversas modalidades de

estilos.

El objetivo especifico nimero tres consiste en determinar la relacion entre la dimension
de negociacién y la calidad de servicio en una Corte Superior de Justicia del Pera en
2023. En la tabla 6 se evidencia el calculo de las relaciones entre la dimension de
negociacion y la variable de calidad de servicio. El valor de "p" (o significancia)
obtenido fue de 0.000, el valor obtenido menor a 0.01, se descarta la hipotesis
especifica nula nimero dos: no hay relaciones significativas entre negociacion y
calidad de servicio. Por ende, se acepta la hipétesis alternativa numero dos en el
sentido positivo: Existen consecuencias significativas entre negociacion y calidad de
servicio. El coeficiente obtenido fue de 0.717, lo cual indica una alta relacion. En
consecuencia, se confirma la hipétesis planteada por el investigador, que sugiere que
hay una correlacién de negociacién de las habilidades blandas y la variable calidad de
servicio. En resumen, los resultados del analisis evidencian una relacién significativa

y positiva entre la habilidad de negociacion como habilidad blanda y la calidad de
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servicio, sugiriendo que un mayor dominio en la negociacion esta asociado con un
nivel superior de calidad en el servicio. Se comprueba lo encontrado por Fuentes et al
(2021), en su estudio realizado en Chile, también encontré una conexion entre estas
dos variables a niveles moderados. En relacion con esto, para Zartman (1989) la
negociacion es un procedimiento en el que se combinan diferentes puntos de vista. La
teoria de negociacién de Machine (2011), abarca diversas areas de investigacion,
como la comparacion de elecciones, de las decisiones, la teoria de juegos y el resumen
de negociacién. Por su parte Ceupe (2020) refiere que la negociacion implica el estudio
de las conexiones entre la negociacidn colaborativa y la competencia. A su vez, estas
diferencian los patrones de conducta o enfoques que los negociadores exhiben
habitualmente, dependiendo de sus rasgos personales y del contexto de interaccion

presente

El cuarto objetivo especifico es determinar la relacion entre la dimension empatia y
calidad de servicio para la sociedad de una Corte Superior de Justicia del Peru, 2023.
La Tabla 7 presenta el calculo de la relacion entre empatia y la variable calidad de
servicio. El resultado obtenido para el nivel de significancia (P o nivel de sig.) fue de
0,000, el valor es menor 0.01 rechazando la hipotesis especifica 3 nula. Se acepta, en
cambio, LHE3 positiva, lo que sugiere una relaciéon positiva entre empatia y calidad de
servicio. En resumen, los resultados del analisis apuntan a que la empatia esta
correlacionada positivamente con la calidad del servicio, respaldando la idea de que
un mayor nivel de empatia se asocia con brindar buen servicio. El coeficiente de
correlacion obtenido fue de 0,580, indicando una relacién moderada. Por lo tanto, la
hipétesis alternativa del investigador es aceptada. Se comprueba por lo encontrado
con el estudio realizado por Garcia y Morales (2019) en Bogota encontré6 una
coincidencia entre la misma dimension y la variable, pero a niveles moderados. A partir
de su demostracion, llegd a la conclusion de que la comprensiéon emocional es un
componente esencial para la satisfaccion del cliente, lo que garantiza un alto nivel de
atencion al usuario. En resumen, los resultados sugieren que tener una comprension
emocional adecuada es importante para lograr la satisfaccion del cliente y brindar una

atencion de calidad. En el en estudio de Cruzado (2017) afirmo que existe relacion de
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intensidad moderada entre la funcionalidad familiar y la empatia. De acuerdo con
Goleman (2015) sostiene que la empatia se manifiesta mediante la manera en que nos
comunicamos con la mirada, enfatizamos en el tono de voz y exhibimos un lenguaje
no verbal que resulte favorable, generando asi confianza al llevar a cabo actividades
conjuntas. Segun Moya (2017) una amplitud esencial se refiere a una cualidad
fundamental que resulta esencial para desenvolverse de forma apropiada en la
sociedad. Al ser mas receptivo a las necesidades y deseos de aquellos con quienes
se trabaja, se favorece la creacion de conexiones mas significativas y se promueve un
entorno mas armonioso y mejora para todos los involucrados. Segun June (2019) la
empatia es la habilidad de comprender a otra persona en lo que piensa y necesita,
demostrar una conexidn genuina con sus sentimientos como Si son propios, a pesar
de que pueden ser diferentes a los propios pensamientos 0 emociones en una
situacién similar. Esto implica trascender el enfoque en uno mismo y abrirse a los
demas. Ser empéatico no solo nos permite sentir el sufrimiento de los demas, sino
también compartir su felicidad y participar en su alegria. Es el deseo de consolar y

ayudar a aquellos que nos rodean.

En la tabla nimero 8 se muestra la correlacion entre aptitudes personales, que se
calidad de servicio. El valor de significancia (valor p) obtenido fue de 0.001, y se
comparo con el nivel de significancia establecido en SPSS (1% = 0.01). Dado que es
menor a 0.01 en esta comparacion, se rechaza la HE4N 4, Ho4: No hay relaciones
entre habilidades personales y calidad de servicio. En cambio, aceptando Hi4: Existe
una relacién entre aptitudes personales y calidad de servicio. El coeficiente de
correlacion fue de 0.456, indicando relacion positiva. Por lo tanto, se confirma la
hipétesis positiva del investigador. En conclusion, los resultados del andlisis respaldan
la relacion significativa y positiva entre ambas Se comprueba lo encontrado por Curi
(2020), demostro una conexion positiva alta con una relacion de Rho de Spearman de
0.689. Ademas, se establece que estan significativamente relacionadas con la
dimensién de inclusion, control y afecto de la segunda variable en los docentes de la
institucion. Esto se debe a que los coeficientes de reaccion fueron de 0.566, 0.587 y

0.62, respectivamente, lo que indica una reaccion positiva de grado medio. De acuerdo
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a Quispe (2021), se ha llegado a la conclusion de que existe una conexién relevante
del estrés y las tacticas en alumnos pertenecientes en Tacna. Los resultados arrojaron
un valor de p de 0,003 y una correlacion de Rho de Spearman de -0,192, lo que sugiere
una relacion de baja intensidad entre ambas variables. En resumen, aunque se
encontré una relacién significativa, esta es bastante tenue, mostrando una conexion
poco relevante entre el estrés académico y las estrategias de afrontamiento en los
estudiantes de esa institucion educativa. Segun Licari (2020) las actitudes se
relacionan con la forma en que una persona se desenvuelve en una situacion
especifica y estan influenciadas por la conducta que adopta segun sus percepciones
y estado emocional. En resumen, las actitudes se reflejan en gestos faciales, la postura
del cuerpo, el habla verbal y el tono con el que se expresa una persona. Segun Ontoria
(2018) las actitudes consisten en un conjunto de costumbres en nuestras acciones,
habilidades, destrezas, ideas y sentimientos que nos facilitan una comunicacion
efectiva con los demas. Son la capacidad de colaborar en grupo, tener comunicacion
efectiva, resolver dificultades y ajustarse a contextos variables, son reflejo de nuestra
inteligencia emocional, un componente fundamental para el logro en cualquier empleo

o trayectoria profesional

30



VI. CONCLUSIONES

1. Enlatabla 2 determind la relacion entre las variables habilidades blandas y calidad
de servicio sobre 48 participantes estudiados del Juzgado de Piura, fue
moderadamente, Al verificar la hipotesis positiva formulada, se confirma tanto la
validez de la teoria sobre el asunto como o que se encontré en investigaciones
previas. Se debe fortalecer el desarrollo de habilidades interpersonales para
mejorar las capacidades de los empleados.

2. La relacién entre la dimension de liderazgo y la calidad de servicio muestra una
relacion de Rho de Spearman de 0,906, sig. (p) de 0,000. Esto indica una relacion
negativa y fuerte de las variables. Por ende, la hipdtesis de investigacion es
aceptada, mientras que la hipétesis nula es descartada se confirma que existe una
correlacion significativa y negativa entre la dimension de liderazgo y la calidad de
servicio. Es necesario fortalecer también el liderazgo de los servidores con la
finalidad de mejorar servicio de calidad.

3. Larelaciéon entre la dimension de negociacion y la calidad de servicio muestra una
relacion de Spearman (Rho) de 0,717, con un valor de sig.(p) de 0,000. muestra
una correlacion positiva y moderada entre ambos. El resultado indica que la
hipotesis positiva de investigacién es aceptada y rechazando la hipétesis nula.
Cuando la negociacion experimenta un aumento significativo, se produce una
mejora notable en la calidad del servicio.

4. La relacion entre la dimension de empatia y la calidad del servicio revela relacion
Spearman Rho de 0.580, con una significancia de p=0.000. Esto implica una
relacion negativa. Como resultado, se confirma la hipotesis de investigacion y se
descarta la hipétesis nula. Esto indica que se requiere dedicar mayor esfuerzo o
trabajo.

5. La relacion entre las aptitudes personales y la calidad de servicio muestra una
correlacion de Rho de Spearman de 0.456, con una significancia de p=0.001. Esto
indica una correlacién positiva y baja entre ambos factores, lo que lleva a aceptar
la hipétesis de investigacion y rechazar la hip6tesis nula. En consecuencia,

fortalecer las aptitudes personales y mejorar la calidad del servicio proporcionado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se sugiere a los gerentes del Juzgado de Piura planifiquen iniciativas para sensibilizar
a los empleados en asuntos relacionados con el desarrollo de competencias
interpersonales. Esto puede llevarse a cabo mediante eventos sociales,
capacitaciones en linea, seminarios web y conferencias informativas, entre otras
opciones. De esta manera, se pretende elevar la calidad de atencion ofrecida a los

usuarios.

A la administracién del médulo penal de la CSJP se insta a llevar a cabo iniciativas que
promuevan el desarrollo del liderazgo y la empatia entre el personal judicial.
Especialmente en lo que respecta a la interaccion con los usuarios del sistema. Estos
aspectos deben ser abordados en grupos, de acuerdo a las responsabilidades

asignadas en relacion a los usuarios.

Se sugiere que todos los servidores adopten la practica de la empatia, con el propdsito
de mejorar la atencién proporcionada a los clientes que en ocasiones muestran gran

inquietud y desesperacion debido a los problemas que enfrentan.

Se persuade a las autoridades y servidores del Juzgado de Piura a establecer
asociaciones colaborativas con instituciones académicas que ofrecen apoyo
emocional y capacitacién en habilidades interpersonales, con el propdsito de alcanzar
una ventaja competitiva mas sélida para su personal. De esta manera, podran ofrecer

un servicio de alta calidad al publico en general.
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Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Matriz de variables para estudio de habilidades blandas y calidad de servicio para los ciudadanos en una Corte de Justicia del Peru

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES IINDICADORES INDICES ESCALA DE TECNIC/INSTRUM
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Acierto de 3)Siempre
decisiones. Cantidad
Liderazgo Logro de 2) algunas veces
objetivos. 1) nunca
Practica de
Habilidades valores.
blandas Habilidades son La habilidad
aquellas_ blanda viene Negociacion ~ Solucion de
competencias hacer la problemas. 3) siempre
relacionadas variable 1 tiene Actitud positiva. _ 2) algunas veces
_ con nuestra cuatro Mediacion. Cantidad 1) nunca Cuestionario
interaccion con dimensiones:
otras personas. liderazgo, Empatia  Conciencia de 3) Siempre
hatI)EiISi(;zSdes negociacion, emociones. cantidad 2) Algunasveces
estan empatia 'y Tolerante. 1) nunca
estrechamente aptitudes Presta atencidn
conectadas con personales;
los rasgos y tiene como Aptitudes  Expresién facial. _ 3) Siempre
caracteristicas proposito un personales  Postura cantidad 2) algunas
personales de trabajo en 1) nunca
cada individuo conjunto y sus corporal.
Catro (2021) relaciones Fluidez verbal.
interpersonales
(Aguilar, 2016). 3) Siempre
2) Algunas veces
cantidad 1) nunca

Apariencia
personal.




La calidad de
Calidad de atencioén al
publico se
servicio define como un

conjunto de
enfoques y
medidas
dirigidas a
mejorar la
experiencia del
clientey
consolidar la
conexién entre
la empresay su

audiencia
Cardozo (20219

La calidad de
servicio viene
siendo la
variable 2,
tiene 3
dimensiones:
tangible,
capacidades
de respuestas
y confiabilidad
para el buen
funcionamiento
de un servicio
y asegurar su
nivel de
calidad
(Parasuraman,
Berry y
Zeithaml,
1985).

Tangible

Capacidad
de respuesta

Confiabilidad

Apariencia de
las instalaciones

Cortesia
Profesionalismo

Efectividad.
Seguridad.

Responsabilidad.

cantidad

cantidad

3)
2)
1

siempre
algunas veces
nunca

Cuestionario



Anexo2: Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de habilidades blandas

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de habilidades
blandas en los servidores de la Corte Superior de Justicia de Piura. Se fade
marcar con un aspa la alternativa segun corresponda: Estimados Agradezco
anticipadamente tu gentil colaboracion para el logro de los objetivos del
presente trabajo de investigacion y por favor solicito que tus respuestas sean
sinceras. El instrumento es de caracter anénimo y confidencial.

Nunca (1) Algunas veces (2) Siempre (3)

items Nunca Algunas Siempre
veces

Liderazgo

1 Asumo el liderazgo en el trabajo de equipo.

2 Te esfuerzas por encontrar la solucidn a un problema.

3 Cumples con los objetivos planteados.

4 Les dices a los demas lo que tienen que hacer.
Negociacion

5 Utilizas el dialogo sincero y respetuoso en tus relaciones personales

6 Manifiestas disposicidn, voluntad y confianza para resolver el conflicto mediante el
dialogo.

7 Reconoces tus habilidades blandas que utilizas para identificar el conflicto.

8 Consideras que es importante la intervencién de otra persona para llegar a un
acuerdo y resolver el conflicto
Empatia

9 Tengo capacidad de comprender los sentimientos y puntos de vista de los demas.

10. Demuestras tus habilidades comunicativas en el trabajo

11. | Ayudas a desarrollar las capacidades de tus colegas.

12 Prestas atencidn cual alguien me estd diciendo algo.
Aptitudes personales

13 Reconozco mis emociones

14 Conozco mis fortalezas y limitaciones




Cuestionario de calidad de servicio

El presente documento tiene como finalidad valorar el nivel de habilidades
blandas en los servidores de la Corte Superior de Justicia de Piura. Se rade
marcar con un aspa la alternativa segun corresponda: Estimados Agradezco
anticipadamente tu gentil colaboracién para el logro de los objetivos del
presente trabajo de investigacion y por favor solicito que tus respuestas sean

sinceras. El instrumento es de caracter anonimo y confidencial.

Nunca (1) Algunas veces (2) Siempre (3

NO items Nunca | Algunas Siempre
veces
TANGIBLE
1 Cree usted que los trabajadores de la CSJP trasmite una imagen
adecuada hacia los demas.
2 La CSJP se esmera por la buena presencia de sus empleados.
3 La CSJP brinda facilidad y comodidad en sus instalaciones, pasillos y
accesos que permiten una circulaciéon rapida
4 La CSJP tiene equipos de apariencia moderna
CONFIABILIDAD
5 Cree usted que la atencién en la CSJP es correcta y sin errores
6 Cree usted que la atencién en la CSJP cumple el horario de atencidn
7 Cree usted que la atencién en la CSJP se lleva a cabo sin

discriminacion.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8 Cree usted que en la CSJP son atentos con los usuarios

9 La informacidon que brinda al usuario es de una manera parcial y se
acerca del problema presentado.

10 Los trabajadores de la CSJP ofrecen un servicio rapido a los usuarios.

11 Las deficiencias identificadas durante la atencidn las resuelven

correctamente.




ANEXO 4 MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Habilidades blandas y calidad de servicio parala sociedad de una Corte de Justicia del Peru, 2023

FORM. HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES E
PROBLEMA INDICADORES /
PRECATEGORIAS
PROBLEMA HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL: VARIABLE:
GENERAL: - Hi Existe relacion significativa entre | Establecer la relacién que existe entre
4 e medicion
blandas y la calidadde | Corte Superior de Justicia del Perd, | superior deJusticia del Perd, 2023. habilidades
servicio de una Corte 2023. OBJETIVOS ESPECIFICOS blandas.
Superior de Justicia Ho: No existe relacion significativa | - identificar el nivel de habilidades i isi
. - Acierto de decisiones.
del Peru, 2023? entre habilidades blandas y calidad | pjandas y calidad de servicio para ld Liderazgo L de obieti
de servicio para la sociedad de una : ; - 0gro de objetivos.
! - ) sociedad de una Corte Superior de ]
ggzrt:;e Superior de Justicia del Peru, Justicia del Perd, 2023.. - Practica de valores.
ESPECIFICAS -. Determinar la relacion entre el — — )
PROBLEMAS Hi Existe relacin sianificativa entre liderazgo de habilidades blandas y | Negociacion - Solucién de problemas. ordinal
ESPECIFICOS: la dimensién de Iide?azgo y calidad calidad de servicio para la sociedad de - Actitud positiva.
de servicio para la sociedad de una una Corte Superior deJusticia del Peru, - Mediacion
- ¢Cudl es la relacion ggzrtBe Superior de Justicia del Perd, 2023. Empatia - Conciencia de emociones.
entre el liderazgo de . ) : ”
habilidades blandas y | Ho: No existe relacién significativa r{egzﬁit:é?g':a(;e E‘ablrﬁéaag:g ontre s'; - Tolerante.
calidad de serviciopara | entre la dimension de liderazgo y - " - - Presta atencién
e e una | o o Snicd pa i | CAGad e st pamlasovedad e |
Corte  Superior de | de una Corte Superior de Justicia del | -2 p » | Comunicacion asertiva | _ y5resion facial.
%Z%Co'a del  Perd, | Perd, 2023. Fuente: Segun - Postura corporal.
Hi: Existe relacion significativa entre _e.nDitcTLrJriEIga(;(lea Lﬂ‘gﬁ;gg deg‘str(akjfz:r:';ja;saj(;/ Aguilar (2016), - Fluidez verbal.
-¢Cudl es la relacion | 12 dimension de negociacion y | ‘ouiod de servicio para la sociedad de
entre la negociaciénde | calidad de servicio para la sociedad una Corte Superiorde Justicia del Pert
habilidades girlf]nazgg?:te Superior de Justicia del 2023, VARIABLE:
Ho: No existe relacion significativa Determinar la_ relacion entre la Dimensiones / Indicadores / rasgos ESCda}@'de
ntre la dimensién de n iacion - - i medicion
S:altidea(;:l (?el sir\?il(c:)io ?)Zraegog:)i?e%ag empatia de habilidades blandas y Ca“d.a.d de
de una Corte Superior de Justicia del calidad de servicio para la sociedad de | Servicio
Per(, 2023. una Corte Superior de Tangible - Apariencia personal.




blandas y calidad de
servicio para la
sociedad de unaCorte
Superior de Justicia
del Pert, 2023?

- ¢Cudl es la relacion
entre el trabajo en
equipo de
habilidades blandas y
calidad de serviciopara
la sociedad de una
Corte  Superior de
Justicia del  Perd,
2023?

-. ¢ Cudl es la relacién
entre laempatia de
habilidades blandas y
calidad de serviciopara
la sociedad de una
Corte  Superior de
Justicia del Perq,
2023?

Hi: Existe relacion significativa entre
la dimensién de empatia y calidad
de servicio para la sociedad de una
Corte Superior de Justicia del Perq,
2023.
Ho: No existe relacion significativa
lentre la dimension de empatia y

calidad de servicio para la sociedad de

una Corte Superior de Justicia del
Perd, 2023.

Hi: Existe relacién significativa entre
la  dimension de aptitudes
personales y calidad de servicio
para la sociedad de una Corte
Superior de Justicia del Peru, 2023.
Ho: No existe relacion significativa
entre la dimensiéon de aptitudes
personales y calidad de servicio
para la sociedad de una Corte
Superior de Justicia del Peru, 2023.

Justicia del

Pera, 2023.

Apariencia de las
instalaciones

Capacidad de

respuesta Cortesia
Profesionalismo

Confiabilidad Efectividad. ordinal
Seguridad.
Responsabilidad.

Fuente:

Parasuraman,

Zeithaml & Berry
(1985)




Anexo 5: confiabilidad de las variables

Confiabilidad de habilidades blandas

Nunca 1

Sumatoria

de items

Sujetos/Ite | | | | | | | | | | | | | | 115
ms 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 1 1 1 1
0 1 2 3 4

Sujeto 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 43
Sujeto 2 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 3 2 3 2 3 38
Sujeto 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 1 2 3 3 37
Sujeto 4 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 38
Sujeto 5 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 1 3 39
Sujeto 6 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 43
Sujeto 7 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 1 3 37
sujeto 8 3 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 3 3 1 24
sujeto 9 3 1 2 3 1 3 2 1 2 2 1 1 2 1 2 27
sujeto 10 3 2 3 3 2 1 3 1 1 3 1 1 2 2 1 29
sujeto 11 1 2 3 2 3 2 1 1 1 1 1 3 2 2 2 27
sujeto 12 2 3 1 2 1 3 1 2 1 2 2 2 2 1 3 28
sujeto 13 3 3 2 1 2 3 1 3 1 2 2 2 3 2 1 31
sujeto 14 2 2 1 3 3 2 2 1 2 2 2 2 1 3 2 30
sujeto 15 3 1 3 3 1 3 4 1 2 1 2 3 1 2 2 32

04 06 06 05 07 05 09 06 06 05 06 0.6

0.5 0.6

K: El ndmero de items
$Si?: Sumatoria de Varianzas de los Items
T S 2: Varianza de la suma de los Items

T S?2: 34.78

K: El nimero de items
¥ Si?: Sumatoria de las Varianzas de los Items
T S 2: LaVarianza de la suma de los ltems
o : Coeficiente de Alfa de Cronbach

o : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Procedimiento
o: 15/(15-1) (1-(8.80/34.78)) 0.80035

o 1.07 (1-0.25)
o 1.07 (0.75)
o

0.80

15
8.80
34.78



Confiabilidad de la variable calidad de servicio

kI xs?

Nunca 1
Algunas veces 2
Siempre3

Sumat
oria

Sujetos/Ite | | | | | 16 17 18 19 11 11 11 11 11 11 de
ms 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5 items
Sujeto 1 33333333 2]2[3[2]3]2 2 40
Sujeto 2 33333 312212133213 3 39
Sujeto 3 2 23] 221213333 [3[2]2]3 3 38
Sujeto 4 3323333111 2[1]3]2 1 32
Sujeto 5 2 3332233 2]3[3[1]3]1 2 36
Sujeto 6 3 333333 2]2]3[3[2]3]2 2 40
Sujeto 7 2 [2 ]33 3 3222121321312 2 36
sujeto 8 1 2321231323112 3 30
sujeto 9 2 [1 23211333 1[3]21]3 1 31
sujeto 10 3 2 1 1 1 3 2 3 2 1 2 1 3 1 2 28
sujeto 11 2 [3] 222132123 [1]2]1 3 30
sujeto 12 2 [1 333l 231232121112 1 31
sujeto 13 1 2 3 1 2 2 1 2 3 2 1 3 1 2 1 27
sujeto 14 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 2 3 2 25
sujeto 15 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 26

06 05 05 05 0.6 0.6

0.6

05 04 06 06 06 0.5 0.53

> Si?: 8.19

o =
2
1 74 1 | 1 - ST
K: El numero de items
¥Si2: Sumatoria de Varianzas de los Items
S+? : Varianza de la suma de los Items
St?:  25.04
K: El numero de items
¥ Si?: Sumatoria de las Varianzas de los Items
S+?: La Varianza de la suma de los ltems

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

a : Coeficiente de Alfa de Cronbach

Procedimiento

R R R R

1 15/(15-1)

(1-(8.19/25.04))
1.07 (1-0.33)

1.07 (0.67)

0.72

0.72113

15
8.19
25.04



Anexo 6: resultados

Base de datos de habilidades blandas

it3 it4 it5 it6 it7 it8 it9 itlo itll itl2  itl3  itl4

it2

itl

ID

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48




Base de datos de calidad de servicio

itll

it10

it9

it8

it7

it6

it5

it4

it3

it2

itl

ID

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48




Anexo 7: Matriz de datos SPSS de variables habilidades blandas y calidad de

servicio.

& B | c | D E|F| G | H | J | K| L | M | N | 0| P |8 |R|S|T 2 | A 8D | AC | AD | aE | AF | &G | AH | A (L
[ VARIABLE 1 HABILIDADES BLANDAS VARIABLE 2: CALIDAD DE SER
- Lt D3. CAPACIDAD DE
DI LIDERAZGOD D2 NEGOGIAGIGN D3 EMPATIA APTITUDES DI TANGINBLE D2 GONFIABILIDAD e
: : s s s = | - s ; ; : s s s | s o] - s s
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P - P T |n P ' P + P P P - P T FE I P P
P s - T |n - p P - : P P P - P T T e - - P
p p p s = p w | - p : p B p p s | P I p p
p : : P S : ) T ; v B : T s |« s e | - : T
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P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P01 P02 P03 P04 POS P06 PO7 P08 P09 PO10 PO11 LIDERAZGO NEGOCIACION EMPATIA APTITUDES_ V1_HABILID TANGINBLE CONFIABILID CAPACIDAD V2_CALIDAD

PERSONALE ADES_BLAN AD | RESPUEST _SERVICIO
s DAS A

2 3 3 3 3 3 3 3} 3] 3 3 3 2l 2 3 3 10 12 6 40 12 =
2 2 2] 2[ 2[ 3] 3] 3] 2 3 3| 3| 3] 2 2 2| 2f 2 2 2] 2 2| 2 2 8 1 3% 8
3 2 3| 3{ 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3] 3 3 2| 3] 2] 3] 3 3 1 1 12 40 12
4 2 3 3 3| 3 2| 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 1 1" 1" 6 39 1
5 2 3 3 2 2 3 2 3| 3 3 3 3 2 3 2 3| 3[ 2| 3 3 1 10 6 37 1
6 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3y 2 3 2 3 1" 12 12
7 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 12 1" 12
8 3 RS 3 3 3 2 3 2 3 3 3| 3 3 3 12 1" 5 40 12
9 3 3 3 20 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 12 1" 1" 6 40 12
10 2 2 1| 1 2 | 9 1] 3 2 1 1 2 1 2 3 2| 2 1 1 8 6 7 2 23 7
1" 2 2 1 1 2 2 1 1 1 3 1 1 2 1 2 1 2 2 1 1 8 6 4 2 2 7
12 2 2 1 1 20 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 2 9 3 2 2 1 1 8 6 7 2 23 7
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 " 4
“ 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 2 4 -

2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 1 2 2 1 1 1 6 5 i 2 17 12
16 2 3 3 2 3 2| 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 " 1 6 39
17 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2f 3 2 3 3 3 3 3 3 12 1 5 "
18 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 12 6 41 1"
19 2 3 2 3 3 3 3 20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 10 1" 39 12
20 2 2 3 3| 3| 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 8 1 12 . 36 12
21 2] 3 3] 3] 3 3] 3 3 3 3] 3f 3j 3 3 3 3 3 3 3 2 2/ 3] 3 3 1 12 2 12
2 2 2 2] 2[ 3 3] 3 2 3| 3 3| 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2| 2 2 1 1 6 3% 8
%) 2 3 3l 2 3 3 3 3 3| 2 2 3 1 1" 12 6 40 12
24 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 1" 1" 1" 39 "
25 3 2| 3/ 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 1 1 10 37 1"
% 3 3 3 2l 3 3l 3l 3l 3 3 3 3 32 3 11 11 12 6 40 8.0 =l




Anexo 8: Resultado de la prueba de normalidad de las variables

Kolgomorov- Smimov

Variables
Estadistico gl Sig.
Habilidades blandas 0.692 48 0.000
Calidad de servicio 0.757 48 0.000

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors

se observa que, tras haberse administrado los instrumentos a una poblacién menor
a 50 sujetos, fue sido ideal aplicar la prueba de normalidad de Kolgomorov-
Smimov. La misma, en la cual se ha percibido valores de significancia, en ambos
constructos cuyos resultados fueron menores al nivel de significancia a = 0,05,
evidenciando que las puntuaciones de los sujetos tienen una distribucion distinta a
la normal, de ahi que correspondié utilizar la prueba no paramétrica Rho de
Spearman.



Anexo 9 autorizacion de aplicacion del instrumento
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Administracion de Nuevo Codigo Procesal Penal

"Decenio de b Apuesicad oe coorianiclaces pars mueres v ombres®
"AfDo o= la wnldad, 3 par el dersmoilc”

Piura, 03 de Agosto del 2023 Ejgj Eli;thl ::-::d-r;:ﬁ

CARTA N*® 000002-2023-A-NCPP-GAD-CSJPI-PJ

AlDg. . )

LNDA STEFANY AMNATCO TAVARA
Estudiante de Maestia en Gesficn Plblica
[ O el T T

Asunfo : 5e ofongao penmiso para desaroliar rabajo de investigacion en el
marco de s Tesis en el Moduio Penal

Exp. de Ref. : EXPEDIENTE DDSZ74-2023-TDA-GA

Tenge e agrade de dingirme a wsted, para saludana cordiaimente y, en atencion
al asunto y en relacidn al documento de |a referencia, este Despacnos cumple
con bindar kas facilidades para que pueda realizar su frabajo de investigocion en
&l Madule Penal de la Corte Superior de Justicia de Piurg, siempre v cuwando esto
no imterfiera con ks aDores juisgiccicnales ni con 1as diligencias programaadas.

5im ofro parficuiar, aprovechs i oporfunidod pora expresane los sentimientos de
especial corsidenacion y estima pesonal.

Atentamentea,

DOCUMENTO FIRAMADD DICGITALMENTE

RIXI RONAMA COROMADD BEMITES
Adminstradora del Moduio Penal
CORTE SUPERICOR DE JUSTICLA DE PIURA
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