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RESUMEN 

El presente estudio tiene como objetivo Identificar el nivel de relación de las 

habilidades administrativas con la calidad de servicio de los servidores de una 

sub Gerencia Regional de Apurímac 2023 el presente estudio es de tipo básica, 

de diseño correlacional, donde se trabajó con la población de 53 personas, como 

también se utilizó la técnica de la encuesta con instrumentos cuestionario para 

ambas variables. Mientras se recogieron los datos y se procesaron los datos con 

el software SPSS 25   habiéndose aplicado Spearman obteniendo Rho = 0.821 

y la significancia de p = valor 0.000, que significa que existe una relación positiva 

alta significativa entre las variables de estudio En conclusión, concluye que hay 

relación positiva alta significativa, ya que las características personales, sociales, 

técnicas y las organizaciones permiten desarrollar un servicio de calidad por se 

persigue la satisfacción de las necesidades mediante la calidad planificada. 

Palabras clave: Habilidades administrativas, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present study aims to identify the level of relationship of administrative skills 

with the quality of service of the servers of the Sub Regional Management of 

Cotabambas Apurimac 2023 the present study is of basic type, of correlational 

design, where we worked with the population of 53 people, as well as the survey 

technique was used with questionnaire instruments for both variables. While the 

data were collected and the data were processed with the SPSS 25 software, 

Spearman having applied obtaining Rho = 0.821 and the significance of p = value 

0.000, which means that there is a significant high positive relationship between 

the study variables In conclusion, it concludes that there is a significant high 

positive relationship, since personal characteristics,  Social, technical and 

organizational organizations allow to develop a quality service by pursuing the 

satisfaction of needs through planned quality. 

 Keywords: Administrative skills, quality of service.
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I. INTRODUCCIÓN 

las habilidades administrativas son aspectos que comprenden la 

composición de interpersonal, el manejo técnico y así como también la 

habilidad conceptual del personal, con el propósito de realizar tareas y 

funciones  administrativas  ya que se trata como es la planeación de 

actividades, así como también lo que es la supervisión del trabajo, 

mientras calidad de servicios se trata de habito de practica y de desarrollo 

de las organizaciones con la intención de interpretar las necesidades  así 

como las expectativas de los beneficiarios de una organización y así 

ofrecer un servicio adecuado, de manera oportuna, confiable y seguro. 

En el entorno Internacional Cepal (2020) menciona que los 

principales fenómenos que impactan en el desarrollo y en el 

fortalecimiento de las habilidades, como también en el mercado laboral 

productivo es la automatización, los ejes estructurales de desigualdad, las 

habilidades y las competencias necesarias para una adecuada 

incorporación laboral, muchas de las personas que necesitan insertarse 

en el campo laboral requieren desarrollar las capacidades y las 

habilidades en el mismo campo laboral, sin embargo este es escaso,  es 

limitado o pocos aperturados. Por otro lado, OEA (2023) están enfocados 

en el mejoramiento de los servicios de calidad que las entidades públicas 

en América latina ya que se ha observado la presencia de la corrupción la 

gran parte en América latina, por ello el servicio en las entidades públicas 

se está adaptando la digitalización de servicios las comunicaciones 

digitales se están posicionando, debido a que los servicios públicos se 

están mejorando con propósito de alcanzar el bienestar social de los 

beneficiarios, pero sino se mejoran o eliminan las brechas de 

comunicación seguirán las dificultades en brindar servicios de calidad a 

los usuarios. 

Como presenta PNGE (2021) la función ejecutiva de los servidores 

públicos de Ecuador, el 64% de los trabajadores estatales dificulta el 

manejo de Software  de los escritorios por ello solo 43% reconocen uso 

libre y fácil del Software como parte de las habilidades administrativas , 

por otra parte  Sanahuja y Stefanoni (2022) la aplicación del nepotismo y 
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el incremento de la corrupción de los que gobiernan en las entidades 

públicas han sido frustradas, las aspiraciones de mejorar los servicios 

públicos, sino hubiera producido cambios generacionales de los 

empleados públicos, la corrupción y el nepotismo se estaría agudizando y 

perjudicando el desarrollo de las instituciones públicas en América 

En entorno Nacional donde la deficiente gestión de talento humano 

en la gestión pública se debe por falta de los mecanismos de designación 

del trabajador calificado en los respectivos cargos, según los reportes de 

Servir (2022)el 59% de las entidades gubernamentales las oficinas de 

recursos humanos es asumida por personal de confianza de los 

funcionarios, lo que es vulnerable del manejo político por que dificulta 

implementa la selección y la promoción del personal  de acuerdo a  los 

méritos y según la evaluación de desempeño laboral del servidor.  Perú 

en cual expresa que la gestión pública está en proceso de transformación 

con el fin de satisfacer lo que son las demandas y como también de las 

necesidades de los administrados o de los usuarios, porque los 

ciudadanos exigen servicios públicos de calidad, de eficiencia y de 

manera eficaz, por tanto es lado peruano en sus respectivos unidades de 

gestión con los cambios vienen dificultando debido que el personal es 

poco capacitado, para ello tiene que mejorar la contrata de personal 

realizando mapeo de puestos, así como mejora de procesos, como 

también dotación de personal, como también manual de perfil de puestos 

y lo que es la valorización de puestos. 

En el gobierno regional de Apurímac la gestión de recursos humanos 

está ligado a los aspectos políticos ya que las habilidades administrativas 

del personal que labora son poco valoradas debido a que muchos 

servidores son contratados de manera directa, solo en algún aspecto 

contratan con el perfil adecuado para el puesto adecuado, mientras la 

calidad de servicio es pésimo porque el personal que labora en muchas 

ocasiones desconoce y el usuario que solicita recibe servicios recibe fuera 

del tiempo requerida por el solicitante, en algunas ocasiones no reciben 

los servicios. Es por ello el jefe del área de recursos humanos deber ser 
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autónomo sin la injerencia de los funcionarios que gobiernan de manera 

temporal. 

Respecto a la institución de la gerencia sub región de Cotabambas  en la 

localidad de Tambobamba, las realidades del contexto regional, se debe 

a las acciones que realiza el gobierno regional de  la región de Apurímac, 

en lo que es más especifica que en la gerencia sub quien  asume como 

parte de su política del gobierno regional de Apurímac, la contratación del 

personal no capacitado para asumir puestos y directivas , que en su gran 

mayoría ingresa por favores políticos , aunque el filtro se encuentra en los 

organismos de control de contrata  de personal quienes notifican las 

falencias de ese personal haciéndose caso omiso.  por otro lado, la 

rotación del personal no permite el cumplimiento de los objetivos ni el 

desarrollo personal. 

En la institución del gerencia sub  regional de Cotabambas, los servicios 

que brinda el personal administrativo o los usuarios  son deficientes y poco 

tolerantes , desconocen las funciones que asumieron en el puesto que 

ocupan, por lo que los usuarios muestran su descontento y su 

insatisfacción con los servicios  que reciben en la sub región de 

Cotabambas del gobierno regional de Apurímac, otra  de las dificultades 

es que los responsables y ejecutores del personal que asumen en el área 

de recursos humanos es influenciado por los funcionarios, debido a esas 

actitudes muchos servidores asumen los cargos de manera directa sin 

previa evaluación de los perfiles de puesto en que ocupa. 

En tal sentido el presente trabajo de estudio cuenta con problema 

general ¿En qué medida las Habilidades administrativas se relacionan en 

la calidad de servicio de los servidores de una  Gerencia Sub  Regional 

de Cotabambas Apurímac 2023?, como problemas específicos se tiene,  

¿En qué medida las  habilidades técnicas se relacionan en la calidad de 

servicio de los servidores de una sub  Gerencia Regional de Apurímac 

2023?, ¿En qué medida las habilidades interpersonales se relacionan en 

la calidad de servicio de los servidores de una sub  Gerencia Regional de  

Apurímac 2023?, ¿En qué medida las habilidades conceptuales se 
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relacionan en la calidad de servicio de los servidores de la Gerencia 

Regional de Cotabambas Apurímac 2023? 

Se justifica teóricamente porque se complementará a los estudios 

existentes respecto a las habilidades administrativas y calidad de servicios 

para solucionar problemas dentro de la administración pública.  

Justificación practica se brindará información sobre qué aspectos se 

deben fortalecer dentro de la institución para que la atención se eficiente 

y de calidad. 

Se justifica metodológicamente porque se aplicó instrumentos 

validados y confiables para que se tengan en cuenta en la comunidad 

científica. 

Prosiguiendo con el esquema de investigación en el cual se ha 

propuesto en plantear como objetivo determinar en qué medida las 

habilidades administrativas  se relacionan con la  calidad de servicio de 

los servidores de una sub  gerencia  regional de  Apurímac 2023 en ese 

entender formulan los objetivos específicos en qué medida  las  

habilidades técnicas se relacionan  con la calidad de servicio de los 

servidores de una sub  Gerencia  Regional de  Apurímac 2023, en qué 

medida  se relacionan las habilidad interpersonales  con la calidad de 

servicio de los servidores de una sub Gerencia  Regional de Apurímac 

2023,  en qué medida se relacionan las habilidades conceptuales con la 

calidad de servicio de los servidores de una sub Regional de Apurímac 

2023. 

Para lo cual se formuló la hipótesis de trabajo de tesis  existe relación 

significativa entre las habilidades administrativas con la calidad de servicio 

de los servidores de una sub  Gerencia  Regional de  Apurímac 2023, 

existe una relación significativa entre las  habilidades técnicas con la 

calidad de servicio de los servidores de una sub  Gerencia  Regional de  

Apurímac 2023, existe una relación significativa entre las habilidades 

interpersonales con la calidad de servicio de los servidores de la Gerencia 

una sub Regional de Apurímac 2023 existe la relación entre las 
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habilidades conceptuales con la calidad de servicio de los servidores de 

una sub Gerencia  Regional de  Apurímac 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Los antecedentes del contexto nacional publicados en diferentes 

repositorios de las universidades son los siguientes López (2021), ha 

planteado el objetivo, establecer la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio público en la Municipalidad Provincial de 

Moyobamba, 2021; mientras la metodología que fue aplicada se trató de 

diseño no experimental, de alcance transversal, nivel correlacional, 

administro a una muestra de 30 personal administrativo como servidores 

y funcionarios, utilizó el cuestionario y mientras la técnica de trabajo es la 

encuesta; el estudio concluyó: en su trabajo que si existe una correlación 

entre la gestión administrativa con la calidad de servicios ofrecido y 

atendido por los colaboradores del gobierno provincial de Moyobamba del 

año 2021. 

La investigación realizada de tesis de maestría por Cuellar (2022), 

en trabajo la metodología ha sido de tipo básica del alcance correlacional, 

así mismo se orientó con un diseño no experimental, transeccional o 

transversal, se aplicó una muestra de 50 servidores y funcionarios de la 

parte administrativa de la municipalidad, con la técnica encuesta e 

instrumento cuestionario; donde llegó concluir que el valor de significancia 

que = 0.000 así como también el grado de correlación de r 0.551 lo que 

demostró que es una correlación positiva, de manera directa y de 

moderada, en ese entender que la administración municipal se relación 

directamente lo que es con la presentación de los servicios de calidad. 

El estudio realizado por Torres  (2022), donde la metodología que 

fue utilizada es de tipo de estudio básica, de la misma manera el diseño 

de trabajo de tesis es no experimental, mientras su alcance es de nivel 

correlacional, para ello se administró a una muestra 165 trabajadores 

municipales, como técnica de trabajo que es la encuesta y de la misma 

manera como instrumento de estudio fue el cuestionario, dentro de sus 

conclusiones  ha logrado alcanzar de que hay una relación positiva y de 

manera significativa entre la administración y lo que es la calidad de 
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servicio que fue compensado por el personal administrativo de la 

municipalidad. 

La investigación  realizada por Reyme (2023), se pudo apreciar la 

metodología que ha sido utilizado es tipo básica diseño es de no 

experimental, así mismo el enfoque que se aplicó es cuantitativo, en el 

cual también se apreció el alcance correlacional, como muestra se aplicó 

a los 160 colaboradores, mientras la técnica de recojo de es la encuesta, 

como también el instrumentos fue el cuestionario, a las conclusiones que 

llegó es: se alcanzó en identificar la relación de gestión municipal con lo 

que es el desarrollo de calidad de servicio, para ello se estableció una 

correlación alta del coeficiente de rho =0.707, en ese contextualización se 

puede precisar que la gestión municipal se asocia con el servicio que se 

brinda. 

Estudio de tesis de maestría realizada por Quevedo (2020), para ello  

la metodología en el que se ha utilizada es de tipo de estudio básica, como 

también es de diseño no experimental, pare ello su alcance ha sido el nivel 

correlaciona, ya que se aplicó a una muestra de 45 actores, como 

instrumento de trabajo es el cuestionario y la como la técnica de trabajo 

es la encuesta; como conclusión alcanzado lo que quiere decir que el 

gobierno y como también la administración municipal en su conjunto 

abarcando el sistema de control viene incidiendo en la calidad del servicio, 

lo que expresa de que un gobierno municipal que el servicio de calidad es 

incidida con el propósito de conservar servicio eficiente y armonía. 

Las investigaciones publicadas del contexto internacional de 

diferentes trabajos de investigación y de estudios realizados en ese 

entender; estudio de tesis grado realizada por Ruiz (2022), se trató de la 

metodología que se ha utilizado es enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, 

como herramienta de investigación encuesta, como instrumento 

cuestionario, de la misma manera se tomó como muestra a 19 empleados; 

donde llegó concluir lo que es: logró en establecer las habilidades lo que 

es técnicas para fortalecer un servicio al cliente con una comunicación 

asertiva y como también de una resolución de conflictos, asumiendo una 
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identidad de la empresa y de gestión con el fin de mejorar la gestión de 

los intenciones de Lemy . Lo que se pudo indicar y expresar que las 

habilidades técnicas permiten desempeñar de manera eficiente. 

Estudio de tesis grado de maestro realizado por Carbono (2021), 

como metodología que ha utilizado es tipo estudio básica de enfoque 

cuantitativa, así como también diseño no experimental, en ello la muestra 

que se utilizo es de 71 colaborares, como instrumentos es cuestionario y 

la técnica encuesta; llegó concluir lo siguiente: es en ello se ve la 

caracterización de las condiciones y del perfil, lo que es las habilidades 

directivas que muestra los estudiantes de especialización, es así que es 

destacado las habilidades con una capacidad de manera objetiva en 

resolver los problemas que se presentan. 

Investigación de grado de maestría desarrollado por Mejia (2023), 

como metodología que ha sido se trata de lo que es enfoque cuantitativo  

un alcance que es de nivel correlacional, así mismo se tomó 377 

colaboradores como muestra, como técnica recolección de datos de 

primera fuente es mediante lo que es la técnica de la encuesta de recojo 

de datos, donde se recogió con un instrumento de lo que es el 

cuestionario; donde llegó concluir: en la interpretación de los hallazgos, 

en el cual se detectó un nivel aceptable en base del servicio de calidad y 

así como también de gestión administrativa, porque los procesos es de 

mayor fundamental porque ayuda a realizar de manera correcta en las 

precepciones de necesidades. 

Tesis de maestría realizada por Bravo (2019), el uso de la 

metodología en que ha utilizada es de tipo de trabajo básica cuantitativa 

como enfoque, como también es de diseño no experimental, como técnica 

se tomó encuesta y técnica, utilizando cuestionario; donde llega concluir: 

que la calidad en la prestación de los servicios es afectada por los diversos 

factores internos y como también lo que son externos de la organización. 

Para ello como se puede localizar que la calidad de servicios es según los 

acuerdos en que se plasmas los trabajos eficientes. 
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Investigación de tesis de grado de maestría realizado por Lucero 

(2020), en la parte de la metodología que tiene carácter lo que es de tipo 

básico, así como también el método exploratorio y descriptivos, de 

enfoque mixto, mientras el instrumento es de cuestionario y de esa 

manera la entrevista de lo que es la técnica, a una muestra de 13 

colaboradores; donde llega concluir: logro en alcanzar lo que son los 

modelos de gestión de la calidad que las pymes del sector de servicio de 

automotrices en la parte del norte de Quito. 

Así mismo, se presenta  

Esta parte es el inicio de gestión de bases teóricas que garantice el 

argumento teórico de la variable las habilidades administrativas, para 

ello se procede a detallar de manera más específica con el propósito de 

garantizar el trabajo: 

Las definiciones de habilidades administrativas como precisa 

Chávez, (2015), las habilidades administrativas es un conjunto de 

características de las personales, los sociales, las técnicas y las 

organizacionales, donde se trata de las competencias gerenciales a 

desarrollar en las organizaciones competitivas actuales, como parte de las 

buenas prácticas de gestión en las organizaciones. 

Como define Torres (2014)se cultivan como el aprendizaje, así como 

la observación y la experimentación y la experiencia lo cuales está 

siempre en debate si el talento organizacional en la formación y en del 

desempeño dentro de la organización. Por ello las habilidades 

administrativas es un comportamiento de personas que influencian buen 

trabajo. 

Así mismo define Mitie (2019)Las habilidades administrativas de los 

aparatos burocráticos de los administrativos del sector público deben 

mantener con el propósito de adopción de instrumento con relación de la 

sociedad con los gobiernos locales donde es necesario personal con 

capacidad para las rendiciones d cuentas, así como en los mecanismos 

de transparencia. 
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Las habilidades administrativas Arroyo (2017) trata de las 

habilidades técnicas, habilidades interpersonales, habilidades de 

conceptualización y otra de las habilidades de  que son los que requiere 

en las organizaciones, y en ese entender expresa Rojas (2023) en que las 

habilidades administrativas está enfocada como son las habilidades 

técnicas, así como también las habilidades conceptuales, como también 

las habilidades humanas y las habilidades tecnológicas. En seguida se 

especifica de la manera detallada las dimensiones de cada variable de la 

investigación: 

Dimensión habilidades técnicas Arroyo (2017), está compuesta y 

comprendida el dominio de las distintas herramientas, así como el manejo 

de lenguaje y las habilidades que corresponde a la profesión que tiene 

una persona, de esa manera garantiza el trabajo y logra los ascensos 

laborales en las organizaciones. Las habilidades técnicas se trata los 

conocimientos y las experiencias especializadas que se requiere para 

realizar las actividades administrativas, en lo cual se incluye como los 

procesos, los procedimientos, uso de las herramientas y las técnicas.  

Dimensión habilidades interpersonales Arroyo (2017), estas 

habilidades están referidos de las habilidades que están enfocados en la 

eficiencia personal o grupal, con actitud de espíritu colaborador, la 

cortesía, la cooperación y comunicación efectiva, donde el personal 

realiza bajo el respeto de las distintas necesidades, de los valores y de los 

antecedentes de las individuos que laboran con el propósito y la finalidad 

de optar los objetivos comunes de actividad laboral. 

Dimensión habilidades conceptuales Arroyo (2017), estas 

habilidades permiten de la manera holística de ver las distintas 

componentes de una organización, su cambio y su desarrollo de la 

organización, las habilidades conceptuales se tratan de coordinación e 

interpretar las ideas localizadas, así como también los conceptos y como 

son las prácticas para analizar, así como planificar y predecir las 

actividades laborales del personal. Las habilidades conceptuales se tratan 

de analizar, así como también realizan lo que son diagnosticas de las 
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situaciones complejas de la realidad. Por tanto, se compone como es la 

planificación estratégica, capacidad de organizar, capacidad de 

estructurar, uso de juicio y la formulación de ideas. 

Rojas (2023), expresa que las habilidades administrativas es parte 

de las habilidades gerenciales donde se trata de las habilidades técnicas, 

son los que genera competencias, una tarea concreta, donde emplea los 

conocimientos en las practicas, de la misma forma transmite la 

experiencia. Las habilidades humanas sociales se tratan de vínculos 

interpersonales, donde está la implicancia de la capacidad de trabajar, así 

motivar y guiar los logros grupales e individuales a través del intercambio 

de las capacidades de comunicación. Las habilidades conceptuales se 

enfocan en la evaluación de los problemas de la organización externa e 

interna, donde permite realizar la sistematización y el análisis de la 

situación compleja. 

Las habilidades como expresa Arenal (2022), las habilidades 

asociadas a técnicas y humanas son exclusivas en los manejos 

administrativos y técnicas, las habilidades del personal se tratan de la 

comunicación efectiva, lo es también los conocimientos informáticos, 

tecnológicos, la técnica de trabajo en equipos, de la misma manera las 

habilidades de las resoluciones de problemas, lo que es la flexibilidad, así 

como también se trata de aprender las aptitudes, la organización de 

trabajos y recursos y la rapidez netamente del trabajo.  

Donde expresa Romero (2019) Las habilidades administrativas 

están enfocadas en la eficacia del trabajo y la efectividad a las diversas 

responsabilidades que el personal o profesional que ha asumido, de la 

misma forma es parte las habilidades sociales en la interacción de manera 

inteligente con los demás y las habilidades emocionales se trata de 

comprensión y la administración de las propias emociones del personal 

que labora. 

En ese sentido en relación a lo que es a la variable de lo que es la 

calidad de servicio, en seguida se detalla los componentes de calidad de 



. 12 
 

servicios según la aproximación real del proceso en que realiza la sub 

región de Apurímac de Cotabambas. 

Definición de Calidad de Servicio como manifiestan los autores como 

Vargas y Aldana (2014)se comprende la calidad técnica, la calidad 

funcional y la imagen corporativa de la organización donde se encuentran 

los atributos que condicionan las percepciones que una persona tiene del 

bien de un servicio. 

Donde define Bañales (2012) las organizaciones que tienen 

enfocados en la búsqueda de la supervivencia y de la ventaja competitiva 

se enfoca la necesidad en satisfacer las diversas demandas de los 

clientes o de los usuarios que buscan satisfacer las necesidades, por ello 

perciben la calidad de servicios, por ello se trata de alto nivel de la calidad 

de los servicios o servicios, puede ser productos en que es brindado por 

la persona competente y la satisfacción recibida como estrategia de las 

organizaciones. 

Ya que define Gil (2020) expresa que la calidad de servicio se 

persigue a la satisfacción según las especificaciones, como también las 

posibles necesidades que cada persona requiere, por consiguiente, la 

calidad es de suman importancia para poder obtener un grado de la 

satisfacción lo más elevado posible de manera duradera y de alcance lo 

más alto estándar posibles. 

Con respecto a la dimensión de las variables de lo que es la calidad 

de servicio está comprendida de siguientes maneras:  como indica Piattini 

(2019) calidad de servicio está compuesta de varios origines como es la 

calidad realizada, como también la calidad planificada y la calidad 

necesaria para conseguir calidad de servicio. En seguida se describe las 

dimensiones de calidad de servicio: 

Dimensión calidad planificada Piattini (2019), es la que se pretende 

de obtener con el trabajo, donde aparece descrita con una especificación 

más detallas en un documento de diseño de trabajo. En el que se ha 

encomendado al responsable de ejecutar el trabajo, para ello se requiere 

a los participantes del trabajo con una buena referencia en el proceso, la 
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gestión, mejora continua, equipo comprometido la prestación del servicio 

como calidad de servicio o en los servicios que brinda a diario una 

organización sin o fines de lucro. Por tanto, la calidad programada o 

calidad diseñada se trata lo cual es la que una organización pretende 

conseguir como es calidad prevista de servicio, y mientras que se plasma 

en los detalles de delineación del servicio ofrecido. 

Dimensión calidad realizada, Piattini (2019), se trata que el personal 

es capaz de obtener resultados con su habilidad en la ejecución de una 

tarea administrativa, es en donde el personal se potencia en mejorar todas 

las habilidades personales, así como las habilidades técnicas de los 

integrantes de una organización de esa manera para realizar los trabajos 

con fin de lograr y optimizar los recursos necesarios, para ello se basa lo 

que es la calidad realizada en los cumplimento de los trabajos previstas 

con anterioridad por ello se trata de que organizó, programó, supervisó, 

mantiene registrados las informaciones de la organización que tiene a su 

alcance o acceso en cumplimiento de las normativas que establecen para 

asumir los trabajos. La calidad realizada; es la que se ha trabajado por ello 

es obtenida mediante la elaboración de servicios o de bien, porque medida 

con la categoría de cumplimiento de las particularidades de calidad según 

la delineación de los servicios o de un bien que ofrece una organización. 

Dimensión calidad necesaria, Piattini (2019), en esta parte plantea 

sobre calidad de servicio en el que recibe el cliente, es quien exige con 

menor o mayor grado de concreción de un servicio o de un bien que recibe 

o quiere recibir, donde el usuario le gusta recibir conforme a la 

expectativas y necesidades, por ello el que ofrece o brinda debe realizar 

su trabajo manejando una adeudada información de los usuarios, es 

satisfacer las expectativas requeridas por el usuarios y las necesidades 

demandas de parte de los clientes. En ese entender la calidad esperada, 

como también necesaria o concertada se trata de que es la necesitada 

por los clientes que demanda manifiesta para satisfacer las necesidades 

y así como también las expectativas 
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Como expresa Setó (2004) donde la dimensiones o las 

características que es resultante, es de los cinco aspectos de calidad de 

servicio son: Tangibilidad donde se comprende que la apariencia de las 

instalaciones físicas o reales, así como el equipo utilizado o de los 

equipos, de la misma manera del personal y de los materiales de 

comunicación dentro de las organizaciones. Fiabilidad; La fiabilidad se 

trata de las habilidades para suministrar el servicio promedio de la forma 

más metódica y de la más fiable en el servicio. 

Capacidad de respuesta. es la disposición y como también la 

voluntad de los colaboradores con el fin de coadyubar a los usuarios o a 

los clientes y de esa manera ofrecer y brindar un servicio rápido. 

Seguridad: La seguridad se trata lo que son los conocimientos y así como 

la atención manifestada por el personal que hace el contacto y lo que las 

habilidades para inspirar confianza y la credibilidad del administrados o 

usuarios. La empatía: La empatía se trata de la atención individualizado 

que los proveedores del y los servicios ofrecen a los que consumen o 

están buscando consumir a ellos se les indica los usuarios o a los clientes 

o usuarios de una organización de carácter sea privada o pública. 
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

la investigación es de enfoque cuantitativo, así como expresa 

Hernández y Mendoza (2018), quienes afirman que se observa el manejo 

de los datos de manera cuantitativa, porque el conocimiento alcanzado no 

tiene argumento subjetivo sino es de carácter objetivo donde su 

desarrollo, así como el procedimiento y netamente el proceso de gestión 

y acopio de datos secundarios y primarios es de forma deductivo, con la 

aplicación mediante la estadística se procesará de los datos alcanzados 

en el proceso de levantamiento de datos. 

Es una investigación básica según   expresado por Sánchez (2019), 

se trata de estudio de carácter fundamental, porque su propósito es 

alcanzar y buscar los conocimientos nuevos o como también en los 

campos de investigación, se dice que no necesariamente tienen fin 

práctico en un particular alguna, porque su alcance es recoger información 

o datos de la misma realidad, de esa manera amplia el mismo 

conocimiento.  

3.1.2. Diseño de investigación  

El diseño es correlacional, por lo que se fundamenta en Rodríguez (2021), 

quien expresa que un estudio de carácter correlacional busca las 

asociaciones, la relación y la correlación de las variables, que es más de 

dos variables, la presente investigación se orienta a alcanzar el propósito 

y localizar la asociación de las variables habilidades administrativas con 

la calidad de servicio en los colaboradores o en los servidores de la sub 

región. 

En relación con el diseño de estudio, donde se adopta el proceso. 

Lo que es el diseño de estudio no experimental, que es argumentado y 

propuesta por Hernández y Mendoza (2018), en ese entender en el 

apartado de investigación menciona que el diseño hace referencia a lo 

que es los respectivos procedimientos, la aplicación de las estrategias de 

III. METODOLOGÍA 
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levantamiento de datos primarios, así como es las estrategias de 

investigación, para ello se aplica el plan, el proceso y las actividades que 

busca datos, en ese término de proceso de estudio es de carácter de corte 

transversal que es en un solo tiempo así como define el autor Zamora 

(2021), porque el proceso y la duración de investigación esta propuesta 

realizar en un solo tiempo y por única vez, lo que precisa el levantamiento 

de datos de fuentes segundaria y de primaria, en este caso la encuesta 

será y estará encargado de recoger datos primarios se realizará en un 

solo tiempo, el llenado de encuesta lo harán los servidores una sola vez, 

de esa manera de podrá alcanzar a los datos primarios de los 

encuestados. 

3.2.  Variables y operacionalización 

En este texto se trata del proceso de disposición de la operacionalización 

de las variables de trabajo y así como la definición de las variables con 

sus respectivas dimensiones y así como también indicadores: 

En cuanto a la primera variable: Habilidades administrativas definición 

conceptual como argumenta Arroyo (2017) se trata de las habilidades 

técnicas, así como de las habilidades interpersonales,  

Definición conceptual: son competencias que permiten el desarrollo y el 

desempeño de los trabajos encomendados por las funciones o jefes, 

orientado hacia el personal competente al proceso y desarrollo de las 

acciones de investigación (Chavez, 2015). 

Definición operacional: Con respecto a la definición operacional de las 

Habilidades administrativas, las dimensiones que se ha precisado son las 

siguientes habilidades técnicas, así como las habilidades interpersonales, 

de la misma manera de las habilidades de conceptualización, las que se 

valorizaron en el instrumento de investigación cuestionario que consta de 

20 ítem y el recojo de datos en la aplicación de técnica de encuesta. 

Indicadores:  Los indicadores con respecto a la variable de Habilidades 

administrativas, se procede a especificar lo siguiente: en la dimensión 

habilidades técnicas está compuesta por 4 indicadores como el proceso, 
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procedimiento, las herramientas y las técnicas. Mientras para la dimensión 

las habilidades interpersonales están organizada por 6 indicadores como 

es la eficiencia personal o grupal, actitud de espíritu colaborador, la 

cortesía, la cooperación y la comunicación efectiva. Y para la dimensión 

las habilidades de conceptuales se han conformado por 5 indicadores 

como es la planificación estratégica, capacidad de organizar, capacidad 

de estructurar, uso de juicio y la formulación de ideas.  

Acerca de la segunda variable: Calidad de servicio como definición          

conceptual Piattini (2019) calidad de servicio está compuesta de varios 

origines como es la calidad realizada, como también la calidad planificada 

y la calidad necesaria de esa manera se mide los servicios de calidad, que 

ofrece las organizaciones. 

Definición operacional de la variable calidad de servicio. 

La variable lo que es la calidad de servicio se medirá con un cuestionario 

que consta de 20 ítems de acuerdo a sus dimensiones e indicadores 

Correspondiente a los indicadores de la variable de lo que es la calidad 

de servicio se organizada, con la sucesiva forma: con respecto a la 

dimensión calidad planificada: se ha conformado por 4 indicadores como 

la buena referencia del proceso, la gestión, mejora continua, equipo 

comprometido. En cuanto a la dimensión de calidad realizada está 

compuesta 5 dimensiones como el cumplimiento de trabajo previsto como 

en organizar, programar, supervisar, mantener registrado las 

informaciones, respetar normativa. Y en la dimensión calidad necesaria 

está organizado por 3 indicadores como es adecuada información, 

satisfacer las expectativas y satisfacer las necesidades. 

Escala de medición: Escala ordinal 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población. 

se habla respecto a la población de trabajo se trata, así como 

menciona e indica García (2021), que una población está compuesta 

por conjunto de personas, cosas que ocupan y además tienen los 

comportamientos similares, con las características y así como las 
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cualidades es de manera general, de esa forma se conforma una 

población de seres o de cosas. Para presente estudio de 

investigación, para ello la población está conformado por los 

servidores administrativo, de la entidad pública sub gerencia regional 

de Apurímac, donde los funcionarios y los servidores suman un total 

de 53.  Por otro lado, se considera los criterios de exclusión, así como 

inclusión en el desarrollo del estudio. 

Criterios de inclusión: se considera a todo el personal administrativo 

que labora en la sub región de Cotabambas, los cuales será 

encuestados. 

Criterios de exclusión: los que no son servidores administrativos de 

la sub región serán excluidas como los usuarios, personal obrero, 

personal de limpieza, personal de seguridad y entre otros trabajadores 

que no asumen responsabilidades administrativas de la sub región. 

3.3.2. Muestra 

La muestra que define Huaire et al. (2022), como un sub o parte de una 

población total, que tiene las características y acciones iguales o 

similares, por ello la muestra es quien representa a una población. 

3.3.3. Muestreo  

En esta investigación se procedió un tipo de muestreo intencional, porque 

se trabajó con la población. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Encuesta 

Cuando se refiere a la técnica de levantamiento de datos primarios y 

secundarios en esta investigación, se trata de la encuesta, asumiendo la 

fundamentada propuesta de Anguita (2020) donde la técnica de encuesta 

es la opción más factible por diversa investigación por que el 

procedimiento es accesible para poder realizar el recojo de datos. En ese 

entender, en el presente trabajo de tesis se empleará lo que es la técnica 

de encuesta, como objeto de estudio son los funcionarios y los servidores 

de la sub región de Cotabambas. 
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Cuestionario  

El instrumento cuestionario se trata como indica Ruiz (2022), de una 

que es utilizable en el campo de investigación por muchas personas e 

instituciones que realizan la investigación de primera fuente y se debe 

cumplir con el objetivo de estudio, así mismo la redacción del cuestionario 

contiene una estructura de Likert, donde los ítems están organizados en 

función de los indicadores y que está organizada en cinco dimensiones 

La investigación tiene compuesta de una ficha técnica que oriente 

de forma más clara y evidente con el fin de proporcionar datos, en 

adelante se: Ver en anexo 3.  

Validez. 

Zamora (2021) menciona que el proceso de validación se trata de que los 

expertos den su juicio a los ítems formuladas den al cuestionario esa 

validación ayudará a garantizar la investigación, en tal sentido en la 

presente investigación se ha tomada como factor de garantía la validación 

de los expertos en investigación del tema de habilidades administrativas 

y calidad de servicio: Ver anexo 4. 

Confiablidad. 

Lo argumentos propuestas por los autores como Hernández y Mendoza 

(2018) el proceso de confiabilidad de los ítems está compuesta por la 

evaluación interna del cuestionario, esas acciones de medir con alfa de 

Cronbach garantizan realizar el trabajo de campo según la muestra de 

investigación en que se requiere. Por ello el cuestionario de investigación 

es factible para realizar la encuesta.  Ver en anexo 5. 

3.5. Procedimientos 

En lo que presenta Borja (2020) se entiende sobre el procedimiento es el 

cumplimiento de etapas de trabajo, así como también realización de 

investigación en función de las normativas y de los procedimientos 

administrativos que la universidad implementa, por ello en esta presente 
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investigación se está respetando el procedimiento de investigación con el 

propósito de garantizar y mostrar fiables los datos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

El procesamiento de datos a la información se administró en dos fases el 

análisis descriptivo que permitió la elaboración de tablas y figuras y el 

análisis inferencial se utilizó para contraer hipótesis, el coeficiente de la 

prueba Rho de Spearman se utilizó para estudiar las correlaciones 

utilizando el software SPSS  28, mientras también el procedimiento de 

estudio se cumplió las normativas de estudio que la universidad presenta. 

3.7. Aspectos éticos 

Vidal (2019) manifiesta que en una investigación el manejo ético del 

estudio tiende reflejar en la originalidad de una investigación, que la 

investigación es más precisa a la realidad, lo que indica que los datos 

primarios, así como los datos secundarios se respeta tal como se ha 

localizado, porque los datos primario de manera verídicas son lo que 

permite tomas decisiones, en ello lo que si guarda una coherencia con la 

parte normativa que se aplica en los reglamentos que maneja la 

universidad con el propósito de alcanzar estudios originales que sea 

necesarias para la universidad. 

La ética en una investigación se ha convertido una disciplina de 

control y dirección a una investigación en alcanzar los datos e información 

que es verdad, de la misma manera la ética ayuda a gestionar datos con 

el propósito de observar la verdad de una investigación en que el 

investigador está involucrado. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados descriptivos  

Tabla 1  

Habilidades administrativas 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Regular 26 49.1 49.1 49.1 

Buena 27 50.9 50.9 100.0 

 Total 53 100.0 100.0  

 

Figura 1  

Habilidades administrativas 

 

En la figura 1 se observó que las habilidades administrativas en la entidad 

pública son regulares, donde que representa con un 49,06% de 

encuestas, así mismo cabe mencionar que 50.94% de los encuestados 

consideran buena las habilidades administrativas ejercidas de parte de los 

servidores o funcionarios de la sub región. 
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Tabla 2  

Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Regular 28 52.8 52.8 52.8 

Buena 25 47.2 47.2 100.0 

 Total 53 100.0 100.0  

 

Figura 2  

Calidad de servicio 

 

Se observa en la figura 2 se observó que la calidad de servicio, en la 

entidad es regular, o que representa con un 52,83% de los encuestados, 

así mismo cabe mencionar que 47,17 % de los encuestados consideran 

buena las calidades de servicios ofrecidos a los usuarios o todo el público 

en general que acude a las instalaciones del sub región.  
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Tabla 3  

Habilidades técnicas 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

 Mala 1 1.9 1.9 1.9 

Regular 28 52.8 52.8 54.7 

Buena 24 45.3 45.3 100.0 

 Total 53 100.0 100.0  

 

Figura 3  

Habilidades técnicas 

 

En la figura 3, de la v1 (Habilidades Administrativas) en la dimensión 1 

Habilidades técnicas, donde indicaron en un 1.89% como mala y mientras 

indicaron que es regular 52.83% de las habilidades técnicas y como 

también es buena en un 45.28% habilidades técnicas de los trabajadores 

o del personal administrativos. 
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Tabla 4  

Habilidades interpersonales 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Regular 22 41.5 41.5 41.5 

Buena 31 58.5 58.5 100.0 

 Total 53 100.0 100.0  

 

Figura 4  

Habilidades interpersonales

 

En figura 4, de la v1 las habilidades administrativas en la dimensión 2 

Habilidades interpersonales, indica lo que en un 41.51% que es regular 

las habilidades interpersonales y mientras es un 58.49 % de los 

encuestado expresaron que las habilidades interpersonales buena en el 

desarrollo de las actividades administrativas. 
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Tabla 5  

Habilidades conceptuales  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Mala 2 3.8 3.8 3.8 

Regular 43 81.1 81.1 84.9 

Buena 8 15.1 15.1 100.0 

 Total 53 100.0 100.0  

 

Figura 5  

Habilidades conceptuales 

 

En la figura 4 de la v1 habilidades administrativas en la dimensión 3 

Habilidades conceptuales, los encuestados expresaron en un 41.51% que 

es regular las habilidades conceptuales y mientras el 58.49 % de los 

encuestados muestra que es buena las habilidades conceptuales de los 

trabajadores como son los servidores, los funcionarios.  
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4.2. Resultado inferencial  

Tabla 6  

Correlaciones Habilidades Administrativas - Calidad de servicio 

 Habilidades 

Administrativas 

Calidad de 

servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

Habilidades 

Administrativas 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0.821** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 53 53 

Calidad  

de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0.821** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 53 53 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Se puede visualizar los resultados en la tabla 6, en el que hay una relación es 

alta entre las variables como son las habilidades administrativas con la calidad 

de servicio y hay una significancia de p valor 0.000 donde es menor que 0.05, 

donde Rho=0.821, donde se concluye que hay relación positiva alta significativa 

entre las variables como es en este caso las habilidades administrativas con la 

calidad de servicio de servicio de los servidores de la gerencia regional de 

Cotabambas.  

D1: Hipótesis especifica 1 

Tabla 7  

Correlaciones D1V1 Habilidades técnicas -V2 Calidad de servicio 

 D1V1 

Habilidades 

técnicas 

V2  

Calidad de 

servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

D1V1 

Habilidades 

técnicas 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.597** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 53 53 

V2 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0.597** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 53 53 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Se visualiza lo que es la tabla 7, en ello se verifica que hay una relación 

moderada entre la dimensión D1V1Habilidades técnicas y la variable V2 Calidad 

de servicio, donde hay significancia P valor es menor que 0.05 y la Rho = 0.597, 

donde se concluye que hay relación positiva moderada y significativa entre las 

variables como es D1V1 Habilidades técnicas - V2 Calidad de servicio de los 

servidores de la gerencia regional de Cotabambas. 

D2: Hipótesis especifica 2 

Tabla 8  

Correlaciones D2V1 habilidades interpersonales- V2 Calidad se servicio 

 D2V1 

Habilidades 

interpersonales 

V2  

Calidad de 

servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

D2V1 

Habilidades 

interpersonales 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.722** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 53 53 

V2 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0.722** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 53 53 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Observando lo que es la tabla 8, en ello se muestra que hay una relación positiva 

entre la D2V1 Habilidades interpersonales y V2 Calidad de servicio y así mismo 

hay significancia de P valor es menor que 0.05, mientras la Rho = 0.722, de esa 

manera se concluye que hay relación positiva alta significativa entre las variables 

como es la D2V1 Habilidades interpersonales con la V2 Calidad de servicio de 

los servidores de la gerencia regional de Cotabambas. 
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D2: Hipótesis especifica 3 

Tabla 9  

Correlaciones D3V1 Habilidades conceptuales- V1 - V2 Calidad de servicio 

 D3V1 

Habilidades 

conceptuales 

V2 Calidad 

de servicio 

Rho de 

Spearman 

D3V1 

Habilidades 

conceptuales 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.624** 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 53 53 

V2 Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

0.624** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 53 53 
**. La correlación es significativa en el nivel 0.01 (bilateral). 

Observando la tabla 9 donde hay relación positiva moderada entre la D3V1 

Habilidades conceptuales y de la variable 2 V2 Calidad de servicio y hay 

significancia P valor es menor que 0.05, mientras la Rho = 0.624, por tanto, de 

alcanza en donde se concluye que hay relación positiva moderada significativa 

entre las variables como es el D3V1 Habilidades conceptuales con el V2 Calidad 

de servicio de los servidores de la gerencia regional de Cotabambas 
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V. DISCUSIÓN  

Al identificar  el nivel de relación de las habilidades administrativas con la 

calidad de servicio de los trabajadores como son servidores de una sub  

gerencia regional de Apurímac 2023, p = 0.000 donde es menor que 0.05, 

donde Rho=0.821, lo que indica que hay relación positiva alta significativa 

entre las variables lo que coincide  con Mejia (2023) porque los procesos 

son fundamentales porque permiten identificar de manera correcta las 

percepción de necesidades, igualmente coincide con  López (2021) quien 

afirma que existe una correlación de la gestión  administrativa con la 

calidad de servicios ofrecido y atendido a los trabajadores de la 

municipalidad provincial, de la misma manera Torres  (2022) afirma que  

ha logrado alcanzar de que hay una relación positiva y de manera 

significativa de la gestión y la calidad de servicio que fue proporcionado 

por el trabajador administrativo de la municipalidad, mientras los estudios 

de Ruiz (2022), que indica que las habilidades técnicas permiten 

desempeñar de manera deficiente en las labores administrativas de los 

trabajadores, de la misma manera las investigaciones vistas y observadas 

se corroboran con los argumentos teóricos de Chávez, (2015), donde las 

habilidades administrativas es un conjunto de características de las 

personales de los trabajadores, de la misma manera con características 

sociales, como también con características técnicas y con las 

características organizacionales. Por otra parte las propuestas de Torres 

(2014), en el cual indican que se cultivan como es el aprendizaje, así como 

la observación, también la experimentación y la experiencia del personal 

que labora, de la misma manera las propuestas de Mitie (2019), en el cual 

expresa que las habilidades administrativas de los aparatos burocráticos 

de los administrativos del sector público deben mantener con el propósito 

de adopción de instrumento con relación de la sociedad, así  mismo lo que 

indica Gil (2020), sobre la calidad del servicio se persigue con alcanzar la 

satisfacción de acuerdo a las especificaciones de las necesidades, como 

también en las posibles necesidades que cada persona requiere, y por 

ultimo las indicaciones de Piattini (2019), en ella expresa que la calidad 

de servicio está compuesta de varios origines como es la calidad realizada 
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del servicio, como también la calidad planificada la realización del servicio 

y la calidad necesaria que se desarrolla con el propósito de conseguir 

calidad de servicio de los servicios o de los bienes que ofrece una 

organización. 

Al determinar la relación de las habilidades técnicas con lo que es la 

calidad de servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de 

Apurímac 2023, donde se alcanzó P valor es menor que 0.05 y la Rho = 

0.597. Por otro lado, mientras las investigaciones realizadas que se 

realiza la Ruiz (2022), en el cual indican que las habilidades técnicas 

permiten desempeñar de manera eficiente los servicios, de la misma 

forma el estudio de Carbono (2021), mientras las habilidades como son 

capacidades que permiten resolver problemas que se presentan en una 

empresa. Como también expresó Mejia (2023), donde los procesos son 

primordiales porque ya que ayudan a realizar de manera correcta en las 

precepciones de necesidades de los clientes o usuarios, mientras que los 

argumentos de Cuellar (2022), en el que de manera directa y moderada 

la calidad de la administración municipal tiene la relación directamente con 

la presentación de servicio de calidad. A los resultados alcanzados se 

corrobora con los argumentos teóricos las habilidades técnica Arroyo 

(2017), en el que las habilidades técnicas se tratan de los conocimientos 

y de las experiencias especializadas que se requiere para realizar las 

actividades administrativas de los trabajadores,  lo que  incluye como los 

procesos, los procedimientos, inercia de las herramientas y las técnicas 

es necesario para el desarrollo de buen trabajo,  Arenal (2022), las 

habilidades asociadas a técnicas y humanas son exclusivas en los 

manejos administrativos y técnicas, las habilidades del personal se tratan 

de la comunicación efectiva, lo es también los conocimientos informáticos, 

tecnológicos, la técnica de trabajo en equipos, de la misma manera las 

habilidades de las resoluciones de problemas. Mientras la calidad de 

servicios Piattini (2019), en esta parte plantea sobre calidad de servicio en 

el que recibe el cliente, es quien exige con menor o mayor grado de 

concreción de un servicio o de un bien que recibe o quiere recibir, donde 

el usuario le gusta recibir conforme a la expectativas y necesidades, por 
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ello el que ofrece o brinda debe realizar su trabajo manejando una 

adeudada información de los usuarios, es satisfacer las expectativas 

requeridas por el usuarios y las necesidades demandas de parte de los 

clientes. 

Al determinar la relación de las habilidades interpersonales con la 

calidad de servicio de los servidores de una sub  Gerencia Regional de 

Apurímac 2023, los resultados son los que evidencia como es P valor es 

menor que 0.05, mientras la Rho = 0.722, en el cual hay relación positiva 

alta significativa de las variables, Por otra parte, los estudios realizados 

por Cuellar (2022), en el cual indican que la administración municipal se 

conciernen claramente con la presentación de servicio de calidad a los 

usuarios, como también en su estudio Quevedo (2020), muestra que  el 

sistema de control  que viene incidiendo en la calidad del servicio, lo que 

expresa de que un gobierno municipal que el servicio de calidad incidió el 

propósito de conservar servicio eficiente y armonía en los usuarios. así 

mismo los argumentos teóricos propuesta por Arroyo (2017), en el cual 

están referidos a las habilidades que están enfocados en la eficiencia 

laboral del personal o grupal, con actitud de espíritu colaborador, la 

cortesía, la cooperación y comunicación efectiva, donde el personal 

realiza bajo el respeto de las distintas necesidades, de los valores y de los 

antecedentes de las individuos que laboran con el propósito y la finalidad 

de optar los objetivos comunes de actividad laboral. Por otra parte, las 

propuestas de estudio de tesis de Vargas y Aldana (2014), mientras tanto, 

donde se comprende la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen 

corporativa de la organización donde se encuentran los atributos que 

condicionan las percepciones que una persona tiene del bien de un 

servicio como se puede expresas en argumento teórico de Piattini (2019), 

es la que se pretende de obtener con el trabajo, donde aparece descrita 

con una especificación más detallas en un documento de diseño de 

trabajo. En el que se ha encomendado al responsable de ejecutar el 

trabajo, para ello se requiere a los participantes del trabajo con una buena 

referencia en el proceso. 
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Al determinar la relación de las habilidades conceptuales con la 

calidad de servicio de los servidores de una sub  Gerencia Regional de 

Apurimac , los resultados muestran, que el  P valor es menor que 0.05, 

mientras la Rho = 0.624 por lo  cual hay una relación positiva moderada 

significativa, , mientras las investigaciones realizadas por otros estudios 

como es el caso Bravo (2019), puede localizar que la calidad de servicios 

es según los acuerdos en que se plasmas los trabajos eficientes, como 

también Lucero (2020), los modelos de administración de la calidad que 

las pymes del sector de servicio de automotrices en la parte del norte de 

Quito, así mismo Cuellar (2022) donde que la administración municipal se 

relación directamente con la presentación de servicio, de la misma 

manera Reyme (2023), se puede precisar donde la gestión municipal se 

asocia con el servicio que se brinda, en los resultados lo corroboró los 

argumentos teóricos Arroyo (2017), que las habilidades conceptuales las 

prácticas para analizar, así como planificar y predecir las actividades 

laborales del personal, mientras la calidad de servicios es indica Piattini 

(2019), en la calidad de servicio está compuesta de varios origines como 

es la calidad realizada, como también la calidad planificada y la calidad 

necesaria para conseguir calidad de servicio, como se puede expresar 

Setó (2004) Tangibilidad en el que se percibe la apariencia de los espacios 

físicos se percibe tanto como las personas  y los materiales de la 

comunicación  de la organización. Fiabilidad; la fiabilidad se refiere a la 

capacidad de proporcionar servicios generales de la manera más 

completa y confiable. 

 

 

 

 

 

 

 



. 33 
 

VI. CONCLUCIONES 

PRIMERA: Se determinó de que si existe relación significativa alta entre las 

habilidades administrativas y la calidad de servicio que está basado en el 

valor P=0.000 y el valor Rho=0.821, hay relación positiva alta significativa, ya 

que las características personales, sociales, técnicas y las organizaciones 

permiten desarrollar un servicio de calidad por se persigue la satisfacción de 

las necesidades mediante la calidad planificada. 

SEGUNDO: Se determinó la relación de las habilidades técnicas con la 

calidad de servicio de los servidores, donde es sustentado con los resultados 

P valor es menor que 0.05 y la Rho = 0.597; existe una relación positiva 

moderada y significativa entre las habilidades técnicas de efectiva, los 

conocimientos informáticos, y tecnológicos en desarrollar la calidad de 

servicio lo que ofrece los servidores la sub región. 

TERCERO: Se determinó la relación de lo que es la habilidad interpersonal 

con la calidad de servicio de los servidores, donde se sustenta con los 

resultados   P valor es menor que 0.05, mientras la Rho = 0.722, lo que 

concluye que las habilidades impersonales están enfocadas en la eficiencia 

personal o grupal, con actitud de colaborador, la cortesía, la cooperación y 

comunicación efectiva para alcanzar un servicio de calidad de los servidores 

de la sub región. 

CUARTO: Finalmente se determinó la relación de las habilidades 

conceptuales con la calidad de servicio realizado por los servidores, se 

sustenta los datos P valor es menor que 0.05, mientras la Rho = 0.624 se 

concluyó que si existe relación moderada significativa entre las habilidades 

conceptuales lo que es en planificar y en la predicción las actividades con la 

calidad de servicios que ofrecen los servidores para el manejo interno y 

atención al público. 
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VII. RECOMENDACIONES  

PRIMERA: a los servidores cultivar y desarrollar el aprendizaje de las 

habilidades administrativas como son las técnicas, las interpersonales y las 

conceptuales de esa manera podrán alcanzar en brindar servicio de calidad 

que los usuarios y los directivos de sub gerencia regional buscan en los 

trabajadores o servidores. 

SEGUNDO:  a los funcionarios y directivos de la sub región a que deben 

desarrollar actividades formación y reforzamiento en las habilidades técnicas 

en el perfeccionamiento de manejo en los conocimientos informáticos, como 

también en el manejo tecnológicos, de esa manera se logre conservar un 

servicio de calidad lo que ofrece a los usuarios los servidores. 

TERCERO:  a los funcionarios y servidores a fortalecer las habilidades 

interpersonales a través de la técnica de capacitaciones en la cultura de 

cooperación y en la comunicación efectiva dentro y fuera de la institución por 

el propósito de mantener servicio de calidad en la sub región de Apurímac. 

CUARTO: a los directivos y funcionarios de la región a que de manera 

programada se realice las capacitaciones en el reforzamiento en las 

habilidades conceptuales, de esa manera se podrá alcanzar con 

permanencia la calidad servicios mediante la comunicación de servicio 

cuidadoso con más fiabilidad. 
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Anexo 1: matriz de consistencia  

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÒTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGÍA 

Problema General 

¿En qué medida las 
Habilidades administrativas 
se relacionan en la calidad 
de servicio de los servidores 
de una sub Gerencia 
Regional de Apurímac 
2023?, 

Objetivo General 

Determinar en qué medida 
las habilidades 
administrativas se 
relacionan con la calidad 
de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023 

Hipótesis General 

Existe relación 
significativa entre las 
habilidades 
administrativas con la 
calidad de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023 

 Variable 1: 

X. habilidades administrativas 

X1: Habilidades técnicas 

    Indicadores: 

- X1.1 Conocimientos 
- X1.2 Experiencias especializadas 
- X1.3 Procesos 
- X1.4 Procedimientos 
- X1.5 Herramientas 

X2: Habilidades interpersonales 

Indicadores: 

- X.2.1Eficiencia personal 
- X2.2 Eficiencia grupal 
- X2.3 Espíritu colaborador 
- X2.4 Cortesía 
- X2.5 Cooperación  
- X2.6 Comunicación efectiva 

X3: Habilidades conceptuales 

- X3.1 Planificación estratégica 
- X3.2 Capacidad de organizar 
- X3.3 Capacidad de estructurar 
- X3.4 Uso de juicio  
- X3.5 Formulación de ideas 

Variable 2: 

Enfoque 

Cuantitativo 

 

Método  

Hipotético deductivo. 

 

Nivel 

Correlacional 

 

Tipo 

Básica 

 

Diseño  

No experimental de 
corte transversal 

 

Muestreo 

intencional  

Problemas Específicos 

 

P1. ¿En qué medida las 
habilidades técnicas se 
relacionan en la calidad de 
servicio de los servidores de 
una Gerencia Regional de 
Apurímac 2023? 

 

P2. ¿En qué medida las 
habilidades interpersonales 
se relacionan en la calidad 
de servicio de los servidores 
de una sub Gerencia 
Regional de Apurímac 

Objetivos Específicos 

 

O1. En qué medida las 
habilidades técnicas se 
relacionen con la calidad 
de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023 

O2. En qué medida se 
relacionan las habilidades 
interpersonales con la 
calidad de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023. 

Hipótesis Específicas 

 

H1. Existe una relación 
significativa entre las 
habilidades técnicas con 
la calidad de servicio de 
los servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023 

H2. Existe una relación 
significativa entre las 
habilidades 
interpersonales con la 
calidad de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 



. 43 
 

2023? 

P3. ¿En qué medida las 
habilidades conceptuales se 
relacionan en la calidad de 
servicio de los servidores de 
una sub Gerencia Regional 
de Apurímac 2023? 

 

O3. En qué medida se 
relacionan las habilidades 
conceptuales con la 
calidad de servicio de los 
servidores de una sub 
Gerencia Regional de 
Apurímac 2023. 

 

  

Apurímac 2023 

H3.  Existe la relación 
entre las habilidades 
conceptuales con la 
calidad de servicio de los 
servidores de la Gerencia 
sub Regional de 
Cotabambas Apurímac 
2023 

Y.  Calidad de servicio 

  Y1: Calidad planificada 

- Y1.1 Proceso 

- Y1.2 Gestión  
- Y1.3 Mejora continua,  
- Y1.4 Equipo comprometido 

Y2: Calidad realizada  

Indicadores: 

- Y2.1 Organiza 
- Y2.2 Programa 
- Y2.3 Supervisa 
- Y2.4 Mantiene registrados  

Y3 Calidad necesaria 

Indicadores: 

- Y3.1 Adeudada información 
- Y3.2 Satisfacer las necesidades 
- Y3.3 Satisface las expectativas 

 

Población  

53 (Servidores y 
funcionarios) de la 
sub región de 
Apurímac  

Muestra 

Conformada por un 
total de 53 
(Servidores y 
funcionarios) en la 
sub región de 
Apurímac 

Técnica  

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario  
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Anexo 2: Matriz de operacionalización  

 
VARIABLE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V
A

R
IA

B
L

E
 1

 

Habilidades 
administrativas 

Arroyo (2017) se trata 
de las habilidades 
técnicas, así como de 
las habilidades 
interpersonales, de la 
misma manera de las 
habilidades de 
conceptualización 

Viendo los componentes 
de Habilidades 
administrativas mediante 
una encuesta 
considerando las 3 
dimensiones como las 
habilidades técnicas, 
interpersonales y 
conceptuales. 

Habilidades 
técnicas 

 Conocimientos 

 Experiencias especializadas 

 Procesos 

 Procedimientos 

 Herramientas 

 

Habilidades 
interpersonales 

 Eficiencia personal 

 Eficiencia grupal 

 Espíritu colaborador 

 Cortesía 

 Cooperación  

 Comunicación efectiva 

 

Habilidades 
conceptuales 

 Planificación estratégica 

 Capacidad de organizar 

 Capacidad de estructurar 

 Uso de juicio  

 Formulación de ideas 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 2

 

Calidad de 
servicio 

Piattini (2019) calidad 
de servicio está 
compuesta de varios 
origines como es la 
calidad realizada, como 
también la calidad 
planificada y la calidad 
necesaria 

Analizando los 
lineamientos de calidad de 
servicio se considera las 3 
dimensiones; calidad 
planificada, realizada y 
necesaria 
 

Calidad 
planificada 

 Proceso 

 Gestión  

 Mejora continua,  

 Equipo comprometido 

 

Calidad 
realizada 

 

 Organiza 

 Programa 

 Supervisa  

 Mantiene registrados  

 

Calidad 
necesaria 

 Adeudada información 

 Satisfacer las necesidades 

 Satisface las expectativas 
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Anexo 3: cuestuario  

 

CUESTIONARIO “Habilidades Administrativas” 

Tesis titulada: “Habilidades Administrativas y calidad de servicio de los servidores 
de una sub Gerencia Regional de Apurímac, 2023” 

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SERVIDORES DE LA GERENCIA SUB REGIONAL 
DE COTABAMBAS – APURÍMAC 

 Estimado (a) servidor, por la presente encuesta se pretende obtener información respecto 
a las Habilidades Administrativas en la Gerencia Sub Regional de Cotabambas - 
Apurímac, para lo cual se le solicita su colaboración, respondiendo todas las preguntas 

que a continuación se adjunta. Los resultados nos permitirán proponer sugerencias para 
mejorar la Habilidades Administrativas de la sub gerencia regional de Apurímac. Marque 
con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada cado, considerando las 
siguientes opciones:  

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

Identificar el nivel de relación de las habilidades administrativas con la calidad de servicio 
de los servidores de una sub Gerencia Regional de Apurímac 2023 

CONSENTIMIENTO INFORMADO: 

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en su 
afirmación será mediante el marcado en cada ítem del instrumento según considere 
pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la investigación y tiene 
carácter confidencial. 

A. Nunca 
B. La mayoría de las veces 
C. Algunas veces sí, algunas veces no  
D. La mayoría de las veces sí 
E. Siempre 

 

PREGUNTA A B C D E 

Dimensión: Habilidades técnicas 

1.  Las habilidades técnicas como los conocimientos le permiten desempeñar 
labores específicas dentro de su puesto de laboral. 

     

2.  Con las habilidades técnicas especializadas se desempeña en las labores 
específicas. 

     

3.  Utiliza los procesos específicos para realizar las labores administrativas 
dentro de su área. 

     

4.  Siguen los procedimientos para desempeñar su función específica dentro 
de su área. 

     

5.  Los conocimientos de informática como herramientas le permiten ejecutar 
tareas específicas.  

     

Dimensión: Habilidades interpersonales 

6.  Las habilidades interpersonales le ayudan de manera eficiencia y eficaz 
en las actividades laborales de  manera eficiente y eficaz  

     

7.  En su área las habilidades interpersonales conforman un conjunto de 
comportamientos y hábitos eficaces para garantizar los resultados 
esperados. 
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8.  Con otros servidores muestras el espíritu de colaborador para mantener 
las buenas relaciones laborales internas 

     

9.  Con los directivos y con compañeros de la institución practicas una 
comunicación de manera cortes. 

     

10.  Tus cualidades y las competencias interpersonales resuelven de manera 
colectivamente en los trabajos encargados. 

     

11.  Mantiene comunicación efectiva con jefe inmediato para prevenir y 
resuelve problemas. 

     

Dimisión: Habilidades conceptuales 

12.  Las habilidades conceptuales adquiridas en las capacitaciones le 
permiten planificar de manera estratégica las actividades labores.  

     

13.  Con las capacidades que tiene en organizar los trabajos alcanza las metas 
y las prioridades de su área.  

     

14.  Con las habilidades conceptuales ordena las labores administrativas 
dentro de ámbito laboral. 

     

15.  Realiza de manera permanente en su actividad laboral el uso de juicio del 
trabajo asumido.  

     

16.  En su actividad laboral formula ideas nuevas para desempeñar con 
eficiencia. 

     

17.  Las nuevas actividades laborales formuladas permiten desempeñar con 
eficiencia los trabajos. 

     

Ilustración 1 cuestionario de variable 1 

Gracia por su colaboración 
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CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO” 

Tesis titulada: “Habilidades Administrativas y calidad de servicio de los servidores 
de una sub Gerencia Regional de Apurímac, 2023” 

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SERVIDORES DE LA GERENCIA SUB REGIONAL 
DE COTABAMBAS - APURÍMAC, 2023. 

Estimado (a) servidor o representante de las organizaciones sociales, por la presente 
encuesta se pretende obtener información respecto a calidad de servicio en la Gerencia 
Sub Regional de Cotabambas - Apurímac para lo cual se le solicita su colaboración, 
respondiendo todas las preguntas que a continuación se adjunta. Los resultados nos 
permitirán proponer sugerencias para mejorar la calidad de servicio en una sub gerencia 
regional de Apurímac. Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada 
cado, considerando las siguientes opciones: 

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: 

Identificar el nivel de relación de las habilidades administrativas con la calidad de servicio 
de los servidores de una sub Gerencia Regional de Apurímac 2023 

CONSENTIMIENTO INFORMADO: 

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en su 
afirmación será mediante el marcado en cada ítem del instrumento según considere 
pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la investigación y tiene 
carácter confidencial. 

A. Nunca 
B. La mayoría de las veces 
C. Algunas veces sí, algunas veces no  
D. La mayoría de las veces sí 
E. Siempre 

 

PREGUNTAS A B C D E 

Dimensión: Calidad planificada 

1.  Los procesos laborales son resultados de una planificación organizada 
de las actividades de su área. 

     

2.  Gestiona de manera anticipada los pendientes que el área necesita 
resolver.  

     

3.  Implementa la política de mejora continua laboral en las actividades 
administrativas en su área,  

     

4.  Cuenta en su área con un equipo personal que es comprometido con las 
metas y los objetivos. 

     

5.  El equipo de profesionales de su área es competente para resolver los 
problemas inesperados. 

     

Dimensión: Calidad realizada 

6.  Organiza de manera anticipada los trabajos que realiza dentro de su 
ámbito laboral.  

     

7.  Programa con anticipación los trabajos que realiza dentro de su entorno 
laboral. 

     

8.  Programa la secuencia de actividades funcionales de esa manera evita 
los retrasos laborales. 
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9.  Supervisa de manera permanente los trabajos que realiza el personal de 
su dependencia. 

     

10.  Es supervisado con permanecía de parte de jefe inmediato los trabajos 
que realiza. 

     

11.  Mantiene registrados todos los trabajos que realiza en su puesto laboral 
que le ha asignado. 

     

12.  Mantiene registrados los documentos que emite y recibe dentro de área 
laboral. 

     

Dimensión: Formalización de acuerdos y de los compromisos 

13.  Para desarrollar las actividades laborales maneja una adeudada 
información dentro de su área. 

     

14.  Los servicios prestados a los usuarios logran satisfacer las necesidades 
que busca. 

     

15.  La prestación de servicios que realiza el equipo profesional en área 
alcanza satisfacer las necesidades de la organización. 

     

16.  Con la información que brinda a los usuarios logra satisfacer las 
expectativas esperadas. 

     

17.  Con la información que brinda a los usuarios resuelve las expectativas de 
manera positiva. 

     

Ilustración 2cuestionario de variable 2  

Gracia por su colaboración 
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Anexo 4 VALIDEZ  
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Ilustración 3 validación de expertos  
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