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RESUMEN
El presente estudio tiene como objetivo Identificar el nivel de relacion de las
habilidades administrativas con la calidad de servicio de los servidores de una
sub Gerencia Regional de Apurimac 2023 el presente estudio es de tipo basica,
de disefio correlacional, donde se trabajé con la poblacion de 53 personas, como
también se utilizé 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 relacion positiva
alta significativa entre las variables de estudio En conclusion, concluye que hay
relacion positiva alta significativa, ya que las caracteristicas personales, sociales,
técnicas y las organizaciones permiten desarrollar un servicio de calidad por se

persigue la satisfaccion de las necesidades mediante la calidad planificada.

Palabras clave: Habilidades administrativas, calidad de servicio.



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.



INTRODUCCION
las habilidades administrativas son aspectos que comprenden la

composicién de interpersonal, el manejo técnico y asi como también la
habilidad conceptual del personal, con el propésito de realizar tareas y
funciones administrativas ya que se trata como es la planeacién de
actividades, asi como también lo que es la supervision del trabajo,
mientras calidad de servicios se trata de habito de practica y de desarrollo
de las organizaciones con la intencion de interpretar las necesidades asi
como las expectativas de los beneficiarios de una organizacion y asi

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

En el entorno Internacional Cepal (2020) menciona que los
principales fenédmenos que impactan en el desarrollo y en el
fortalecimiento de las habilidades, como también en el mercado laboral
productivo es la automatizacion, los ejes estructurales de desigualdad, las
habilidades y las competencias necesarias para una adecuada
incorporacion 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) estan enfocados
en el mejoramiento de los servicios de calidad que las entidades publicas
en América latina ya que se ha observado la presencia de la corrupcion la
gran parte en América latina, por ello el servicio en las entidades publicas
se esta adaptando la digitalizacion de servicios las comunicaciones
digitales se estan posicionando, debido a que los servicios publicos se
estan mejorando con proposito de alcanzar el bienestar social de los
beneficiarios, pero sino se mejoran o0 eliminan las brechas de
comunicacion seguiran las dificultades en brindar servicios de calidad a

los usuarios.

Como presenta PNGE (2021) la funcion ejecutiva de los servidores
publicos de Ecuador, el 64% de los trabajadores estatales dificulta el
manejo de Software de los escritorios por ello solo 43% reconocen uso
libre y facil del Software como parte de las habilidades administrativas ,

por otra parte Sanahuja y Stefanoni (2022) la aplicacion del nepotismo y
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el incremento de la corrupcién de los que gobiernan en las entidades
publicas han sido frustradas, las aspiraciones de mejorar los servicios
publicos, sino hubiera producido cambios generacionales de los
empleados publicos, la corrupcion y el nepotismo se estaria agudizando y

perjudicando el desarrollo de las instituciones publicas en América

En entorno Nacional donde la deficiente gestion de talento humano
en la gestidn publica se debe por falta de los mecanismos de designacion
del trabajador calificado en los respectivos cargos, segun 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 politico por que dificulta
implementa la seleccion y la promocion del personal de acuerdo a los
meritos y segun la evaluacion de desempefio laboral del servidor. Peru
en cual expresa que la gestion publica esta en proceso de transformacion
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 publicos de calidad, de eficiencia y de
manera eficaz, por tanto es lado peruano en sus respectivos unidades de
gestion 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, asi como mejora de procesos, coOmo
también dotacién de personal, como también manual de perfil de puestos
y lo que es la valorizacion de puestos.

En el gobierno regional de Apurimac la gestion de recursos humanos
esté ligado a los aspectos politicos ya que las habilidades administrativas
del personal que labora son poco valoradas debido a que muchos
servidores son contratados de manera directa, solo en algun 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 &rea de recursos humanos deber ser



auténomo sin la injerencia de los funcionarios que gobiernan de manera

temporal.

Respecto a la institucion de la gerencia sub region de Cotabambas en la
localidad de Tambobamba, las realidades del contexto regional, se debe
a las acciones que realiza el gobierno regional de la regiéon de Apurimac,
en lo que es mas especifica que en la gerencia sub quien asume como
parte de su politica del gobierno regional de Apurimac, la contratacion del
personal no capacitado para asumir puestos y directivas , que en su gran
mayoria ingresa por favores politicos , 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
rotacion del personal no permite el cumplimiento de los objetivos ni el

desarrollo personal.

En la institucion del gerencia sub regional de Cotabambas, los servicios
gue 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
insatisfaccion con los servicios que reciben en la sub regién de
Cotabambas del gobierno regional de Apurimac, otra de las dificultades
es que los responsables y ejecutores del personal que asumen en el area
de recursos humanos es influenciado por los funcionarios, debido a esas
actitudes muchos servidores asumen los cargos de manera directa sin

previa evaluacion 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 Apurimac 2023?, como problemas especificos se tiene,
¢En qué medida las habilidades técnicas se relacionan en la calidad de
servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de Apurimac
20237, ¢ En qué medida las habilidades interpersonales se relacionan en
la calidad de servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de

Apurimac 20237?, ¢En gué medida las habilidades conceptuales se
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relacionan en la calidad de servicio de los servidores de la Gerencia

Regional de Cotabambas Apurimac 20237

Se justifica tedricamente porque se complementara a los estudios
existentes respecto a las habilidades administrativas y calidad de servicios
para solucionar problemas dentro de la administracion publica.

Justificacion practica se brindara informacién sobre qué aspectos se
deben fortalecer dentro de la institucion para que la atencion se eficiente
y de calidad.

Se justifica metodologicamente porque se aplicé instrumentos
validados y confiables para que se tengan en cuenta en la comunidad

cientifica.

Prosiguiendo con el esquema de investigacion 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 Apurimac 2023 en ese
entender formulan los objetivos especificos en qué medida las
habilidades técnicas se relacionan con la calidad de servicio de los
servidores de una sub Gerencia Regional de Apurimac 2023, en qué
medida se relacionan las habilidad interpersonales con la calidad de
servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de Apurimac
2023, en qué medida se relacionan las habilidades conceptuales con la
calidad de servicio de los servidores de una sub Regional de Apurimac
2023.

Para lo cual se formulé la hip6tesis de trabajo de tesis existe relacion
significativa entre las habilidades administrativas con la calidad de servicio
de los servidores de una sub Gerencia Regional de Apurimac 2023,
existe una relacion significativa entre las habilidades técnicas con la
calidad de servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de
Apurimac 2023, existe una relacién significativa entre las habilidades
interpersonales con la calidad de servicio de los servidores de la Gerencia

una sub Regional de Apurimac 2023 existe la relacion entre las



habilidades conceptuales con la calidad de servicio de los servidores de

una sub Gerencia Regional de Apurimac 2023.



MARCO TEORICO

Los antecedentes del contexto nacional publicados en diferentes
repositorios de las universidades son los siguientes Lépez (2021), ha
planteado el objetivo, establecer la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Moyobamba, 2021; mientras la metodologia que fue aplicada se traté de
diseiio no experimental, de alcance transversal, nivel correlacional,
administro a una muestra de 30 personal administrativo como servidores
y funcionarios, utilizé el cuestionario y mientras la técnica de trabajo es la
encuesta; el estudio concluy6: en su trabajo que si existe una correlacion
entre la gestion administrativa con la calidad de servicios ofrecido y
atendido por los colaboradores del gobierno provincial de Moyobamba del
afo 2021.

La investigacion realizada de tesis de maestria por Cuellar (2022),
en trabajo la metodologia ha sido de tipo basica del alcance correlacional,
asi mismo se orientd con un disefio no experimental, transeccional o
transversal, se aplicO una muestra de 50 servidores y funcionarios de la
parte administrativa de la municipalidad, con la técnica encuesta e
instrumento cuestionario; donde lleg6 concluir que el valor de significancia
gue = 0.000 asi como también el grado de correlacion de r 0.551 lo que
demostr6 que es una correlacion positiva, de manera directa y de
moderada, en ese entender que la administracion municipal se relacion

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

El estudio realizado por Torres (2022), donde la metodologia que
fue utilizada es de tipo de estudio basica, de la misma manera el disefio
de trabajo de tesis es no experimental, mientras su alcance es de nivel
correlacional, para ello se administr6 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 relacion positiva y de

manera significativa entre la administracion y lo que es la calidad de



servicio que fue compensado por el personal administrativo de la

municipalidad.

La investigacion realizada por Reyme (2023), se pudo apreciar la
metodologia que ha sido utilizado es tipo béasica disefio es de no
experimental, asi mismo el enfoque que se aplicé es cuantitativo, en el
cual también se aprecio el alcance correlacional, como muestra se aplicé
a los 160 colaboradores, mientras la técnica de recojo de es la encuesta,
como también el instrumentos fue el cuestionario, a las conclusiones que
llego es: se alcanz6 en identificar la relacion de gestion municipal con lo
gue es el desarrollo de calidad de servicio, para ello se establecié una
correlacion alta del coeficiente de rho =0.707, en ese contextualizacion se
puede precisar que la gestion municipal se asocia con el servicio que se

brinda.

Estudio de tesis de maestria realizada por Quevedo (2020), para ello
la metodologia en el que se ha utilizada es de tipo de estudio basica, como
también es de disefio no experimental, pare ello su alcance ha sido el nivel
correlaciona, ya que se aplicO6 a una muestra de 45 actores, como
instrumento de trabajo es el cuestionario y la como la técnica de trabajo
es la encuesta; como conclusién alcanzado lo que quiere decir que el
gobierno y como también la administracion 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 propdsito de conservar servicio eficiente y armonia.

Las investigaciones publicadas del contexto internacional de
diferentes trabajos de investigacion y de estudios realizados en ese
entender; estudio de tesis grado realizada por Ruiz (2022), se trat6é de la
metodologia que se ha utilizado es enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
como herramienta de investigacion encuesta, como instrumento
cuestionario, de la misma manera se tom6 como muestra a 19 empleados;
donde llegd concluir lo que es: logré en establecer las habilidades lo que
es técnicas para fortalecer un servicio al cliente con una comunicacion

asertiva y como también de una resolucion de conflictos, asumiendo una



identidad de la empresa y de gestion con el fin de mejorar la gestion de
los intenciones de Lemy . Lo que se pudo indicar y expresar que las

habilidades técnicas permiten desempenfar de manera eficiente.

Estudio de tesis grado de maestro realizado por Carbono (2021),
como metodologia que ha utilizado es tipo estudio béasica de enfoque
cuantitativa, asi como también disefio no experimental, en ello la muestra
gue se utilizo es de 71 colaborares, como instrumentos es cuestionario y
la técnica encuesta; llegé concluir lo siguiente: es en ello se ve la
caracterizacion de las condiciones y del perfil, lo que es las habilidades
directivas que muestra los estudiantes de especializacién, es asi que es
destacado las habilidades con una capacidad de manera objetiva en

resolver los problemas que se presentan.

Investigacion de grado de maestria desarrollado por Mejia (2023),
como metodologia que ha sido se trata de lo que es enfoque cuantitativo
un alcance que es de nivel correlacional, asi mismo se tomé 377
colaboradores como muestra, como técnica recoleccion de datos de
primera fuente es mediante lo que es la técnica de la encuesta de recojo
de datos, donde se recogid con un instrumento de lo que es el
cuestionario; donde lleg6 concluir: en la interpretacion de los hallazgos,
en el cual se detectd un nivel aceptable en base del servicio de calidad y
asi como también de gestién administrativa, porque los procesos es de
mayor fundamental porque ayuda a realizar de manera correcta en las

precepciones de necesidades.

Tesis de maestria realizada por Bravo (2019), el uso de la
metodologia en que ha utilizada es de tipo de trabajo basica cuantitativa
como enfoque, como también es de disefio nho experimental, como técnica
se tomo encuesta y técnica, utilizando cuestionario; donde llega concluir:
gue la calidad en la prestacion de los servicios es afectada por los diversos
factores internos y como también lo que son externos de la organizacion.
Para ello como se puede localizar que la calidad de servicios es segun los

acuerdos en que se plasmas los trabajos eficientes.



Investigacion de tesis de grado de maestria realizado por Lucero
(2020), en la parte de la metodologia que tiene caracter lo que es de tipo
basico, asi 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 gestion de la calidad que las pymes del sector de servicio de

automotrices en la parte del norte de Quito.
Asi mismo, se presenta

Esta parte es el inicio de gestion de bases tedricas que garantice el
argumento tedrico de la variable las habilidades administrativas, para
ello se procede a detallar de manera mas especifica con el propésito de

garantizar el trabajo:

Las definiciones de habilidades administrativas como precisa
Chavez, (2015), las habilidades administrativas es un conjunto de
caracteristicas 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 practicas de gestidon en las organizaciones.

Como define Torres (2014)se cultivan como el aprendizaje, asi como
la observacion y la experimentacion y la experiencia lo cuales esta
siempre en debate si el talento organizacional en la formacién y en del
desempefio dentro de la organizacion. Por ello las habilidades
administrativas es un comportamiento de personas que influencian buen

trabajo.

Asi mismo define Mitie (2019)Las habilidades administrativas de los
aparatos burocraticos de los administrativos del sector publico deben
mantener con el propdsito de adopcion de instrumento con relacion de la
sociedad con los gobiernos locales donde es necesario personal con
capacidad para las rendiciones d cuentas, asi como en los mecanismos

de transparencia.



Las habilidades administrativas Arroyo (2017) trata de las
habilidades técnicas, habilidades interpersonales, habilidades de
conceptualizacion 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 estad enfocada como son las habilidades
técnicas, asi como también las habilidades conceptuales, como también
las habilidades humanas y las habilidades tecnoldgicas. En seguida se
especifica de la manera detallada las dimensiones de cada variable de la

investigacion:

Dimension habilidades técnicas Arroyo (2017), esta compuesta y
comprendida el dominio de las distintas herramientas, asi como el manejo
de lenguaje y las habilidades que corresponde a la profesion 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.

Dimension habilidades interpersonales Arroyo (2017), estas
habilidades estan referidos de las habilidades que estan enfocados en la
eficiencia personal o grupal, con actitud de espiritu colaborador, la
cortesia, la cooperacion y comunicacion 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 propésito y la finalidad

de optar los objetivos comunes de actividad laboral.

Dimension habilidades conceptuales Arroyo (2017), estas
habilidades permiten de la manera holistica de ver las distintas
componentes de una organizacion, su cambio y su desarrollo de la
organizacion, las habilidades conceptuales se tratan de coordinacion e
interpretar las ideas localizadas, asi como también los conceptos y como
son las practicas para analizar, asi como planificar y predecir las
actividades laborales del personal. Las habilidades conceptuales se tratan

de analizar, asi 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
planificacion estratégica, capacidad de organizar, capacidad de

estructurar, uso de juicio y la formulacién 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 vinculos
interpersonales, donde esta la implicancia de la capacidad de trabajar, asi
motivar y guiar los logros grupales e individuales a través del intercambio
de las capacidades de comunicacion. Las habilidades conceptuales se
enfocan en la evaluacion de los problemas de la organizacion externa e
interna, donde permite realizar la sistematizacion y el analisis de la

situacion 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
comunicacion efectiva, lo es también los conocimientos informaticos,
tecnolégicos, la técnica de trabajo en equipos, de la misma manera las
habilidades de las resoluciones de problemas, lo que es la flexibilidad, asi
como también se trata de aprender las aptitudes, la organizacién de

trabajos y recursos y la rapidez netamente del trabajo.

Donde expresa Romero (2019) Las habilidades administrativas
estan 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 interaccion de manera
inteligente con los demas y las habilidades emocionales se trata de
comprension y la administracion de las propias emociones del personal

que labora.

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

calidad de servicio, en seguida se detalla los componentes de calidad de
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servicios segun la aproximacién real del proceso en que realiza la sub

region de Apurimac de Cotabambas.

Definicion 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 organizacion donde se encuentran
los atributos que condicionan las percepciones que una persona tiene del

bien de un servicio.

Donde define Barfales (2012) las organizaciones que tienen
enfocados en la busqueda 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 0 servicios, puede ser productos en que es brindado por
la persona competente y la satisfaccion recibida como estrategia de las

organizaciones.

Ya que define Gil (2020) expresa que la calidad de servicio se
persigue a la satisfaccion segun 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
satisfaccion lo mas elevado posible de manera duradera y de alcance lo
mas alto estandar posibles.

Con respecto a la dimension de las variables de lo que es la calidad
de servicio esta comprendida de siguientes maneras: como indica Piattini
(2019) calidad de servicio estd 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:

Dimension calidad planificada Piattini (2019), es la que se pretende
de obtener con el trabajo, donde aparece descrita con una especificacion
mas detallas en un documento de disefio 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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gestion, mejora continua, equipo comprometido la prestacion del servicio
como calidad de servicio 0 en los servicios que brinda a diario una
organizacion sin o fines de lucro. Por tanto, la calidad programada o
calidad disefiada se trata lo cual es la que una organizacion pretende
conseguir como es calidad prevista de servicio, y mientras que se plasma

en los detalles de delineaciéon del servicio ofrecido.

Dimension calidad realizada, Piattini (2019), se trata que el personal
es capaz de obtener resultados con su habilidad en la ejecucion de una
tarea administrativa, es en donde el personal se potencia en mejorar todas
las habilidades personales, asi como las habilidades técnicas de los
integrantes de una organizacion de esa manera para realizar los trabajos
con fin de lograr y optimizar los recursos necesarios, para ello se basa lo
gue es la calidad realizada en los cumplimento de los trabajos previstas
con anterioridad por ello se trata de que organizd, programo, superviso,
mantiene registrados las informaciones de la organizacién 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 elaboracion de servicios o de bien, porque medida
con la categoria de cumplimiento de las particularidades de calidad segun

la delineacion de los servicios o de un bien que ofrece una organizacion.

Dimension 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 concrecion de un servicio o de un bien que recibe
o0 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 informacion 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 asi como también las expectativas
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Como expresa Set6 (2004) donde la dimensiones o las
caracteristicas que es resultante, es de los cinco aspectos de calidad de
servicio son: Tangibilidad donde se comprende que la apariencia de las
instalaciones fisicas o reales, asi como el equipo utilizado o de los
equipos, de la misma manera del personal y de los materiales de
comunicacion dentro de las organizaciones. Fiabilidad; La fiabilidad se
trata de las habilidades para suministrar el servicio promedio de la forma

mas metddica y de la mas fiable en el servicio.

Capacidad de respuesta. es la disposicion 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 rapido.
Seguridad: La seguridad se trata lo que son los conocimientos y asi como
la atencion manifestada por el personal que hace el contacto y lo que las
habilidades para inspirar confianza y la credibilidad del administrados o
usuarios. La empatia: La empatia se trata de la atencién individualizado
gue los proveedores del y los servicios ofrecen a los que consumen o
estan buscando consumir a ellos se les indica los usuarios o a los clientes

0 usuarios de una organizacion de caracter sea privada o publica.
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacidon

3.1.1. Tipo de investigacion

la investigacibn es de enfoque cuantitativo, asi como expresa
Hernandez 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 caracter objetivo donde su
desarrollo, asi como el procedimiento y netamente el proceso de gestion
y acopio de datos secundarios y primarios es de forma deductivo, con la
aplicacion mediante la estadistica se procesara de los datos alcanzados

en el proceso de levantamiento de datos.

Es una investigacion basica segun expresado por Sanchez (2019),
se trata de estudio de caracter fundamental, porque su proposito es
alcanzar y buscar los conocimientos nuevos o como también en los
campos de investigacion, se dice que no necesariamente tienen fin
practico en un particular alguna, porque su alcance es recoger informacion
o datos de la misma realidad, de esa manera amplia el mismo

conocimiento.

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio es correlacional, por lo que se fundamenta en Rodriguez (2021),
quien expresa que un estudio de caracter correlacional busca las
asociaciones, la relacion y la correlacion de las variables, que es mas de
dos variables, la presente investigacion se orienta a alcanzar el proposito
y localizar la asociacion de las variables habilidades administrativas con
la calidad de servicio en los colaboradores o en los servidores de la sub

region.

En relacion con el disefio de estudio, donde se adopta el proceso.
Lo que es el disefio de estudio no experimental, que es argumentado y
propuesta por Hernandez y Mendoza (2018), en ese entender en el
apartado de investigacibn menciona que el disefio hace referencia a lo

gue es los respectivos procedimientos, la aplicacion de las estrategias de
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3.2.

levantamiento de datos primarios, asi como es las estrategias de
investigacion, para ello se aplica el plan, el proceso y las actividades que
busca datos, en ese término de proceso de estudio es de caracter de corte
transversal que es en un solo tiempo asi como define el autor Zamora
(2021), porque el proceso y la duracion de investigacion esta propuesta
realizar en un solo tiempo y por Unica vez, lo que precisa el levantamiento
de datos de fuentes segundaria y de primaria, en este caso la encuesta
sera y estard encargado de recoger datos primarios se realizara en un
solo tiempo, el llenado de encuesta lo haran los servidores una sola vez,
de esa manera de podra alcanzar a los datos primarios de los

encuestados.

Variables y operacionalizacion

En este texto se trata del proceso de disposicion de la operacionalizacion
de las variables de trabajo y asi como la definicion de las variables con

sus respectivas dimensiones y asi como también indicadores:

En cuanto a la primera variable: Habilidades administrativas definicion
conceptual como argumenta Arroyo (2017) se trata de las habilidades

técnicas, asi como de las habilidades interpersonales,

Definicion conceptual: son competencias que permiten el desarrollo y el
desempeiio de los trabajos encomendados por las funciones o jefes,
orientado hacia el personal competente al proceso y desarrollo de las

acciones de investigacion (Chavez, 2015).

Definicion operacional: Con respecto a la definicibn operacional de las
Habilidades administrativas, las dimensiones que se ha precisado son las
siguientes habilidades técnicas, asi como las habilidades interpersonales,
de la misma manera de las habilidades de conceptualizacion, las que se
valorizaron en el instrumento de investigacion cuestionario que consta de

20 item y el recojo de datos en la aplicacion de técnica de encuesta.

Indicadores: Los indicadores con respecto a la variable de Habilidades
administrativas, se procede a especificar lo siguiente: en la dimension

habilidades técnicas esta compuesta por 4 indicadores como el proceso,
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procedimiento, las herramientas y las técnicas. Mientras para la dimension
las habilidades interpersonales estan organizada por 6 indicadores como
es la eficiencia personal o grupal, actitud de espiritu colaborador, la
cortesia, la cooperacion y la comunicacion efectiva. Y para la dimension
las habilidades de conceptuales se han conformado por 5 indicadores
como es la planificacion estratégica, capacidad de organizar, capacidad

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

Acerca de la segunda variable: Calidad de servicio como definicién
conceptual Piattini (2019) calidad de servicio estd 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.
Definicion operacional de la variable calidad de servicio.

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

gue consta de 20 items 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
dimension calidad planificada: se ha conformado por 4 indicadores como
la buena referencia del proceso, la gestibn, mejora continua, equipo
comprometido. En cuanto a la dimensiéon de calidad realizada esta
compuesta 5 dimensiones como el cumplimiento de trabajo previsto como
en organizar, programar, supervisar, mantener registrado las
informaciones, respetar normativa. Y en la dimension calidad necesaria
estd organizado por 3 indicadores como es adecuada informacion,

satisfacer las expectativas y satisfacer las necesidades.
Escala de medicion: Escala ordinal

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion.
se habla respecto a la poblacion de trabajo se trata, asi como

menciona e indica Garcia (2021), que una poblacion estd compuesta
por conjunto de personas, cosas que ocupan y ademas tienen los
comportamientos similares, con las caracteristicas y asi como las
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cualidades es de manera general, de esa forma se conforma una
poblacion de seres o de cosas. Para presente estudio de
investigacion, para ello la poblaciéon esta conformado por los
servidores administrativo, de la entidad publica sub gerencia regional
de Apurimac, donde los funcionarios y los servidores suman un total
de 53. Por otro lado, se considera los criterios de exclusion, asi como
inclusion en el desarrollo del estudio.
Criterios de inclusién: se considera a todo el personal administrativo
gue labora en la sub region de Cotabambas, los cuales sera
encuestados.
Criterios de exclusion: los que no son servidores administrativos de
la sub regién seran excluidas como los usuarios, personal obrero,
personal de limpieza, personal de seguridad y entre otros trabajadores
gue no asumen responsabilidades administrativas de la sub region.
3.3.2. Muestra

La muestra que define Huaire et al. (2022), como un sub o parte de una
poblaciéon total, que tiene las caracteristicas y acciones iguales o

similares, por ello la muestra es quien representa a una poblacion.
3.3.3. Muestreo

En esta investigacion se procedio un tipo de muestreo intencional, porque

se trabaj6 con la poblacion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
Encuesta

Cuando se refiere a la técnica de levantamiento de datos primarios y
secundarios en esta investigacion, se trata de la encuesta, asumiendo la
fundamentada propuesta de Anguita (2020) donde la técnica de encuesta
es la opcion mas factible por diversa investigacion por que el
procedimiento es accesible para poder realizar el recojo de datos. En ese
entender, en el presente trabajo de tesis se empleara lo que es la técnica
de encuesta, como objeto de estudio son los funcionarios y los servidores

de la sub regién de Cotabambas.
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3.5.

Cuestionario

El instrumento cuestionario se trata como indica Ruiz (2022), de una
gue es utilizable en el campo de investigacion por muchas personas e
instituciones que realizan la investigacion de primera fuente y se debe
cumplir con el objetivo de estudio, asi mismo la redaccion del cuestionario
contiene una estructura de Likert, donde los items estan organizados en

funcion de los indicadores y que esta organizada en cinco dimensiones

La investigacion tiene compuesta de una ficha técnica que oriente
de forma mas clara y evidente con el fin de proporcionar datos, en

adelante se: Ver en anexo 3.
Validez.

Zamora (2021) menciona que el proceso de validacion se trata de que los
expertos den su juicio a los items formuladas den al cuestionario esa
validacién ayudara a garantizar la investigacion, en tal sentido en la
presente investigacién se ha tomada como factor de garantia la validacién
de los expertos en investigacion del tema de habilidades administrativas

y calidad de servicio: Ver anexo 4.

Confiablidad.

Lo argumentos propuestas por los autores como Hernandez y Mendoza
(2018) el proceso de confiabilidad de los items esta compuesta por la
evaluacion interna del cuestionario, esas acciones de medir con alfa de
Cronbach garantizan realizar el trabajo de campo segun la muestra de
investigacion en que se requiere. Por ello el cuestionario de investigacion

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

Procedimientos

En lo que presenta Borja (2020) se entiende sobre el procedimiento es el
cumplimiento de etapas de trabajo, asi como también realizacion de
investigacion en funcion de las normativas y de los procedimientos

administrativos que la universidad implementa, por ello en esta presente
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3.6.

investigacion se esta respetando el procedimiento de investigacion con el

proposito de garantizar y mostrar fiables los datos.

Métodos de analisis de datos

El procesamiento de datos a la informacion se administré en dos fases el
andlisis descriptivo que permitié la elaboracion de tablas y figuras y el
analisis inferencial se utilizé para contraer hipétesis, el coeficiente de la
prueba Rho de Spearman se utiliz6 para estudiar las correlaciones
utilizando el software SPSS 28, mientras también el procedimiento de

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

Aspectos éticos

Vidal (2019) manifiesta que en una investigacion el manejo ético del
estudio tiende reflejar en la originalidad de una investigacion, que la
investigacion es mas precisa a la realidad, lo que indica que los datos
primarios, asi como los datos secundarios se respeta tal como se ha
localizado, porque los datos primario de manera veridicas 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 proposito de alcanzar estudios originales que sea

necesarias para la universidad.

La ética en una investigacion se ha convertido una disciplina de
control y direccidn a una investigacion en alcanzar los datos e informacion
gue es verdad, de la misma manera la ética ayuda a gestionar datos con
el propésito de observar la verdad de una investigacion en que el

investigador esta involucrado.
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IV.  RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 1

Habilidades administrativas

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido 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

Porcentaje

regular buena

habilidades admnistrativas

En la figura 1 se observé que las habilidades administrativas en la entidad
publica son regulares, donde que representa con un 49,06% de
encuestas, asi 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 region.

.21



Tabla 2

Calidad de servicio

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

valido 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

Porcentaje

regular buena

calidad de servicio

Se observa en la figura 2 se observo que la calidad de servicio, en la
entidad es regular, o que representa con un 52,83% de los encuestados,
asi mismo cabe mencionar que 47,17 % de los encuestados consideran
buena las calidades de servicios ofrecidos a los usuarios o todo el pablico

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

Habilidades técnicas

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido 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

Porcentaje

mala regular buena

habilidades tecnicas

En la figura 3, de la vl (Habilidades Administrativas) en la dimension 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 Porcentaje
valido 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

Porcentaje

regular

buena

habilidades interpersonales

En figura 4, de la v1 las habilidades administrativas en la dimension 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 Porcentaje
valido 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

Porcentaje

100 (8

10

mala

regular buena

habilidades conceptuales

En la figura 4 de la v1 habilidades administrativas en la dimension 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.
Tabla 6

Resultado inferencial

Correlaciones Habilidades Administrativas - Calidad de servicio

Habilidades Calidad de
Administrativas servicio

Habilidades Coeficiente de 1,000 0.821"
Administrativas  correlacion

Rho de Sig. (bilateral) . 0.000

Spearman N 53 53

Calidad Coeficiente de 0.821" 1.000
de servicio correlacion

Sig. (bilateral) 0.000 .

N 53 53

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se puede visualizar los resultados en la tabla 6, en el que hay una relacion 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 relacion 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: Hipotesis especifica 1
Tabla 7

Correlaciones D1V1 Habilidades técnicas -V2 Calidad de servicio

Di1v1 V2
Habilidades Calidad de
técnicas servicio
D1V1 Coeficiente de 1.000 0.597"
Habilidades correlacion
Rho de técnicas Sig. (bilateral) : 0.000
Spearman N 53 53
V2 Coeficiente de 0.597" 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000 :
N 53 53

**_La correlacion 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 relacion
moderada entre la dimension 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 relaciéon 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: Hipotesis especifica 2
Tabla 8

Correlaciones D2V1 habilidades interpersonales- V2 Calidad se servicio

D2Vv1 V2
Habilidades Calidad de
interpersonales servicio
D2V1 Coeficiente de 1.000 0.722"
Habilidades correlacion
Rho de interpersonales  Sig. (bilateral) . 0.000
Spearman N 53 53
V2 Coeficiente de 0.722" 1.000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0.000 :
N 53 53

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

Observando lo que es la tabla 8, en ello se muestra que hay una relacion positiva
entre la D2V1 Habilidades interpersonales y V2 Calidad de servicio y asi mismo
hay significancia de P valor es menor que 0.05, mientras la Rho = 0.722, de esa
manera se concluye que hay relacidn 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: Hipotesis especifica 3

Tabla 9

Correlaciones D3V1 Habilidades conceptuales- V1 - V2 Calidad de servicio

D3V1 V2 Calidad
Habilidades de servicio
conceptuales
Rho de D3V1 Coeficiente de 1.000 0.624"
Spearman Habilidades correlaciéon
conceptuales Sig. (bilateral) . 0.000
N 53 53
V2 Calidad de Coeficiente de 0.624™ 1.000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0.000 .
N 53 53

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Observando la tabla 9 donde hay relacion 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 relacion 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.

DISCUSION

Al identificar el nivel de relacion de las habilidades administrativas con la
calidad de servicio de los trabajadores como son servidores de una sub
gerencia regional de Apurimac 2023, p = 0.000 donde es menor que 0.05,
donde Rho=0.821, lo que indica que hay relacion positiva alta significativa
entre las variables lo que coincide con Mejia (2023) porque los procesos
son fundamentales porque permiten identificar de manera correcta las
percepcion de necesidades, igualmente coincide con Lopez (2021) quien
afirma que existe una correlacion de la gestion 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 relacion positiva y de manera
significativa de la gestién 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
desempeiar de manera deficiente en las labores administrativas de los
trabajadores, de la misma manera las investigaciones vistas y observadas
se corroboran con los argumentos tedricos de Chavez, (2015), donde las
habilidades administrativas es un conjunto de caracteristicas de las
personales de los trabajadores, de la misma manera con caracteristicas
sociales, como también con caracteristicas técnicas y con las
caracteristicas organizacionales. Por otra parte las propuestas de Torres
(2014), en el cual indican que se cultivan como es el aprendizaje, asi como
la observacion, también la experimentacion y la experiencia del personal
gue labora, de la misma manera las propuestas de Mitie (2019), en el cual
expresa que las habilidades administrativas de los aparatos burocraticos
de los administrativos del sector publico deben mantener con el proposito
de adopcion de instrumento con relacién de la sociedad, asi mismo lo que
indica Gil (2020), sobre la calidad del servicio se persigue con alcanzar la
satisfaccion 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 esta compuesta de varios origines como es la calidad realizada
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del servicio, como también la calidad planificada la realizacion del servicio
y la calidad necesaria que se desarrolla con el proposito de conseguir
calidad de servicio de los servicios o de los bienes que ofrece una

organizacion.

Al determinar la relacion de las habilidades técnicas con lo que es la
calidad de servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de
Apurimac 2023, donde se alcanz6 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 desempefiar 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 expres6 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 administracion municipal tiene la relacion directamente con
la presentacion de servicio de calidad. A los resultados alcanzados se
corrobora con los argumentos teoricos 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 comunicacion efectiva, lo es también los conocimientos informaticos,
tecnoldgicos, 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
concrecién 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 informacién de los usuarios, es satisfacer las expectativas
requeridas por el usuarios y las necesidades demandas de parte de los

clientes.

Al determinar la relacion de las habilidades interpersonales con la
calidad de servicio de los servidores de una sub Gerencia Regional de
Apurimac 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 relacién positiva
alta significativa de las variables, Por otra parte, los estudios realizados
por Cuellar (2022), en el cual indican que la administracion municipal se
conciernen claramente con la presentacion 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 incidio el
propdsito de conservar servicio eficiente y armonia en los usuarios. asi
mismo los argumentos tedricos propuesta por Arroyo (2017), en el cual
estan referidos a las habilidades que estan enfocados en la eficiencia
laboral del personal o grupal, con actitud de espiritu colaborador, la
cortesia, la cooperacién y comunicacion 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 propésito 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 organizacion donde se encuentran los atributos que
condicionan las percepciones que una persona tiene del bien de un
servicio como se puede expresas en argumento tedérico de Piattini (2019),
es la que se pretende de obtener con el trabajo, donde aparece descrita
con una especificacion mas detallas en un documento de disefio 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 relaciéon 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 relacion positiva moderada
significativa, , mientras las investigaciones realizadas por otros estudios
como es el caso Bravo (2019), puede localizar que la calidad de servicios
es segun los acuerdos en que se plasmas los trabajos eficientes, como
también Lucero (2020), los modelos de administracion de la calidad que
las pymes del sector de servicio de automotrices en la parte del norte de
Quito, asi mismo Cuellar (2022) donde que la administracion municipal se
relacion directamente con la presentacion de servicio, de la misma
manera Reyme (2023), se puede precisar donde la gestion municipal se
asocia con el servicio que se brinda, en los resultados lo corroboré los
argumentos tedricos Arroyo (2017), que las habilidades conceptuales las
practicas para analizar, asi como planificar y predecir las actividades
laborales del personal, mientras la calidad de servicios es indica Piattini
(2019), en la calidad de servicio esta 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
Set6 (2004) Tangibilidad en el que se percibe la apariencia de los espacios
fisicos se percibe tanto como las personas Yy los materiales de la
comunicacién de la organizacion. Fiabilidad; la fiabilidad se refiere a la
capacidad de proporcionar servicios generales de la manera mas

completa y confiable.
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VI. CONCLUCIONES

PRIMERA: Se determiné de que si existe relacion significativa alta entre las
habilidades administrativas y la calidad de servicio que esta basado en el
valor P=0.000 y el valor Rho=0.821, hay relacion positiva alta significativa, ya
gue las caracteristicas personales, sociales, técnicas y las organizaciones
permiten desarrollar un servicio de calidad por se persigue la satisfacciéon de

las necesidades mediante la calidad planificada.

SEGUNDO: Se determiné la relacion 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 relacién positiva
moderada y significativa entre las habilidades técnicas de efectiva, los
conocimientos informaticos, y tecnolégicos en desarrollar la calidad de

servicio lo que ofrece los servidores la sub region.

TERCERO: Se determind la relacion 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 estan enfocadas en la eficiencia
personal o grupal, con actitud de colaborador, la cortesia, la cooperacion y
comunicacion efectiva para alcanzar un servicio de calidad de los servidores

de la sub region.

CUARTO: Finalmente se determind la relacion 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
concluyo6 que si existe relacion moderada significativa entre las habilidades
conceptuales lo que es en planificar y en la prediccion las actividades con la
calidad de servicios que ofrecen los servidores para el manejo interno y

atencion al publico.
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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 podran 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 regién a que deben
desarrollar actividades formacién y reforzamiento en las habilidades técnicas
en el perfeccionamiento de manejo en los conocimientos informéticos, como
también en el manejo tecnoldgicos, 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
cooperacion y en la comunicacion efectiva dentro y fuera de la institucion por

el proposito de mantener servicio de calidad en la sub region de Apurimac.

CUARTO: a los directivos y funcionarios de la region a que de manera
programada se realice las capacitaciones en el reforzamiento en las
habilidades conceptuales, de esa manera se podra alcanzar con
permanencia la calidad servicios mediante la comunicacién de servicio

cuidadoso con mas fiabilidad.
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Anexo 1: matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢En qué medida las
Habilidades administrativas
se relacionan en la calidad
de servicio de los servidores
de una sub Gerencia
Regional de Apurimac
20232,

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
Apurimac 2023

Hipotesis General

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

Problemas Especificos

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

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

Objetivos Especificos

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

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

Hipo6tesis Especificas

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

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

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:

Variable 2:

X.2.1Eficiencia personal
X2.2 Eficiencia grupal

X2.3 Espiritu colaborador
X2.4 Cortesia

X2.5 Cooperacion

X2.6 Comunicacion efectiva

: Habilidades conceptuales

X3.1 Planificacién estratégica

X3.2 Capacidad de organizar

X3.3 Capacidad de estructurar

X3.4 Uso de juicio
X3.5 Formulacién de ideas

Enfoque

Cuantitativo

Método

Hipotético deductivo.

Nivel

Correlacional

Tipo

Basica

Disefno

No experimental de
corte transversal

Muestreo

intencional
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20237

P3. ¢ En qué medida las

habilidades conceptuales se

relacionan en la calidad de

servicio de los servidores de

una sub Gerencia Regional
de Apurimac 20237

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

Apurimac 2023

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

Y. Cali

dad de servicio

Y1: Calidad planificada

Y2: Cal

Y1.1 Proceso

Y1.2 Gestién

Y1.3 Mejora continua,
Y1.4 Equipo comprometido
idad realizada

Indicadores:

Y3 Cali

Y2.1 Organiza

Y2.2 Programa

Y2.3 Supervisa

Y2.4 Mantiene registrados
dad necesaria

Indicadores:

Y3.1 Adeudada informacion
Y3.2 Satisfacer las necesidades
Y3.3 Satisface las expectativas

Poblacién

53 (Servidores y
funcionarios) de la
sub regién de
Apurimac

Muestra

Conformada por un
total de 53
(Servidores y
funcionarios) en la
sub regién de
Apurimac

Técnica

Encuesta
Instrumento

Cuestionario
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacién

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
¢ Conocimientos
Habilidades  |° Experiencias especializadas
técnicas * Procesos
e Procedimientos
Arroyo (2017) se trata Viendo los componentes e Herramientas
- de Habilidades S
- de las habilidades administrativas mediante »  Eficiencia personal
Y - tecnicas, asi como de una encuesta - * Ef|C|g_nC|a grupal
m Habilidades las habilidades considerando las 3 Habilidades |e Espiritu colaborador
< administrativas | interpersonales, de la | . . interpersonales |e Cortesia
04 misma manera. de las dimensiones como las . Cooperacion
< Aot 2 | habilidades  técnicas, peracion |
izacic interpersonales y » Comunicacion efectiva
- e Capacidad de organizar
c%i?:glr?tii?es s |° Capacidad de estructurar
e Uso de juicio
e Formulacion de ideas
e Proceso
S _ Calidad e Gestion
z'att'“rili(zi‘)lg)t?a"dad Analizando los | Planificada |s Mejora continua,
E cgnieuegt(; %Z ?/arios lineamientos de calidad de e Equipo comprometido
- . mp servicio se considera las 3 . e Organiza
m Calidad de origines como es la . . . . Calidad
< .y . : dimensiones; calidad , e Programa
= servicio calidad realizada, como - . realizada :
EE también la calidad planificada, realizada y « Supervisa
> planificada y la calidad | "€¢®52Ma * Mantiene registrados
necesaria Calidad e Adeudada informacion
necesaria e Satisfacer las necesidades
o 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 Apurimac, 2023”

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SERVIDORES DE LA GERENCIA SUB REGIONAL
DE COTABAMBAS — APURIMAC

Estimado (a) servidor, por la presente encuesta se pretende obtener informacion respecto

a las Habilidades Administrativas en la Gerencia Sub Regional de Cotabambas -
Apurimac, para lo cual se le solicita su colaboracion, respondiendo todas las preguntas
gue a continuacion se adjunta. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para
mejorar la Habilidades Administrativas de la sub gerencia regional de Apurimac. Marque
con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada cado, considerando las
siguientes opciones:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en su
afirmacion sera mediante el marcado en cada item del instrumento segun considere
pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacion y tiene
caracter confidencial.

Nunca

La mayoria de las veces

Algunas veces si, algunas veces no
La mayoria de las veces si
Siempre

moow>

PREGUNTA |A|B|C|D]JE

Dimensién: Habilidades técnicas

1. | Las habilidades técnicas como los conocimientos le permiten desempefiar
labores especificas dentro de su puesto de laboral.

2. | Con las habilidades técnicas especializadas se desempefia en las labores
especificas.

3. | Utiliza los procesos especificos para realizar las labores administrativas
dentro de su area.

4. | Siguen los procedimientos para desempefiar su funcion especifica dentro
de su area.

5. | Los conocimientos de informatica como herramientas le permiten ejecutar
tareas especificas.

Dimension: 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 area las habilidades interpersonales conforman un conjunto de
comportamientos y habitos eficaces para garantizar los resultados
esperados.

.45



8. | Con otros servidores muestras el espiritu de colaborador para mantener
las buenas relaciones laborales internas

9. | Con los directivos y con compaferos de la institucion practicas una
comunicacion de manera cortes.

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

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

Dimision: 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 area.

14.| Con las habilidades conceptuales ordena las labores administrativas
dentro de &mbito 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 desempefiar con
eficiencia.

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

llustracion 1 cuestionario de variable 1

Gracia por su colaboracién

. 46




CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

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

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

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

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

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

CONSENTIMIENTO INFORMADO:

Su apoyo en el desarrollo del presente trabajo es valioso, el grado de respuesta en su
afirmacion serd mediante el marcado en cada item del instrumento segin considere
pertinente, esta encuesta es de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacion y tiene
caracter confidencial.

Nunca

La mayoria de las veces

Algunas veces si, algunas veces no
La mayoria de las veces si
Siempre

moowp

PREGUNTAS |A|B|C|D|E

Dimension: Calidad planificada

1. | Los procesos laborales son resultados de una planificacion organizada
de las actividades de su area.

2. | Gestiona de manera anticipada los pendientes que el &rea necesita
resolver.

3. | Implementa la politica de mejora continua laboral en las actividades
administrativas en su area,

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

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

Dimensién: Calidad realizada

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

7. | Programa con anticipacion 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 permanecia de parte de jefe inmediato los trabajos
gue realiza.

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

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

Dimensién: Formalizacion de acuerdos y de los compromisos

13.| Para desarrollar las actividades laborales maneja una adeudada
informacién dentro de su area.

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

15.| La prestacién de servicios que realiza el equipo profesional en area
alcanza satisfacer las necesidades de la organizacion.

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

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

llustracion 2cuestionario de variable 2

Gracia por su colaboracion
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Anexo 4 VALIDEZ

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: l RUC: 20356 w3 92019

Gm’“(‘:m Sade ?&t\'\m\c\] L ng\qo-\\\Lb‘—\/\

Nombre del Titular o Representante legal:

(A) (e C;unutc\ B Wlo CC&\AU Leavy
Nombres y Apellidos DNI:

(itiom Evnad® Billo caldrem ——

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo'x ], noautorizo[ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

\\&\\atht\(‘(h\— P atiskriason A colided 84 SeMAG
&1\ )&« é\W\C}Nﬁ.— &_& _\0\ G,\)\Qm{ku \&J @(;?\Oud A«‘ "(,\’(‘Lp‘ﬂ’bﬂ.

Nombre del Programa Académico:
n . o z
\VK L_&T_Y:\%c &AL an:hﬁm \"NLAJ-M
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

C"l('/"\.\ 0\«'&\\/#\\ ‘{U\(\'\sD CL‘\’"\S :IQ ds2do l
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

g0 (CREGIONAL DEAPURIMAC —&0
Lugary Fecha: de v Ao 4 4 Gl s ()
. of
ing. W 5 Fello Calderon
. GERENTE SBER AL COTABAMBAS
Firma; _ “*"NTES {iik 4

(*) Cédigo de Etica en 6n de la Ur César Vallejo-Articulo 79, literal * f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de ion es i bajo el bre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello,

tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la dela pero si serd
necesario describir sus caracteristicas,
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Habilidades Administrativas
y calidad de servicio de los servidores de una sub gerencia regional de Apurimac, 2023” La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

—

Nombre del juez:

Coaa. Liiguiler Commrm. -Zoptiine

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién acadé

Clinica () Social ()
Educativa ( ) . Organizacional ( X )

ducativa ( )

Areas de experiencia profesional

Qraanizacional ()

Institucién donde labora: (//m /DCVJJ( aJ ﬂtoca.ljd A aa;(‘o/“ 06 B

Tiempo de experiencia profesional en

el area
Experiencia en Investigacién
Psicométrica:(si corresponde)

Mas de 5 afios ( )

2 a 4 afios ¢ X)

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: @W 0(_Q JNnnee

Autora; §M (! ! i

Procedencia;

Aruvuwmac —

Qalalarmbon

Administracion;|

Tiempo de aplicacion: m 26 minukXa

Ambito de aplicacion:

Cé —Z'alrm—;(jfuﬂ d

o%%® INVESTIGA
aad’ 1)

Significacién:Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por *

area, explicacion breve de cual es el objetivo de medicién
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. Soporte teérico (describir en funcién al modelo teérico)
Escala/AREA lSubescala Definicion
[Calidad de Servicio [Calidad planificada Piattini (2019), es la que se pretende de obtener con|

Como explica Piattini
(2019) calidad dﬁ
servicio est_éw
compuesta de varios|
lorigines como es la
calidad realizada,|
como también I3
calidad planificada

la calidad necesaria

el trabajo, donde aparece descrita con una
kspeciﬁcacién mas detallas en un documento de
disefio de trabajo. En el que se ha encomendado a
responsable de ejecutar el trabajo, para ello se
requiere a los participantes del trabajo con una
buena referencia en el proceso, la gestién, mejora
continua, equipo comprometido en la calidad d

servicio o en los servicios que brinda a diario un

organizacion sin o fines de lucro. Por tanto, la calida

programada o disefiada trata es la que una

para consegui
calidad de servicio

Calidad realizada

Piattini (2019), se trata que el personal es capaz de
obtener resultados con su habilidad en la ejecucién
de una tarea administrativa, es en donde el
personal se potencia en mejorar todas las
habilidades personales, asi como las habilidades
técnicas de los integrantes de una organizacion de
lesa manera para realizar los trabajos con fin de
ograr y optimizar los recursos necesarios, para ello
e basa lo que es la calidad realizada en los

Calidad necesaria

Piattini (2019), en esta parte plantea sobre calidad
e servicio en el que recibe el cliente, es quien exige|
on menor o mayor grado de concrecion de un
ervicio o de un bien que recibe o quiere recibir,
onde el usuario le gusta recibir conforme a la
xpectativas y necesidades, por ello el que ofrece o
lbrinda debe realizar su trabajo manejando una
ladeudada informacion de los usuarios, es satisfacer
las expectativas y las necesidades 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 asi como también

o%%® INVEST
ee9 CV

IGA
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continugcién a yst
siguientes indicadores califique cada uno de los items

ed le presento el cuestionario Mo&do&ﬂwm elaborado por
M ....en el afio 2.0.2-3.. De acuerdo con los
segun corresponda.

decir, su sintactica

[Categoria Calificacién indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

2. Bajo Nivel ipalabras de acuerdo con su significado o por la
El item se ordenacion de estas.
comprende 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
faciimente, s algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
ladecuada,

ICOHERENCIA

El item tiene
relacion logica con
la dimension o

indicador que esta

1. totaimente en desacuerdo (no
icumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimensién.
v

2. Desacuerdo (bajo nivel de
lacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
[dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

IRELEVANCIA
El item es esencial

o importante, es

decir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
[puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valeracion, asi como solicitamos brinde
Sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio
Primera dimension: Calidad planificada
Objetivos.de la Dimensién: items

Observaciones/

Indicadores item Claridad [CoherenciaRelevancia Recomendaciones
Proceso Los procesos laborales son resultados de una planificacion organizada de las|

lactividades de su érea. Y H Y
iGestion iGestiona de manera anticipada los pendientes que el area necesita resolver. L)

Mejora continua

Implementa la politica de mejora continua laboral en las actividades administrativas en
Isu drea,

Equipo
comprometido

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

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

PR ol ol e

B Pl ke

Segunda dimension: Calidad realizada

Objetivos de la Dimension: items

Indicadores Item - Claridad [CoherenciaRelevancia [Observaciones/
Recomendaciones
Organiza Organiza de manera anticipada los trabajos que realiza dentro de su ambito laboral. 14 Y ‘4
Programa con anticipacion los trabajos que realiza dentro de su entorno laboral. U y |
Programa Programa la secuencia de actividades funcionales de esa manera evita los retrasos
: laborales. " : : . q L’i "i
Supervisa iSupervisa de manera permanente los trabajos que realiza el personal de su
dependencia. Lf Lf L(
Es supervisado con permanecia de parte de jefe inmediato los trabajos que realiza. L’ ]1 u\
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Mantiene antiene registrados todos los trabajos que realiza en su puesto laboral que le he
registrados signado. y Y Yy L1

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

Y 4 4 4
Tercera dimension: Calidad necesaria
Objetives de la Dimension: items
Indicadores tem Claridad (CoherenciaRelevancia [Observaciones/
Recomendaciones

IAdeudada Para desarrollar las actividades laborales maneja una adeudada informacion dentro de b\
informacion su area. 4 Y
Satisfacer las Los servicios prestados a los usuarios logran satisfacer las necesidades que busca. ’
necesidades L( b “

La prestacion de servicios que realiza el equipo profesional en area alcanza satisfacer

las necesidades de la organizacion. “U Y 4 y
Satisface las Con la informacion que brinda a los usuarios logra satisfacer las expectativas
‘expectativas lesperadas. i Y Y L §

Con la informacién que brinda a los usuarios reglelve 13s expfctativas’de/manera

positiva. 4 Y 1/‘

(

o
Firma del evalugdor
DNI:45623571

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por oftra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende
del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacién confiable de fa validez de contenido de un instrumento (cantidad mini dable para cor iones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et

al. (2003). Ver : https:/iwww.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia

_‘. s —
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) ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Habilidades Administrativas
y calidad de servicio de los servidores de una sub gerencia regional de Apurimac, 2023" La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Cwm A«U?u.atr Cca.m‘/a ge/nﬁ/no
: /

Grado profesi !} Maestria ()() Doctor ()
Clinica ( ) Social )
Area de formacié dé .
Educativa ( ) Organizacional ( X )
ducativa () Organizacional ( ) |

Areas de experiencia profi

institueion dende abora(InfoomigandHisln pokider ds fipeimac

Tiempo de experiencia profesional en| 2 a 4 afios N )
el dreai Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacié Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica:(si corresponde) Titulo del estudio realizado.
2. Propésito ae la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: }\ u.lM W )A OI/MID.EN‘U‘(

Autora; ,5:b{ml /'1 0 l !' H % (e 0\»‘-‘}

Procedencia] A G e CD‘('CL,LWM

Administracion;|

Tiempo de aplicacion: C W # 20 micuSon
Ambito de aplicacién] (5 2reie & L~ @lﬂww & coelomled

Significacion:Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por *

\érea, explicacion breve de cual es el objetivo de medicion)

o2a%® INVESTIGA
s UCv
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4, Soporte teérico (describir en funcion al modelo teérico)

lEscaIaIi\REA lSubescala Definicién

Habilidades Habilidades técnicas  |Como indica Arroyo (2017), estd compuesta y

ladministrativas comprendida el dominio de las distintas
herramientas, asi como el manejo de lenguaje y las

IArroyo (2017) se habilidades que corresponde a la profesion que

trata de las

habilidades técnicas,
si como de las
habilidades
interpersonales, de
la misma manera de
las habilidades de
iconceptualizacion

Dimensiones de las
\variables:

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
fadministrativas, en lo cual se incluye como los
lprocesos, los procedimientos, uso de las
herramientas y las técnicas.

Habilidades
interpersonales

IComo indica Arroyo {2017), estas habilidades estan
referidos de las habilidades que estén enfocados en
ta eficiencia personal o grupal, con actitud de
spiritu colaborador, la cortesia, la cooperacion y
omunicacion efectiva, donde el personal realiza
ajo el respeto de las distintas necesidades, de los

lores y de los antecedentes de las personas que
aboran con el propésito de obtener los objetivos
omunes.

Habilidades de
iconceptualizacién

Arroyo (2017), estas habilidades permiten de la
manera holistica de ver las distintas componentes
e una organizacion, su cambio y su desarrollo de la
rganizacion, las habilidades conceptuales se tratan
e coordinar e interpretar las ideas, los conceptos y
las practicas para analizar, asi como planificar y
redecir las actividades laborales del personal. Las
abilidades conceptuales se tratan de analizar, asi
omo también realizan lo que son diagnosticas de
as situaciones complejas de la realidad. Por tanto,
e compone como es la planificacion estratégica,
apacidad de organizar, capacidad de estructurar,
uso de juicio y la formulacién de ideas.

o.9.¢ INVESTIGA

e UCv
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5. Presentacién de instrucciones para el juez

ntmuacnon a usted le presento el cuestionario .

5

M J&p&lc(ﬁ P(l’” mbt;c’hk@!aborado por

.en el afo 20.2.3... De acuerdo con los

S|guxentes |nd|cadores califique c.ada uno de Ios llems segun corresponda.

decir, su sintactica

iCategoria [Calificacion llndicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

ICLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

2. Bajo Nivel lpalabras de acuerdo con su significado o por la
El item se lordenacion de estas.
comprende 13. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
kscimente. a5 > algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
ladecuada.

ICOHERENCIA

El item tiene
relacion légica con
la dimension o

indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no
icumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de
lacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimension.’

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es

idecir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
lafectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene aiguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

.57



. 58



S

Dimensiones del in
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strumento: Habilidades administrativas

Primera dimension: Habilidades técnicas
Objetivos. de la Dimension: items

ndicadores

tem

Claridad

ICoherenciaRelevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Conocimientos

Las habilidades técnicas como los conocimientos le permiten desempefiar labores

especificas.

especificas dentro de su puesto de laboral. H Y Y
Experiencias Con las habilidades técnicas especializadas se desempefia en las labores especificas.
especializadas Y 4 ‘4
Procesos Utiliza los procesos especificos para realizar las labores administrativas dentro de su Li 5 y
Procedimientos Siguen los procedimientos para desempefiar su funcién especifica dentro de su drea. L.\ y Y
Herramientas Los conocimientos de informdtica como herramientas le permiten ejecutar tareas q H

Segunda dimensién:

Objetivos de la Dime

Habilidades interpersonales

nsién: items

indicadores tem Claridad [CoherenciaRelevancia |Observaciones/
Recomendaciones
Eficiencia Las habilidades interpersonales le ayudan de manera eficiencia y eficaz en las LL '_‘
personal actividades laborales. L&
Eficiencia En su drea las habilidades interpersonales conforman un conjunto de
grupal comportamientos y hdbitos eficaces para garantizar los resultados esperados. L\ u Yy
Espiritu_ Con otros servidores muestras el espiritu de colaborador para mantener las buenas
colaborador relaciones laborales internas ‘1 “A !
Cortesia Con los directivos y con compafieros de la institucién practicas una comunicacion de
manera cortes. A Y




Cooperacién

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

IComunicacion  [Mantiene comunicacién efectiva con jefe inmediato para prevenir y resuelve problemas.

efectiva Y Y Y

Tercera dimension: Habilidades conceptuales

Objetivos de la Dimensién: items

Indicadores tem Claridad [CoherenciaRelevancia |[Observaciones/

Recomendaciones

Planificacion
estratégica
Capacidad de

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

&

Con las capacidades que tiene en organizar los trabajos alcanza las metas y las

asumido.

organizar prioridades de su area. 4 L
Capacidad de Con las habilidades conceptuales ordena las labores administrativas dentro de

estructurar ambito laboral. “%
Uso de juicio Realiza de manera permanente en su actividad laboral el uso de juicio del trabajo

Formulacién

En su actividad laboral formula ideas nuevas para desempefar con eficiencia.

o I

de ideas

B g P sl =

.-C o]l S

Las nuevas actividades laborales formuladas permiten desempe#gr con eficiencia
los trabajos. /

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asf como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende
del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartiand et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un ftem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et

R
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Anexo 2
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de “Habilidades Administrativas
y calidad de servicio de los servidores de una sub gerencia regional de Apurimac, 2023 La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1 Datos generales del juez

R SQ\L{:\ \nne C}\q\\ o (\»&UO\ N eahoommann

Grado profesional:] Maestria () Doctor €2
Clinica ( ) Social Ciaae)
Area de formacién académica: . . :
Educativa ( ) Organizacional (x )
ducativa () Oraanizacional ()

Areas de experiencia profesional: Comk Q&Dﬂ \0() & J:

Institucién donde labora: m mfcfpobé 0(& D m'\ '\u\ A@- Q\\,\Q\\\r\\n\\\lﬂ‘j\o

Tiempo de experiencia profesional en| 2 a 4 afios ( )

| el drea; Masde5aios (X )

Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

< 3 Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba] Colided oa  nemido

Autora; 5‘\“%? D’\e: oy Mlonaden Qo

Procedenciaj A paydmec —  Co b anl oA

Administracion;|

Tiempo de aplicacion: C sadien ari

o fen Wwundewn ds Ka GoumGa  saak
Regional ds  astabomlbben

Significacion:Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por *

larea, explicacion breve de cudl es el objetivo de medicidn)

Ambito de aplicacién;

o.%.¢ INVESTIGA
e UCcv

oo-o INVESTIGA
%% UCV
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4. Soporte teérico (describir en funcion al modelo tedrico)
[Escala/AREA ubescala Definicién
Calidad de Servicio |Calidad planificada Piattini (2019), es la que se pretende de obtener con
. o] el trabajo, donde aparece descrita con una
IComo explica Piattini " o s
: especificacion mas detallas en un documento de|
(2019) calidad de =" :
e , disefio de trabajo. En el que se ha encomendado a
servicio est

origines como
calidad
icomo

para cons

icalidad de servic

compuesta de vario:

es |

realizada,
también la
calidad planificada
la calidad necesaria

responsable de ejecutar el trabajo, para ello s€
requiere a los participantes del trabajo con una
buena referencia en el proceso, la gestion, mejora
continua, equipo comprometido en la calidad de
servicio o en los servicios que brinda a diario una
organizacion sin o fines de lucro. Por tanto, la calidad
programada o© disefiada trata es la que una

eguir

i Calidad realizada

Piattini (2019), se trata que el personal es capaz de
lobtener resultados con su habilidad en la ejecucion
de una tarea administrativa, es en donde el
personal se potencia en mejorar todas las
habilidades personales, asi como las habilidades
técnicas de los integrantes de una organizacion de
lesa manera para realizar los trabajos con finde
ograr y optimizar los recursos necesarios, para ello
se basa lo que es la calidad realizada en los &

Calidad necesaria

Piattini (2019), en esta parte plantea sobre calidad
de servicio en el que recibe el cliente, es quien exige
lcon menor o mayor grado de concrecion de un
servicio o de un bien que recibe o quiere recibir,

donde el usuario le gusta recibir conforme ala
xpectativas y necesidades, por ello el que ofrece o
brinda debe realizar su trabajo manejando una
deudada informacién de los usuarios, es satisfacer
as expectativas y las necesidades de los clientes. En
se entender la calidad esperada, como también
ecesaria o concertada se trata de que es la
necesitada por los clientes que demanda manifiesta

para satisfacer las necesidades y asi como también

ooo INVESTIGA

ese UCV
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacién a usted le presento el cuestionario CWAUA&ﬁ—“"““c’

LSslemi Melami fnedn  Gwg

elaborado por
ceveeen el afio LOZ7A... De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda.

decir, su sintactica

iCategoria ICalificacion indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

ICLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las

2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
El item se lordenacion de estas.
comprende ls. Moderads nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
taciimente, ae algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semaéntica y sintaxis
adecuada.

ICOHERENCIA

El item tiene
relacion I6gica con
a dimensién o

indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no
icumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de
lacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
[dimensién.

13. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
idimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

IRELEVANCIA

io importante, es

decir debe ser

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

El item es esencial

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
lpuede estar incluyendo lo que mide éste.

13. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del inétrumento: Calidad de servicio
Primera dimension: Calidad planificada
Objetivos.de la Dimensién: items

Observaciones/

inesperados.

El equipo de profesionales de su area es competente para resolver los problemasl
H

Indicadores tem CoherenciaRelevancia |p..omendaciones
Proceso Los procesos laborales son resultados de una planificacion organizada de las
lactividades de su érea. y Y
IGestion Gestiona de manera anticipada los pendientes que el érea necesita resolver. Yy L[
IMejora continua  |Implementa la politica de mejora continua laboral en las actividades administrativas en
su drea, i y
Equipo Cuenta en su drea con un equipo personal que es comprometido con las metas y los
comprometido  [objetivos. : Y Y

Segunda dimension: Calidad realizada

Objetivos de la Dimension: items

[indicadores

Item

ICoherencia

Relevancia

bservaciones/
ecomendaciones

[Es supervisado con permanecia de parte de jefe inmediato los trabajos que realiza.

Organiza Organiza de manera anticipada los trabajos que realiza dentro de su ambito laboral. Y q
Y
Programa con anticipacion los trabajos que realiza dentro de su entorno laboral. y Yy W,
Programa Programa la secuencia de actividades funcionales de esa manera evita los retrasos
. laborales. B 2 . e L/ ”/
Supervisa Supervisa de manera. permanente los trabajos que realiza el personal de su
dependencia. “U Y Y
Y Y

.64



antiene Mantiene registrados todos los trabajos que realiza en su puesto laboral que le h ;
egistrados signado. Y "! Y
Mantiene registrados los documentos que emite y recibe dentro de area laboral, ’ I 4 y I

Tercera dimensién: Calidad necesaria

Objetivos de la Dimensién: items

Indicadores Item laridad ’Coherencia Relevancia bservaciones/
Recomendaciones
deudada Para desarrollar las actividades laborales maneja una adeudada informacién dentro de
informacién u drea. Y L’[ L{
Satisfacer las Los servicios prestados a los usuarios logran satisfacer las necesidades que busca.
necesidades Y Y Y
La prestacion de servicios que realiza el equipo profesional en area alcanza satisfacer
las necesidades de |a organizacion. "'/ el L/
Satisface las Con la informacién que brinda a los usuarios logra satisfacer las expectativas
Xpectativas speradas. Y o "f
Con la informacién que brinda a los usuarios resuelve las expectativas de manera
ositiva. . L/ L{ L/

wL{
Firma del evaluador
DNI: 700 6340

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: 3C\Kd Anne. d-\u\\ o Huwy cehvarmom

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte, el nimero de Jjueces que se debe emplear en un juicio depende
del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al, 2003) sugieren un rango de 2 hasta
20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citaos en Hyrkés et
al. (2003). Ver : hggs://www,revistae§gacios.com/cited201 7/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia
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Anexo 2

Evaluacién p

Respetado juez Ud. ha sido seleccionado para evaluar el instrumento de
y calidad de servicio de los servidores de una sub gerencia regional de Ap
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vélido y que los
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

1. Datos generales del juez

or juicio de expertos

“Habilidades Administrativas
urimac, 2023” La evaluacién
resultados obtenidos a partir

Nombre del juez: & Ehie: Q\(\Q&C; _IA oth cg\\\mmr\nm

Grado profesional:| Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacién académicas

Educativa ( )

ducativa ()

Clinica ( ) Social G 2

Organizacional ( X )
Organizacional ()

Areas de experiencia profesional; Ce\'\-ku\)ﬂ\hégé

Institucién donde Iah

TMamdRpatided D il Ye chatthvodeo

Tiempo de experiencia profesional en

Experiencia en Investigacién

Psicométrica:(si corresponde)

2 a4 afos ( )

el drea; Masde5afios (X )

Trabajo(s) psicométricos realizados

Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: \\&&R&Aéb&"- f)(‘&/‘r\'\\ M5B AN B ¥ calidod de o

Rlay

Autora; Sﬂ%e H Q&()m\

Moralan G\ug

Procedencia; b P ordmac —

cetaok omahan

Administracion;

Tiempo de aplicacion: C JJ-VS-: &N w\;-u

Ambito de aplicacion; 5&’0’\ oo . Yoo onk Qaremsa de cotolbombon

o0 INVESTIGA
e UCY

Significacion:Explicar Cémo esta compuesta la escala (dimensiones, areas, items por *

irea, explicacion breve de cual es el objetivo de medicidn)
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4. Soporte teérico (describir en funcién al modelo tedrico)
la/AREA ISubescala finicion
Habilidades Habilidades técnicas  [Como indica Arroyo (2017), estd compuesta y
dministrativas comprendida el dominio de las distintas
herramientas, asi como el manejo de lenguaje y las
Arroyo (2017) se habilidades que corresponde a la profesién que
trata de las

habilidades técnicas,
si como de las
abilidades
interpersonales, de
a misma manera de
las habilidades de
conceptualizacion

Dimensiones de las
variables:

tiene una persona, de esa manera garantiza el
trabajo y logra los ascensos laborales en las
lorganizaciones. Las habilidades técnicas se trata los
conocimientos y las experiencias especializadas que
se requiere para realizar las actividades
pdministrativas, en lo cual se incluye como los
brocesos, los procedimientos, uso de las
herramientas y las técnicas.

Habilidades
interpersonales

Como indica Arroyo (2017), estas habilidades estan
referidos de las habilidades que estdn enfocados en
a eficiencia personal o grupal, con actitud de
lespiritu colaborador, la cortesia, la cooperacién y
comunicacion efecﬁ\'la, donde el personal realiza
bajo el respeto de las distintas necesidades, de los
valores y de los antecedentes de las personas que
llaboran con el propésito de obtener los objetivos
comunes.

Habilidades de
iconceptualizacion

Arroyo (2017), estas habilidades permiten de la
manera holistica de ver las distintas componentes
de una organizacion, su cambio y su desarrollo de la
organizacion, las habilidades conceptuales se tratan
de coordinar e interpretar las ideas, los conceptos y
has practicas para analizar, asi como planificar y
lpredecir las actividades laborales del personal. Las
ihabilidades conceptuales se tratan de analizar, asi
como también realizan lo que son diagnosticas de
las situaciones complejas de la realidad. Por tanto,
se compone como es la planificacion estratégica,
capacidad de organizar, capacidad de estructurar,
uso de juicio y la formulacion de ideas.

o2%%® INVESTIGA
e UcCv
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5. Presentacién de instrucciones para el juez

A20eme. pLekam . MSedsa .. GOV o@D €l 3RO 2.©2.3.... De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

A continuacién a usted le presento el cuestionario }\Q\Oﬂ\‘c\@kﬁ.h&m\"\fy*m*\-u ad elaborado por

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una

ICLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la

El item se lordenacion de estas.

icomprende Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel algunos de los términos del item.

acilmente, es

decir, su sintactica |4, Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
p adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no £l item no tiene relacién l6gica conla dimension.
cumple con el criterio)

COHERENCIA b Desacuerdo (bajo nivel de [Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la
acuerdo) dimensior.

El item tiene

El item tiene una relacion moderada con la

relacién logicacon [ Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.

la dimension o

4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
fndicador que esta nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.

L —

IRELEVANCIA s o ikt El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
£l item es esencial + DO puede estar incluyendo lo que mide éste.
o importante, es 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
ecir debe ser i4 Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido. J

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Habilidades administrativas
Primera dimension: Habilidades técnicas

Objetivos.de la Dimensién: items

Indicadores

Item

Iéridad ’Coherencia Relevancia bbservacionesl

Recomendaciones

Conocimientos

Las habilidades técnicas como los conocimientos le permiten desempefiar labores
especificas dentro de su puesto de laboral. '

Experiencias
especializadas

Con las habilidades técnicas especializadas se desempefia en las labores especificas.

Procesos

Utiliza los procesos especificos para realizar las labores administrativas dentro de su

Procedimientos

Siguen los procedimientos para desempefiar su funcién especifica dentro de su rea.

! Herramientas

Los conocimientos de informatica como herramientas le permiten ejecutar tareas
especificas.
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Segunda dimensién: Habilidades interpersonales

Objetivos de la Dimensién: items

laridad [ oherenciaRelevancia

Brtesia

Con los directivos y con compafieros de la institucion practicas una comunicacién de
manera cortes.

Indicadores Iltem bservaciones/ —’
Recomendaciones

Eficiencia Las habilidades interpersonales le ayudan de manera eficiencia y eficaz en las

personal actividades laborales. L\ Ll L’

Eficiencia En su drea las habilidades interpersonales conforman un conjunto de

grupal comportamientos y habitos eficaces para garantizar los resultados esperados. \1 L'l L’

Espiritu_ Con otros servidores muestras el espiritu de colaborador para mantener las buenas i

colaborador relaciones laborales internas L? L’ L7

4 Y H
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Cooperacién Tus  cualidades y las Competencias

colectivamente en los j

Tercera dimension: Habilidades Conceptuales
Objetivos de |a Dimensign: items

Indicadores

Planificacién
estratégica
Capacidad de
organizar
Capacidad de
estructurar
Uso de juicio

de manera estratégica Ias actividades labores.

Con Jas Capacidades que tiene en organizar los trabajos alcanza las metas y las
prioridades de sy drea,
Con las habilidades
dmbito laboral.

Formulacién
deideas

Fifma del evaluador
DNI:Fo0 {3y o)

llustracion 3 validacion de expertos
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