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RESUMEN
La presente investigacion titulada: Habilidades gerenciales y calidad de atencion en
la empresa hipermercados “TOTTUS” Carete, 2022, tuvo como objetivo general
determinar la relacion que existe entre Habilidades gerenciales y calidad de
atencién en la empresa hipermercados “TOTTUS” Cafiete, 2022. Los instrumentos
que se utilizaron fueron cuestionarios en escala de Likert para las variables
Habilidades gerenciales y calidad de atencién. Estos instrumentos fueron
sometidos a los andlisis respectivos de confiabilidad y validez, que determinaron
gue los cuestionarios tienen validez y confiabilidad.
El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigacion fue basica,
de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental,
descriptivo, correlacional causal, de corte transversal. La poblacion integrada por
220 y muestra de 140 clientes de la empresa Tottus, Cafiete, 2022. La técnica
empleada para recolectar informacion fue encuesta y los instrumentos de
recoleccion de datos fueron cuestionarios que fueron debidamente validados a
través de juicios de expertos y su confiabilidad a través del estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach.
En el resultado se observa una correlacién significativa muy altamente de rs=, 971,
sig= .000< 0,05 entre Habilidades gerenciales y calidad de atencién, en donde su
significancia fue de p < 0.05, en tanto, es rechazada la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis por lo que se infiere que: Las Habilidades gerenciales esta
correlacionada muy altamente con la calidad de atencion en la empresa
hipermercados “TOTTUS” Canete, 2022
Palabras claves: Calidad, gerencia, Habilidad, servicio.
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ABSTRACT
The present investigation entitled: Management skills and quality of care in the
hypermarket company "TOTTUS" Cafete, 2022, had as a general objective to
determine the relationship between Management skills and quality of care in the
hypermarket company "TOTTUS" Cafiete, 2022. The instruments used were
questionnaires on a Likert scale for the variables Management skills and quality of
care. These instruments were subjected to the respective analyzes of reliability and
validity, which determined that the questionnaires have validity and reliability.
The method used was hypothetical deductive, the type of research was basic,
correlational level, quantitative approach; non-experimental, descriptive, causal
correlational, cross-sectional design. The population made up of 220 and a sample
of 140 clients of the company Tottus, Cafiete, 2022. The technique used to collect
information was a survey and the data collection instruments were questionnaires
that were duly validated through expert judgments and their reliability to through
Cronbach's Alpha reliability statistic.
In the result, a highly significant correlation of rs=, 971, sig= .000< 0.05 between
Management skills and quality of care is observed, where its significance was p <
0.05, while the null hypothesis is rejected and the hypothesis is accepted, so it is
inferred that: Management skills are highly correlated with the quality of care in the
hypermarket company "TOTTUS" Cafiete, 2022
Keywords: Quality, management, Skill, service.
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INTRODUCCION

La globalizacion impacta en las habilidades gerenciales con la calidad de atencion
a los usuarios es obligatoria que se establece en las compaiiias, por lo que
Saldarriaga, (2008), ha dado lugar a la visién generalizada de que las industrias y
los paises solo pueden competir en la medida en que pueden penetrar en el
mercado internacional con la maxima calidad de los productos y servicios. Esto
demuestra que esto tiene un impacto en la percepcion de las industrias sobre qué
es la competitividad y qué estrategias competitivas deben implementar para tener
éxito en los mercados nacionales e internacionales, y una de las estrategias es la

habilidad gerencial.

Con los grandes avances de manera acelerado de la globalizacion en el
mundo entero en especial en aquellos paises desarrollados, esto ha obligado y se
ha exigido que en nivel global aquellos paises que se encuentran en su proceso
potencial se preocupen en tratar de generar cambios en los distintos aspectos,
como una ciudad ordenada, servicios publicos al dia, temas econdémicos, temas

politicos, temas sociales y medio ambientales.

Es claro, que cuando existe una eficiente habilidad gerencial, y al existir esta, es
hablar de buenas estrategias, de una buena administracion y abastecimiento o
provision de servicios empresariales, esto genera un buen desarrollo empresarial,
y esto se muestra en un desarrollo econémico, desarrollo sociopolitico y un
desarrollo tecnolégico. Por otra parte, hablar de habilidades directivas, es aquella
que se basa en las funcionas ejercidas dependientemente y organizaciones
empresariales, direccionadas al éxito de las metas planteadas y asi cumplir con los
planes estratégicos, a través de los intercambios e incorporacién del capital
humano, materiales y financieros.

La tesis se desarrolla en seis capitulos. Capitulo I, desarrolla elplanteamiento
del problema, que describe: la realidad problematica, formulacién dlproblema, los
objetivos de investigacion generales y especificos, justificaciones dela investigacion
y limitaciones y Capitulo IlI, detalla el conteniendo de los antecedentes
internacionales y nacionales, las teorias de las variables de estudio, teorias
conceptuales y la definicion de términos basicos. El Capitulo I, plantea la hipétesis

de investigacion general y especificas, definicibn conceptual de las



variabes de estudio y operacionalizacion de las variables de estudio. Capitulo IV,
Disefio metodolégico, sefialando: tipo y disefio metodoldgico, métodos de
investigacion, poblacion y muestra, lugar de estudio, técnicas e instrumentos para
la recoleccion de la informacion, analisis y procesamiento de datos, nivel del
estudio, disefio y métodos; conjuntamente con la muestra y la poblacion; sé detalla
también los instrumentos y técnicas de estudio, el procedimiento e informacion; la
confiabilidad y validacion del instrumento. El Capitulo V, cronograma de
actividades, el Capitulo VI desarrolla el presupuesto, el capitulo VII, referencias
bibliograficas finalizando en el capitulo VIII anexos.

una polémica sobre los resultados obtenidos.

Como parte final presentamos conclusiones y algunas recomendaciones
para la consideracion de participantes del sector turistico e investigadores

relacionados con este tema.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de larealidad problematica

A nivel mundial de acuerdo a la Organizacion internacional del trabajo (OIT, 2020);
en los ultimos meses del 2020 el mercado laboral de Latinoamérica ha tenido un
retroceso de una década, donde la crisis esta lejos de terminar, donde en el 2021
con el procesos de la terapia intensiva y con el fin de poder sentar las bases para
un nueva normalidad, se estima una fuerte contraccion econdémica de un resultado
negativo del -8.1% esto sefialado por el Fondo Monetario Internacional lo que fue
ratificada por la CEPAL (2021) que tuvo una proyeccion negativa del -7.7%. Es por
lo cual en todas las organizaciones las administraciones y gerencias actualmente
estan trabajando a un mas con menos recursos, lo que afecta varias condiciones
en el trabajo y en la productividad de la empresa, es donde las habilidades

gerenciales del gerente para manejar estas situaciones son esenciales

La globalizacion impacta en las habilidades gerenciales con el imperativo de
la competitividad que se ha instalado en las empresas y, segun Saldarriaga, (2008),
ha dado origen al pensamiento ampliamente compartido de que la competitividad
de las empresas y las naciones solamente es posible en la medida en que se logren
penetrar exitosamente los mercados internacionales con productos y servicios de
excelente calidad de atencion. Esto indica tiene incidencia en el imaginario que las
empresas crean y recrean acerca de lo que es la competitividad y cuales son las
estrategias competitivas que deberian implementarse para que sean exitosas en el
mercado nacional e internacional, y una de esas estrategias ha sido las habilidades
gerenciales y dentro de ella, las estrategias y tendencias que se vienendando a nivel
mundial.

Actualmente las empresas del Peru afrontan un desafio interno relacionado
con la calidad de atencién brindado a sus clientes y que los gerentes sean
competentes y productivos y generen beneficios a las empresas Para poder
desempeiniar las funciones y responsabilidades propias de direccion, un gerente
tiene que poseer algunas habilidades, para poder expresar y mejorar cada vez el
entorno laboral. Se entiende como habilidad al talento y destreza que se necesita
para ejecutar un trabajo. Las habilidades gerenciales es una combinacion entre

destrezas, capacidades y conocimiento adquiridas por una persona para establecer




ciertas medidas como coordinacion y liderazgo en la gestion de direccion del
recurso humano, la toma de decisiones gestion del tiempo, trabajo en equipos y
gestion de proyectos, todo esto enfocado principalmente a su desarrollo de una
empresa. TOTTUS.

Actualmente los hipermercados “TOTTUS” en Peru afrontan un desafio
interno relacionado con su desempefio y que los gerentes sean competentes y
productivos y generen beneficios a las regiones. Para poder desempefiar las
funciones y responsabilidades propias de direccion, un gerente tiene que poseer
algunas habilidades, para poder expresar y mejorar cada vez el entorno laboral. Se
entiende como habilidad al talento y destreza que se necesita para ejecutar un
trabajo. Las habilidades gerenciales es una combinacion entre destrezas,
capacidades y conocimiento adquirido por una persona para establecer ciertas
medidas como coordinacion y liderazgo en la gestion de direccién del recurso
humano, la toma de decisiones gestion del tiempo, trabajo en equipos y gestidén de
proyectos, todo esto enfocado principalmente a su desarrollo de la region.

Esta realidad de la empresa hipermercados TOTTUS, muestran que dichas
habilidades gerenciales son deficientes, es asi, en el inicio del estudio se muestra
el contexto en el cual se propone la problematica del estudio para luego presentar
las teorias relacionadas al problema referidas a las habilidades gerenciales; es asi
que: se estudia dichas habilidades producto del aprendizaje y la experiencia; la
composicién de dichas capacidades facilitan trabajos mas eficientes que se ven
reflejados en los resultados de gestion del gobierno regional.

Se precisa que, la empresa hipermercados TOTTUS, afrontan un desafio
interno relacionado con su gestion, que los gerentes sean competentes y
productivos y generen beneficios a la regiébn. Para que las funciones y
responsabilidades propias de direccion, un gerente tiene que poseer algunas
habilidades, para llevar a la empresa a expresar y mejorar cada vez su gestion. Se
entiende como habilidad al talento y destreza que se necesita para ejecutar un
trabajo. Las habilidades gerenciales es una combinacion entre destrezas,
capacidades y conocimiento adquirido por una persona para establecer ciertas
medidas como coordinacion y liderazgo en la gestion de direccion del recurso
humano, la toma de decisiones gestién del tiempo, trabajo en equipos y gestion de
proyectos, todo esto enfocado principalmente a su desarrollo de la empresa
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hipermercados TOTTUS

De acuerdo con esta realidad la empresa hipermercados TOTTUS,
muestran que dichas habilidades gerenciales son deficientes, y el bajo nivel de
calidad del servicio ofrecido, es asi, en el inicio del estudio se muestra el contexto
en el cual se propone la problematica del estudio para luego presentar las teorias
relacionadas al problema referidas a las habilidades gerenciales; es asi que: se
estudia dichas habilidades producto del aprendizaje y la experiencia; la
composicion de dichas capacidades facilitan trabajos mas eficientes que se ven
reflejados en los resultados de gestion en la empresa hipermercados TOTTUS.

Por tal razoén, la investigacion busca analizar que habilidades gerenciales
que los gerentes en su trabajo, para lo cual la tesis para la investigacion expresa
el problema en el siguiente numeral. Es claro hoy en dia el progreso y desarrollo la
empresa hipermercados TOTTUS, es producto de un eficiente gerenciamiento,
producto de buen compromiso organizacional, de la implementacion y ejecucion de
diversos servicios y proyectos en su jurisdiccion con una direccion democraticaante
sus trabajadores y estas acciones se vea realmente dia a dia, es decir que sevea el
gran desarrollo regional en sus aspectos econémicos, sociopolitica yambiental.

En esta investigacion abordaremos estudios de diversos ambitos desde el
local hasta el internacional que sustenten y justifiquen la razén por la cual se debio
desarrollar y ejecutar para mejorar la situacidon de nuestra empresa, ademas
proporcionaremos definiciones conceptuales de las variables de estudio revisados
de diversas literaturas tales como libros, articulos cientificos, repositorios de
investigaciones entre otros para tener bien claro las variables de estudio.

El estudio de las habilidades gerenciales en la empresa hipermercados
TOTTUS, determind el problema general: ¢Qué relacion existe entre habilidades
gerenciales y la calidad de atencion a los usuarios de la empresa.................... ?,
planteando como problemas especificos (PE): PE1 ¢Qué incidencia existe entre
habilidades personales del gerente y el DL en el GR de Loreto?, PE2 ¢(Qué
incidencia existe entre habilidades interpersonales del gerente y el DL en el GR de
Loreto? y PE3 ¢Qué incidencia existe entre habilidades grupales del gerente y el
DL en el GR de Loreto?




Haciendo una mirada panoramica en nuestro entorno nacional, se puede
observar un manejo inadecuado en las empresas, ya que la mayoria de ellas en
nuestro pais, no fortalecen sus habilidades directivas para llevar a cabo un buen
gerenciamiento, lo cual causa incomodidad para los trabajadores. Este mismo
fendmeno se puede apreciar Lima, perteneciente a la region de Lima, donde casi
todas las empresas, presentan grandes deficiencias en el manejo gerencial,
ocasionando bajo desempefio de los trabajadores y no se sientan comprometidos
con su ambito laboral, se percibe gran malestar entre los trabajadores.

La calidad de atencion se caracteriza por cumplir y superar las expectativas
al brindar su atencién al cliente y dar como resultado lo esperado por la empresa,
para lo cual, el trabador administrativo o directivo debe cumplir ciertos aspectos a
la hora de brindar sus servicios, tales como: formalidad, iniciativa, disposicion de
servicio, enfoque positivo, observacion, habilidad analitica, colaboracién, don de
gentes y otros. El buzdn de Pacioli N°82 (2013).

La empresa hipermercados “TOTTUS” Cafiete, 2022, afrontan un desafio
interno relacionado con su desempeiio y capacidad, que los gerentes sean
competentes y productivos y generen beneficios a las empresas. Para poder
desempeiniar las funciones y responsabilidades propias de direccion, un gerente
tiene que poseer algunas habilidades, para llevar a la empresa a expresar y mejorar
cada vez el entorno laboral. Se entiende como habilidad al talento y destreza que
se necesita para ejecutar un trabajo. Las habilidades directivas es una combinacién
entre destrezas, capacidades y conocimiento adquiridas por una persona para
establecer ciertas medidas como coordinacion y liderazgo en la gestion de direccion
del recurso humano, la toma de decisiones gestion del tiempo, trabajo en equipos
y gestion de proyectos, todo esto enfocado principalmente a su desarrollo de la
empresa.

Esta realidad de la empresa, muestran que dichas habilidades directivas son
deficientes, en la actualidad es una de las principales causas del bajo nivel de
calidad del servicio empresarial ofrecido, es asi, en el inicio del estudio se muestra
el contexto en el cual se propone la problematica del estudio para luego presentar
las teorias relacionadas al problema referidas a las habilidades directivas; es asi

que: se estudia dichas habilidades producto del aprendizaje y la experiencia; la
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composicién de dichas capacidades facilitan trabajos mas eficientes que se ven
reflejados en los resultados de gestion de la empresa.

Por tal razon, la investigacion busca analizar que habilidades directivas que
los gerentes adquieren para desempefar su trabajo, para lo cual la tesis para la
investigacion expresa el problema en el siguiente numeral.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
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¢, Qué relacion existe entre Habilidades gerenciales y calidad de atencion en la
empresa hipermercados “Tottus” ¢ Cafiete, 20227

1.2.2. Problemas especificos

PE1 ¢ Qué relacion existe entre Habilidades de comunicacién y calidad de atencion
en la empresa hipermercados “Tottus” ; Canete, 20227

PE2: ¢ Qué relacion existe entre Habilidades de liderazgo y calidad de atencion en
la empresa hipermercados “Tottus” ¢ Cafiete, 20227 =B
PE3: ¢Qué relacion existe entre Habilidades de trabajo en grupo y calidad de \
atencion en la empresa hipermercados “Tottus” ¢ Canete, 20227

PE4: ¢ Qué relacién existe entre Habilidades de comunicacion y calidad de atencién

en la empresa hipermercados “Tottus”  Canete, 20227

1.3. Objetivos

1.3.1. General

Determinar la relacion que existe entre Habilidades gerenciales y calidad de
atencion en la empresa hipermercados “Tottus” Canete, 2022

1.3.2. Especificos

OEL: Determinar la relacién que existe entre Habilidades de motivacion y calidad
de atencidén en la empresa hipermercados “Tottus” Cafiete, 2022

OE 2 Determinar la relacion que existe entre Habilidades de liderazgo y calidad de
atencion en la empresa hipermercados “Tottus” Cafiete, 2022

OE 3: Determinar la relacion que existe entre Habilidades de trabajo en grupo y

calidad de atencién en la empresa hipermercados “Tottus” Carete, 2022



OE 4: Determinar la relacion que existe entre Habilidades de comunicacion y

calidad de atencién en la empresa hipermercados “Tottus” Carete, 2022

1.4 Limitaciones de lainvestigacion (tedrico, temporal, espacial)

Esta investigacion considera restricciones respecto a la integridad de la veracidad
de los datos recopilados en la aplicacién del instrumento utilizado debido a las
cualidades propias del administrativo informante, que se podrian presentar por los
siguientes argumentos: inapropiada comprension de las interrogantes que se
formulan al cliente con su posible consecuencia de inapropiada respuesta y
posibilidad de ocultar informacion debido a desincentivos por parte del
administrativo de mostrar fielmente sus cualidades, y temor por relacionarla con la

calidad de atencion a sus clientes el contexto empresarial.

1.4.1. Teorico

Se ha tenido que indagar en el contexto internacional, latinoamericano, nacional y
local el estado de arte de las variables de investigacion hallando poca informacion.
1.4. 2.. Temporal.

El estudio de investigacién es valido durante el afio 2022.

1.4.3. Espacial.

La investigacion se ha llevado a cabo la empresa Hipermercados Tottus sede-
cafiete 2022

1.5 Justificacion

En la justificacién tedrica la tesis recoge para su desarrollo los paradigmas
cientificos de la gestion del recurso humano los cuales permiten tener los
argumentos y conocimientos previos que posibilitan relacionar dichos
conocimientos a la realidad propia de las organizaciones empresariales de modo
gue se amplié el conocimiento en favor de las organizaciones, en la que existen
pocas investigaciones relacionadas con el tema, de tal forma que podremos validar
dichas teorias aprovechando los conocimientos para comprender la importancia de
la gerencia de este tipo de servicio y aprovecharla en la mejora. tedrica el proyecto
se realiza con la intencion de confrontar las teorias mas relevantes sobre las
variables de investigacion y para darle sustento a los resultados, de tal manera que
los hallazgos constituyan un aporte a lo existente en cuanto a los conocimientos.

Asi mismo estos sirvan de base tedrica y antecedentes futuras para otros proximos




estudios relacionados a estas variables.También, la Justificacién practica En
Cafiete una buena atencion al cliente es el mejor resultado que se puede obtener
hasta el paso de lograr la fidelizacion, también es un elemento promocional para
las ventas tan poderosas como para los descuentos, la publicidad o la venta
personal. Y como resultado obvio, las compafiias han optado poner por escrito la
actuacion de la empresa en cuanto a mejorar la calidad de atencién al cliente
haciéndole conocer una nueva experiencia de compra que garantice su retorno y
fidelidad. EI cambio de percepcion del consumidor los ha convertido en mas
sensibles al servicio que reciben de las empresas que consideran su favorita. Por
esto, siempre el colaborador debe estar preparado para responder de la mejor
manera y acertadamente hacia los reclamos que vengan desde los clientes o
exigencias que éste necesite garantizando la resolucion del reclamo dejando la
mejor impresion. La Justificacion metodoldgica, propone una metodologia
basada en la descripcion de la realidad de modo que se puedan identificar qué
aspectos se deben mejorar respecto a las habilidades gerenciales, de tal modo que
permitira fortalecer el desempefio permanente de la labor gerencial buscando
potenciar y aprovechar el talento de las personas. En cuanto a la metodologia, se
pretende medir las variables de investigacion; para este estudio, se utilizaron
variables y cuestionarios y medidas ordinales, lo que llevé al uso de la correlacion
de Spearman como método estadistico. Sumado a ello, las herramientas han sido
probadas y validadas por expertos, quienes concluyen que son aplicables en todos
los contextos. Se podran emplear como experiencia valida en otras investigaciones
que aborden el mismo tema o que profundicen en él. Se sustentard ya que
proporcionara una metodologia adecuada y pertinente, asi como técnicas e
instrumentos para poder ser Utiles y modelos para otros préximos estudios
relacionados a estas variables Este proyecto aplicara una diversidad de encuestas
para la recolecta de informacion que se desarrollen bajo el mismo contexto.
Obviamente centrarse en como se pretende medir las variables de

investigacion; para este estudio las variables se dividen en dimensiones, y cada




dimension en sus medidas genera los items del cuestionario. En este estudio, la
medida utilizada es la causalidad ordinal, lo que lleva al uso de la correlacion ordinal
como método estadistico. También, las herramientas han sido probadas y validadas
por expertos, quienes concluyen que son aplicables en todos los contextos.

La tesis recoge para su desarrollo los paradigmas cientificos de la gestion del
recurso humano los cuales permiten tener los argumentos y conocimientos previos
que posibilitan relacionar dichos conocimientos a la realidad propia de las
organizaciones empresariales en Lima de modo que se amplié el conocimiento en
favor de las organizaciones, en la que existen pocas investigaciones relacionadas
con el tema, de tal forma que podremos validar dichas teorias aprovechando los
conocimientos para comprender la importancia de la gerencia de este tipo de
servicio y aprovecharla en la mejora.

La importancia de este trabajo debido a que se considera que los aportes
tedricos de este estudio pueden constituir elementos relevantes respecto a las
habilidades directivas del gerente en relaciéon con el desempefio laboral, por lo
tanto, coadyuvar a mejorar la gestion dentro de la empresa y orientarla generar
condiciones laborales ideales para el trabajador del &rea administrativa,
observando la importancia que tiene el desempefio laboral del personal dentro de
las empresas y el manejo de su desarrollo, tratando de dar solucion a los problemas
actuales asi como también a los posteriores para poder crear un beneficio comun.
1.4.2. Justificacion practica.

El presente estudio explora del directivo las dimensiones que conforman la variable
habilidad en la conduccion de la Municipalidad Distrital de Grocio Prado Chincha -
Ica, 2022, como participa en la empresa y muestra su desempefio, y en ultima
instancia como se refleja en el desempefio laboral, identificar y explorar en detalle
las dimensiones de las habilidades posibilitarAd proponer mejoras en la empresa
basadas en desarrollar la conduccion de su recurso humano con profesionalismo
tratando de incrementar la productividad de sus directivos encargados finalmente
de la toma de decisiones en la actividad econémica de la empresa-

1.4.3 Justificacion metodoldgica.

La tesis propone una metodologia basada en la descripcion de la realidad de modo
gue se puedan identificar qué aspectos se deben mejorar respecto a las habilidades

directivas, de tal modo que permitira fortalecer el desempeiio laboral a través de
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estrategias de formacion y evaluacion de desempefio permanente de la labor
gerencial buscando potenciar y aprovechar el talento de las personas.

Esté orientado como vamos a medir las variables de estudio; en este caso
las variables se descomponen en dimensiones, y cada dimensidn en sus
indicadores los que generardn los items de los cuestionarios, para esta
investigacion el nivel de medicion empleado es ordinal, dando lugar a utilizar como
técnica estadistica la correlacion de Spearman. Ademas, se hizo la prueba piloto y
la validacion por expertos a los instrumentos, quienes dictaminaron que son
aplicables en cualquier contexto.
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IIl. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes: internacional y nacional
2.1.1. Antecedentes Internacionales

El estado de arte en los antecedentes internacionales, Reyes (2019) Habilidades
gerenciales y desarrollo organizacional (Estudio realizado con gerentes de los
hoteles inscritos en la Asociacion de Hoteles de Quetzaltenango). El autor en
términos generales indaga respecto a la conexién del conocimiento gerencial y su
desarrollo organizativo de los colaboradores, basado en un disefio de la
investigacion descriptivo en el cual se examina, representa e ilustra fenémenos,
relaciones, estructuras, conexiones, variables dependientes e independientes, la
Asociacion hotelera de Quetzaltenango cubre todo tipo de datos cientificos datos
obtenidos de una muestra de directivos hoteleros registrados integrados por 20
gerentes de diferentes categorias sociales, entre las edades de 19 y 64 afios, 8
mujeres y 12 hombres. Las conclusiones a las que arriba corroboran el desarrollo
organizativo, facilita al administrador de la institucion el uso de sus experiencias y
conocimientos lo mejor que puedan para liderar los recursos humanos buscando
mejorar la productividad; complementariamente determina que los administrativos
tienen habilidades directivas que le ayudan a resolver problemas que pueden
presentarse dentro de la empresa dentro de los cuales se puede destacar sus
conocimientos y aprendizajes, liderazgo organizacional y habilidades
comunicacién técnicas de comunicacion y actitudes para interactuar con los
trabajadores.

En tal sentido, Pereda, (2019) Andlisis de las habilidades directivas. Estudio
aplicado al sector publico de la provincia de Coérdoba. El estudio desarrollado
determindé las habilidades gerenciales que son mas valiosas para los
colaboradores, los cuales fueron categorizadas: interpersonales y personales la
investigacion se desarrollo a través de un analisis practico enfocado al sector
publico de Cérdoba representado por organismos publicos de diversas industrias
de operaciones que pertenecen a los cuatro estados que conforman el sector
publico: como Administracion Independiente, Administracion Estatal, Universitaria
y gobierno Local. El estudio usa informacion de toda poblacion de trabajadores

publicos de Cérdoba, aumentando a 46,175 trabajadores, las conjeturas
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corroboran que las capacidades de liderazgo personal contribuyen a las ventajas
competitivas que ahora estan fuertemente formadas y que luego estaran
expuestas a un entorno en constante cambio y en continuo cambio en el futuro.
Las entidades necesitan habilidades de gestion que les permitan proporcionar y
desarrollar mejores servicios a los ciudadanos, que a la larga serd competitiva. El
capital humano tiene una mejor ventaja que las empresas menos desarrolladas.
Las habilidades y conocimientos cambian vidas y lideran organizaciones y la
economia.

Igualmente, Varela (2022) En su estudio Gestion y Gobernanza, Portugal.
Afirmo que la buena gobernabilidad requiere motivacion, habiendo realizado un tipo
de estudio descriptivo no empirico y transversal de un campo con una poblacién de
23 funcionarios, utilizando un estudio probabilistico deliberado. La herramienta de
recoleccion de datos fue de 27 interrogantes y cinco opciones sobre dependencias
recolectadas entre variables; También se realiz6 un analisis e interpretacion,
demostrando que los despidos docentes, la causa de la motivacién afect6 al 82%
por los bajos salarios, el 52% minima confianza laboral, el 70% son apoyados, v,
ademas un 70% dijo que la comunicacién no es suficiente. Llegando a concluir que,
el funcionario tiene llamado a trabajar, pero no tiene incentivo para seguir
laborando. En tal sentido, se sugiere a los gerentes que el reconocimiento verbal
cambiara drasticamente la motivacion para una gestion eficaz.

Asimismo, Alcon (2018) Y Quispe (2018) en su estudio de investigacion:
“Habilidades gerenciales y la satisfaccion laboral de los docentes de las escuelas
basicas del Sector Cafio Nuevo del Municipio Tinaquillo, Estado Cojedes,
Venezuela”. Lo propuesto por el investigador evidencia las competencias del
administrador y su adecuacion al grado satisfactorio con la labor de los profesores
de las escuelas primarias; En tanto, el estudio establece finalmente componentes
interiores y exteriores que identifican satisfacciones en los profesores en las
escuelas primarias como resultado de la evaluacion del desempefio, se pone de
manifiesto que el clima laboral no es propicio para promover un buen trabajo
pedagogico, hallandose una asociacion de rs= ,733 entre habilidades grupales y
satisfaccion laboral.

En base al estudio realizado en el libro “Desarrollo de las Habilidades
gerenciales” por (Whetten y Cameron, 2020). Consisti6 en reconocer las
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habilidades y las capacidades que separan a los individuos excepcionalmente
eficaces de los demas. Es por ello, que se considerd a 402 personas competentes
como directivos mas eficaces en sus propias organizaciones. Se entrevisto a los
directivos altamente eficaces mediante un test para encontrar cuales eran sus
atributos que se relacionan a la eficacia administrativa. Por otro lado, no es facil
reconocer y describir las habilidades gerenciales, en este caso se pudo visualizar
con mayor frecuencia diez cualidades de las destrezas conductuales. Por
consiguiente, se realiz0 un test (personales, interpersonales y grupales) para
evaluar las diez habilidades gerenciales esenciales, a continuacion, se detallara
cuantas preguntas se realizd para cada destreza: en las personales se realizaron
43 preguntas, interpersonales 22 interrogantes y en las grupales 60
interrogaciones, donde se valoré de la escala del uno al seis, en que el seis era el
completamente de acuerdo y el uno completamente desacuerdo. Concluyeron que
no era facil identificar las habilidades que poseen los directivos altamente eficaces.
En efecto, segun Jarrin (2019) se identific6 las competencias
gerenciales de la gran industria manufacturera de Quito. Para ello, utilizo el
disefio transversal y explicativo para medir variables establecidas por el
método de regresién simple, el cual comprendié las mejores empresas que
permitié clasificar en subsectores. El tamafio de la muestra fue de 546
encuestas aplicada a 86 empresas donde se evaluaron las habilidades de
motivacion y valores, habilidades interpersonales, emocionales, analiticas y
competencias. Para medir si existen o no las habilidades directivas se lo
pudieron medir en preguntas cerradas en una escala de Likert del uno a
cinco, donde uno fue bajo/nunca y cinco altos/siempre, para poder capturar
asi la realidad del gerente en cuanto a sus habilidades. Los resultados
arrogaron que las habilidades interpersonales, analiticas, de motivaciéon y
de valores tienen una gran relacion entre ella. Por consiguiente, se visualizo
gue el analisis descriptivo que las habilidades de motivacion y de valor son
las méas notorias a la hora de la gestidn del liderazgo y la orientacion al éxito
de la organizaciéon. Por esta razén, que en segundo lugar nacen las
habilidades interpersonales, destacando las sub-habilidades: confianza con
los colaboradores y el sentido de efectividad. Concluye que todo lider de

una organizacion debe hacer sentir a su personal como parte fundamental
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de su empresa, obteniendo una comunicacion clara, saber motivar a sus

colaboradores para obtener resultados esperados
Los antecedentes internacionales que contribuyen con el estado de arte de las
variables de estudio, tal es el caso de Reyes (2019) Habilidades gerenciales y
desarrollo organizacional (Estudio realizado con gerentes de los hoteles inscritos
en la Asociacion de Hoteles de Quetzaltenango). El autor en términos generales
indaga respecto a la conexion del conocimiento gerencial y su desarrollo
organizativo de los colaboradores, basado en un disefio de la investigacion
descriptivo en el cual se examina, representa e ilustra fenébmenos, relaciones,
estructuras, conexiones, variables dependientes e independientes, la Asociacion
hotelera de Quetzaltenango cubre todo tipo de datos cientificos datos obtenidos
de una muestra de directivos hoteleros registrados integrados por 20 gerentes de
diferentes categorias sociales, entre las edades de 19 y 64 afos, 8 mujeres 'y 12
hombres. Las conclusiones a las que arriba corroboran las relaciones entre las
habilidades de gestion y el desarrollo organizativo, facilita al administrador de la
institucion el uso de sus experiencias y conocimientos lo mejor que puedan para
liderar los recursos humanos buscando mejorar la productividad,;
complementariamente determina que los administrativos tienen habilidades
gerenciales que le ayudan a resolver problemas que pueden presentarse dentro
de la empresa dentro de los cuales se puede destacar sus conocimientos y
aprendizajes, liderazgo organizacional y habilidades comunicacién técnicas de
comunicacién y actitudes para interactuar con los trabajadores.

Alcon (2018). “Habilidades gerenciales y la satisfaccion laboral de los
docentes de las escuelas béasicas del Sector Cafio Nuevo del Municipio Tinaquillo,
Estado Cojedes, Venezuela”. Lo propuesto por el investigador evidencia las
competencias del administrador y su adecuacion al nivel de satisfaccion con el
trabajo de los docentes de las escuelas primarias; respecto al disefio la
investigacion se enmarc6 en un estudio de tipo descriptivo no experimental. La
muestra que se empled en la investigacion fue estratificada de tipo censal. La
investigacion establece finalmente componentes interiores y exteriores que
identifican satisfacciones en los profesores en las escuelas primarias como
resultado de la evaluacion del desempefio, se pone de manifiesto que el clima
laboral no es propicio para promover un buen trabajo pedagdgico, cabe agregar
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gue el gerente no manipula habilidades para resolver los problemas que surgen en
la organizacién, no aprecian el trabajo de los profesores y no tienen comprension
con el personal, estos son los componentes que principalmente integran en el
rendimiento laboral.

En tal sentido, Romero (2018) propone investigacion sobre “Habilidades
directivas y desarrollo humano de los colaboradores de la Municipalidad de Lima
2018”. La investigacion se orientd en encontrar asociaciones existentes entre
competencias directivas y el desarrollo humano de los empleados Municipales de
Lima 2018, con 80 administrativos y en su desarrollo se hace uso de un disefio
correlacional transversal no experimental basado en analisis de hechos de estado
natural sin la intervencion en el comportamiento de variables. Las conclusiones a
las que arriba sefialan que existe un alto coeficiente de correlacion, es decir, si las
capacidades de gestidon son favorables, el progreso humano sera mejor.

De igual modo Chuquimango (2019). en su estudio titulado: Habilidades

directivas de los gerentes en las agencias turisticas del Distrito de Cajamarca. La
base de la tesis es analizar las competencias demostradas por los gerentes de las
compalfiias lideres del sector turistico de la regién Cajamarca en el afio 2018. Por
ello, para el disefio del estudio se seleccion6 una muestra de 38 gerentes. Ademas,
el estudio tiene un nivel descriptivo cuantitativo, el método utilizado es analitico, es
un estudio transversal y no experimental, por lo que permite profundizar en la
variable habilidades de manejo y aspectos de sus herramientas de entrega de
datos. La encuesta muestra que, en 2018, los gerentes de compaiiias turisticas de
la regiébn Cajamarca representaron el 79% de los casos con habilidades medias y
un 21% de los casos con niveles altos de habilidades gerenciales, asi como
habilidades personales, 37% de los gerentes puntuaron promedio y bajo 63%; En
cuanto a las habilidades interpersonales, el 84% de los gerentes obtuvo una
puntuacion alta y el 16% promedio, y finalmente, en habilidades de equipo, un 87%
de los gerentes obtuvo una puntuacion alta y el 13% obtuvo una puntuacion media.
De acuerdo a Sanchez (2019) “Modernizacion de la gestion publicay la
programacion multianual de inversiones del Gobierno Regional de La Libertad,
2019”. La investigacion indagé las relaciones existentes entre gestion publica y el
placer de los consumidores; respecto al disefio el método que usaremos esta

relacionado con la seccidon transversal no experimental. De acuerdo a los
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participantes del estudio se compone por la totalidad poblacional, las conjeturas a
las que arriba corroboran la interrelacion entre las habilidades en gestion publica
de la regién, que permite a los gerentes de cada organizacion aplicar sus
habilidades, capacidades y especializacion para manejar, supervisar y alentar a los
trabajadores a alcanzar las metas establecidas y mejorar la produccion.

Desde el punto de vista de Lozano (2019) y Aguilar, F y Guerreo, A,E, (2019).
Investigaron sobre: “Habilidades directivas y la satisfaccion laboral en el personal
de la Gerencia de Bienestar en el Ministerio Publico 2016”. El autor logra vincular
las habilidades directivas con la satisfaccion laboral; respecto al disefio, la
investigacion es no experimental, descriptivo y correlacional, porque sus variables
nos permitieron evaluar las habilidades de gestién y el estado de las relaciones que
brindan la satisfaccién laboral. La muestra es de tipo probabilistico conformado por
39 usuarios que laboran en la gerencia de bienestar. Las conjeturas a las que arriba
establecen el reconocimiento del personal por el trabajo basado en Rho de
Spearman es 0.44, demostrando una correlacion significativa del 1% (para una
prueba bilateral). Se observa que existe un error del 0,05 % en cada fila y que hay
99.00% de aprobacion en la campana.

Ahora bien, Tafur (2019) “Habilidades directivas y cambio organizacional en
el Programa Nacional de Saneamiento Rural del Ministerio de Vivienda
Construccién y Saneamiento — 2016”. La tesis propone identificar la conexién entre
las habilidades directivas y variaciones organizacionales; respecto al disefio el
estudio es de tipo no experimental de corte transversal, porque los datos se
obtuvieron en un momento determinado. La muestra es de tipo censo conformado
por una poblacién de 101. Las conjeturas a las que arriba establecen que existen
correlaciones entre los aspectos de las competencias gerenciales, asi como las
habilidades de comunicacion, interpersonales, personales, grupales y especificas
y la variable cambio organizacional en los empleados, dado que los valores de Rho
de Spearman corroboran la existencia de correlacion de nivel moderado,
destacando la dimensién comunicacion con un valor Rho de Spearman = 0.699
mientras tanto, el tamafio con minima correlacion es el de capacidades personales,
porque el rs=0,

Segun la investigacion de Nunez (2017) de “Las habilidades directivas y su

Influencia en la satisfaccion laboral del Personal de la Empresa Petroleos del Peru
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— Aho 20167, planted el objetivo de encontrar como las competencias gerenciales
afectan la satisfaccion del empleado en dicha compafiia. En cuanto a los
participantes fueron un total de 2307 empleados, formuld un cuestionario de 20
preguntas, donde, se identificaron algunos temas como: el liderazgo, solucién de
problemas del personal y de la organizacion, el conocimiento que debe tener el lider
sobre la funcionalidad del trabajo, satisfaccion laboral para el desarrollo de la
empresa, motivacion, toma de decisiones, remuneracion, clima laboral,
capacitacion, orientacion al crecimiento personal y profesional del trabajador,
reconocimiento, habilidades del gerente. Concluye, que las habilidades directivas
intervienen efectivamente en la satisfaccion del empleado de dicha compafia,
como se evidencia que las destrezas de los directivos permiten solucionar
problemas; ademas indica que es esencial para desarrollarse integralmente en la
compafia.

Por ello Barbera (2019) realiz6 un estudio con el propdsito de evaluar si la
nueva modernizacién de la Administracién Publica en las ciudades del Camp de
Tarragona es una asociacion entre forma administrativa y actividad profesional con
empresarios, contando con una poblacion de 80 empleados, un tipo de estudio
hipotético-inferencial. Se utiliz6 una herramienta de cuestionario con 20 preguntas
tipo Likert, como resultado se obtuvo un enlace entre modernizacion y gestion
publica, hallandose un resultado de 0,416 lo cual se refiere a una categoria
moderada.

Abubaha (2019) en Canada realiz6 un trabajo de investigacion para explorar
las habilidades directivas que los lideres de las pequefias empresas usaban para
aumentar desempefio laboral en Alberta, Canada. La poblacion fue constituida por
lideres de pequefias empresas de diferentes industrias, se realizé mediante
entrevistas semiestructuradas cara a cara, revision de documentos de politica
organizacional, informes anuales, sitios web y folletos de marketing. Los hallazgos
revelaron que las bonificaciones, paga aumentada, la felicitacion, la
retroalimentacion individualizada, la variedad de trabajos, la flexibilidad en el trabajo
y las habilidades de liderazgo son todas las estrategias que utilizan los lideres de
las pequefias empresas para aumentar el trabajo de los empleados, y que la
satisfaccion mejora del rendimiento. Se encontré una relacién alta rs= ,742 entre

habilidades gerenciales y satisfaccion laboral, Concluyendo que es importante
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estos lideres comprendan que sus habilidades de liderazgo son vitales en la
comunicacién diaria con los empleados, cuanto mas satisfaga el empleador en las
necesidades de los empleados, mayor sera el rendimiento y retribucion

De Almeida et. al. (2017) en Portugal realizaron un estudio, teniendo como
propoésito de examinar como el empoderamiento una habilidad de gerencia se
relacion con el desempefio laboral del personal de enfermeria; mediante una
metodologia descriptivo estadistico, en donde se obtuvo que las habilidades del
empeoramiento son esenciales para lograr una satisfaccion laboral por lo que
presento una relacion directa entre las variables de estudio, encontraron una
relacion significativa alta rs= ,877 entre habilidades intragrupales y desempefio
laboral.
2.1.2. Antecedentes Nacionales
Moreno y Wong (2018) en Colombia llevaron a cabo un estudio para determinar la
influencia e importancia de las habilidades directivas, en el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Chicken King de Truijillo, donde usaron un método
cualitativo, y un cuestionario para medir sus variables. Alcanzaron como resultados,
en cuanto a desempefio laboral, los directivos presentaron niveles altos y medios,
siendo este ultimo el méas representativo, mientras que los trabajadores presentaron
niveles bajos y muy bajos. Encontraron una correlacion alta rs= ,832 entre
habilidades de liderazgo y desempefio laboral. Concluyendo que se requieren
estrategias para la administracion del talento humano, lo que permitird promover la
eficiencia, calidad, desarrollo y eficacia en el desempefio laboral de los
colaboradores para el logro de las metas esperadas por los directivos

Terreros (2020), desarroll6 un estudio en Tacna con el objetivo de fijar la
correspondencia entre las habilidades directivas de los directores funcionarios y el
desempeiio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Tacna
utilizando una investigacion aplicada, no experimental, para encuestar a 100
trabajadores. Obteniendo como resultados correlacion directa baja entre
desempeiio laboral y las habilidades directivas, habilidades técnicas y habilidades
humanas con un valor de Rho = 0,386 y valor de p = 0,000, Rho = 0,302 y valor de
p = 0,002, Rho = 0,291 y valor de p = 0,003 respectivamente, y una relacion directa
moderada entre desemperio laboral y entre las habilidades de trabajo en grupo, con

un valor de Rho = 0,657 y valor de p = 0,000. Llegando a la conclusién de que un

19



perfeccionamiento en estas habilidades podria crear que el nivel de satisfaccion de
los trabajadores del municipio mencionado.

Romero (2018) propone investigacion sobre “Habilidades gerenciales y
desarrollo humano de los colaboradores de la Municipalidad de Lima 2018”. El
estudio se orientd en establecer relaciones existentes entre competencias
directivas y el desarrollo humano de los empleados Municipales de Lima 2018. La
muestra estuvo conformada por 80 trabajadores y en su desarrollo se hace uso de
un disefio correlacional transversal no experimental basado en analisis de hechos
de estado natural sin la intervencion en el comportamiento de variables. Las
conclusiones a las que arriba sefialan que existe un alto coeficiente de correlacion,
es decir, si las capacidades de gestion son favorables, el progreso humano sera
mejor.

Quispe (2019) “Habilidades directivas y satisfaccion del usuario en la
municipalidad provincial de Tambopata, 2017”. La investigacion indago las
relaciones existentes entre habilidades directivas y el placer de los consumidores;
respecto al disefio el método que usaremos esta relacionado con la seccién
transversal no experimental. La muestra estuvo compuesta por el total de la
poblacién, las conjeturas a las que arriba corroboran la interrelaciéon entre las
habilidades de gestién con el desempefio de la organizacion, que permite a los
gerentes de cada organizacidbn aplicar sus habilidades, capacidades vy
especializacion para manejar, supervisar y alentar a los empleados a lograr los
objetivos establecidos y mejorar la produccion.

Lozano (2017) “Habilidades gerenciales y la satisfaccion laboral en el
personal de la Gerencia de Bienestar en el Ministerio Publico 2016”. El autor logra
vincular las habilidades gerenciales con la satisfaccion laboral; respecto al disefio,
la investigacibn es no experimental, descriptivo y correlacional, porque sus
variables nos permitieron evaluar las habilidades de gestién y el estado de las
relaciones que brindan la satisfaccion laboral. La muestra es de tipo probabilistico
conformado por 39 usuarios que laboran en la gerencia de bienestar. Las conjeturas
a las gue arriba establecen un vinculo directo y significativo entre habilidades de
gestion y el reconocimiento del personal por el trabajo basado en un Rho de

Spearman es 0.44, demostrando una correlacion significativa para un nivel de
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confianza del 1% (para una prueba bilateral). Se observa que existe un error del
0,05 % en cada fila y que hay 99.00% de aprobacion en la campana.

Tafur (2019) “Habilidades directivas y cambio organizacional en el Programa
Nacional de Saneamiento Rural del Ministerio de Vivienda Construccion y
Saneamiento — 2016” (tesis para obtener el grado académico de Maestro). La tesis
propone identificar la conexion entre las habilidades gerenciales y variaciones
organizacionales; respecto al disefio el estudio es de tipo no experimental de corte
transversal, porque los datos se obtuvieron en un momento determinado. La
muestra es de tipo censo conformado por una poblacion de 101. Las conjeturas a
las que arriba establecen. que existen correlaciones entre los componentes de las
habilidades gerenciales, asi como las habilidades de comunicacion,
interpersonales, personales, grupales y especificas y la variable cambio
organizacional en los empleados, dado que los valores de Rho de Spearman
corroboran la existencia de correlacion de nivel moderado, destacando la dimension
comunicacién con un valor Rho de Spearman = 0.699 mientras tanto, el tamafio
con minima correlacién es el de capacidades personales, porgue el valor de Rho
de Spearman igual a 0,46 respectivamente

Machaca (2018), desarrollé un trabajo de investigacion en Ayacucho para
examinar las consecuencias de las habilidades gerenciales en la satisfacciéon
laboral de los trabajadores de las microempresas en la ciudad de Ayacucho, 2018.
Utilizando un cuestionario aplicado en 144 trabajadores de microempresas.
Obteniendo como resultados, en cuanto a las habilidades del gerente, que los
trabajadores calificaron todas las dimensiones como “buena”, el 62,5% en habilidad
comunicativa, el 31,3%, el 69,4% en la habilidad de toma de decision del gerente,
el 75% en la habilidad de negociacion, el 79,9% en la habilidad gerencial. Y en
cuanto a satisfaccion laboral, el 73,6% la calificaron como “buena”, asi mismo en
sus dimensiones, con un 66% en factores motivacionales y 74,3% en factores de
mantenimiento. Concluyendo que influye claramente en la adecuada satisfaccion
laboral de los colaboradores del municipio, asi mismo para el buen ejercicio de las
habilidades gerenciales.

Verastegui (2018), realizaron un estudio en Huancavelica con el fin de
determinar la relacion de las habilidades gerenciales y la gestion del talento humano

del personal administrativo en la Municipalidad Provincial de Huancavelica en el
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2017. Siendo una investigacion aplicada, correlacional, y teniendo una poblacién
de 66 trabajadores nombrados, utilizando cuestionarios y el andlisis bibliografico y
documental. Resultando un valor de rs=0,745, el 55,5% de la gestion del talento
humano es explicado por las habilidades gerenciales, considerando como muy
desfavorable el 21,2%, desfavorable un 39,4%, favorable un 30,3% y muy favorable
el 9,1%; y en cuanto a las habilidades gerenciales, la consideran como muy
desfavorables el 1,5%, desfavorable el 25,8%, favorable el 59,1% y muy favorable
el 13,6%. Concluyendo que las Habilidades gerenciales se corresponden positiva y
significativamente con la Gestién del talento humano.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Habilidades gerenciales
Tomando de referente el Diccionario que publica la Real Academia Espafiola RAE
(2019) precisa el término habilidad como cualquiera de las cosas que uno hace con
alegria y destreza - proviene del latin habilitas-, referente a las capacidades de
realizar cualquier tarea o actividad con habilidad, facilidad de agilizar su trabajo.
Entonces una persona capacitada es una persona que tiene éxito debido a sus
habilidades. Por tanto, coincide con la persona de la empresa. Aquellos que han
desarrollado las habilidades han adquirido métodos técnico especiales y aplicacion
practica en su area de trabajo.

En cuanto a las conceptualizaciones de las variables tenemos como primera
a las habilidades gerenciales; es la asociacion de conocimientos, conductas y
Una de las teorias relacionadas con las habilidades gerenciales es la: Teoria de
los sistemas Bertalanffy, Katz, Rosenzweig. Después del nacimiento de la escuela
de las relaciones humanas durante el 1956 se conocio el desarrollo de actitudes de
un individuo posee para desarrollar una efectiva cadena de estrategias para el
manejo de diferentes puestos y clases en una organizacion. (Hellriegel et al, 2009).
Asimismo, las habilidades del gerente son aquellos elementos parte de las
decisiones de la vida diaria que también se aplican en el ambito de la
administracion, en el manejo del personal, lo cual ese esencial para el desarrollo
de estrategias en el cumplimiento de los objetivos de una organizacion (Fabian,
2017, p. 36). Asimismo, la habilidad del gerente esta formado por elementos
esenciales que desarrolla y aplica en las empresas, con las cuales puede delegar

funciones o responsabilidades, lo cual es importante para el desarrollo de los
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procesos dentro de una organizacion, pero para la reparticion o delegacion de las
funciones se tiene que tener los acuerdos fijos distribuidos de manera equitativa,
para evitar algunas contradicciones durante los procesos (Thomson, 1998). De la
misma manera las habilidades de los gerentes son elementos que le permiten
interpretar los conocimientos necesarios para el desarrollo de una actividad
ejecutando funciones deseadas (Schermerhorn, 2010, p. 46), es por ello que son
capacidades que son indispensables con el objetivo de desempefiar trabajos que
son esenciales en el crecimiento de la organizacion (Griffin y Moorhead, 2017, p.
103). Dentro del mismo contexto segun Katz (1974) refirié en la revista de negocios
de la Universidad de Harvard que estas habilidades se presentan para la ejecucion
de acciones de los altos ejecutivos, habilidades tanto sociales como técnicas;
ademas del conocimiento especifico para cumplir con las labores destinadas, en
funcién de cumplir con los objetivos y metas.

En relacion con la definicion de habilidades gerenciales, el autor, Naranjo
(2015)afirma que son un mix entre la capacidad y el conocer y que sirven para
poder gerenciar con efectividad en una entidad; Por ello, Garcia (2017), establece
gue actitudes importantes para interrelacionar a las personas con la finalidad de
mejorarla productividad estableciendo un entorno ergonémico para los empleados
y que semotiven por ello; Por lo tanto, Ramirez (2018) concluye que son las
cualidades de un directivo para conducir a la entidad al logro de sus metas; En tal
sentido, NUfez(2017), afirma que son capacidad de manejarse a si mismo y a los
demdas para un objetivo comun; Entonces, Ascon (2019) la define como las
habilidades de una persona para dirigir la entidad , gerenciando productivamente ;
En tal sentido, Leyva(2017), define que se procesan por las decisiones acertadas

en la conduccion de laorganizacion.

Whetten y Cameron (2011) define “Las habilidades de gestion estan

amparadas por acciones especificas que las personas toman para llevar a

resultados concretos. Otros individuos pueden percibir habilidades, en
oposicién a caracteristicas puramente espirituales o personales”. (p.41-49)

Segun los autores las capacidades o conocidas también como habilidades

que poseen los gerentes o directivos son los que procuran eficientemente

implementar las estrategias en el momento oportuno y gestionan en la practica las

decisiones que permiten el apropiado uso de los recursos generando soluciones
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efectivas al interior de la empresa. Tomando como referencia lo sefalado,
entendemos las habilidades de gestion como la base que respalda una gestion
efectiva dentro de una organizacion.

Este es un enfoque accesible a las habilidades de gestidn; esto significa que
no pueden ser una discusion puramente tedrica, por lo que deben aplicarse a la
practica de la gestion y los cambios personales que la conducen.

Dentro del marco de habilidades descritas la tesis plantea las habilidades
como una herramienta que ayuda al directivo a relacionarse méas con la gerencia
de su organizacion utilizando sus aptitudes, conocimiento e ideas a sus habilidades
relacionadas con la autonomia y la experiencia, esto es parte de sus habilidades
personales, la eficiencia como responsable de su direccion.

Las organizaciones demandan de innovadoras habilidades en mayor
proporcion, hecho que crece al transcurrir de los afios, pues “ha surgido la
necesidad de nuevos perfiles para los gerentes de hoy, lo que requieren habilidades
que les permitan desempenar altos niveles de desafios” (Valdez & Medina, 2015,
p. 216).

Segun se planted, para el mejor desempefio gerencial, es importante tener
habilidades sociales y experiencia técnica junto con habilidades sociales y
culturales, uso de tecnologia y administracion de equipos intergeneracionales;
incidiendo en la importancia en las organizaciones de poseer ventajas al disponer
en su proceso productivo de colaboradores especializados.

El autor Ledn (2013) explica la presencia de habilidad de gestion bastante
definida que necesita ser incorporadas a la problemética de cada pedido, las cuales
deben ser creadas dentro de la organizacion a través de la formacion de empleados
especializados y conocedores de la empresa, esta tarea es responsabilidad de la
propia empresa.

Jafarzadeh (2013) explica el concepto de habilidad sefalando, hay una
manera de poner en practica su conocimiento para lograr un mejor desempefio. En
una organizacion, la capacidad para hacer esto y el deseo de hacerlo son la primera
parte de una posicion profesional.

Los autores Matos & Caridad (2009) enfatizan que las organizaciones estan
llamadas a desarrollar la capacidad del mas alto nivel de inteligencia humana que

les permita alcanzar el mayor rendimiento posible, esta cualidad determina la
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competitividad empresarial buena parte de este recurso humano se forman en
entidades educativas de nivel superiores como son las universidades

quienes asumen su papel de generadores de nuevos profesionales que requiere el
sector productivo de la sociedad. En su estudio Matos & Caridad (2009) propone
“la presencia de un conglomerado de habilidades (interpersonales, personales y de
grupo) que deben ser forjadas y perfeccionadas por los gerentes formados en el
entorno universitario”. (p. 218).

Sefialando que no se presenta como algo impuesto, esto es visto como
instrumentos para que el gerente labore de manera mas eficiente y efectiva como
responsable del proceso de trabajo.

Aprender de su organizacion, inmerso en conocimientos, habilidades y
actitudes, pero sobre todo saber que las habilidades son el equipo de conocimiento
gue ha logrado buenos resultados.

Las habilidades de los directivos por si mismas no son la clave de los logros
empresariales, si se implementan de forma aislada e imperativa no generan
impactos positivos, dado que el método de tomar decisiones empresariales,
requiere mejoras y procedimientos como identificar, compartir, filtrar y administrar
los recursos de manera adecuada. (Matos& Caridad, 2009)

La préctica in situ de las habilidades gerenciales permite la transferencia de
conocimientos la coordinacion y el aprendizaje de quienes estan involucrados y de
igual modo genera un valor agregado intangible de capital humano en la
organizacion convirtiendo al directivo en el protagonista de un proceso de
ensefianza empresarial y perfeccionamiento del recurso humano y gestion del
conocimiento.

Las habilidades gerenciales, como sefala Jafarzadeh (2013) Apoyan el
desarrollo, la planificacion y la gestion continua de procesos y actividades para
mejorar el conocimiento y la innovacién a la capacidad de la organizacién a través
del disefio y la implementacion de la calidad de la combinacion de experiencias
pasadas, conocimientos, valores, informacion, vision e ideas.

Lo que crea una perspectiva Unica para hacer predicciones y agregar nuevos datos,
incluidos los datos propios y colectivos.

Whetten & Cameron (2011) respecto a las habilidades en la direccion

exponen: Las competencias directivas nos proporcionan la capacidad de utilizarlas

25




de manera efectiva por lo que se pone en préctica y se aplica en la administracion,
estas son herramientas que se utilizan para hacer el mejor uso de los recursos para
generar logros eficientes en las organizaciones. En resumen, las habilidades de
gestion son los pilares de la resistencia al liderazgo eficaz dentro de una
organizacion.
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HABILIDADES ESPECIFICAS DE COMUNICACION

Figura 1. Habilidades de gestion: interaccion y escritura; elaborado en base a
Whetten y Cameron.
En ese sentido, las destrezas gerenciales forman parte de la perspectiva, por lo
tanto, esto no deben ser objeto de discusion alguna, por el contrario, deben ser un =
tema de debate puramente tedrico, de igual forma estas deberian practicar la \
gestién para internalizar un cambio individual que ello conlleva se tiene que someter
a la verificacion in situ y constatar dichas competencias internas e individuales que
modifican el comportamiento de la persona y la convierte en una persona capaz de
conducir a un grupo humano en el logro de objetivos organizacionales. La figura 1
descompone en tres dimensiones estas competencias o habilidades.

Knapp (2007) propone el concepto de habilidad expresando, como el
conocimiento que una persona adquiere a traves de la enseflanza, este capacitado
a producir los beneficios esperados con la mayor seguridad posible el menor tiempo
y economia, y con la mayor seguridad.

En tal sentido el autor complementa una idea sefalando que los gerentes
son aquellos que estan preparados para asumir cualquier funcion, en resumen,
tienen habilidades adquiridas por sus conocimientos, experiencias principalmente
a través de la formacién organizacional que se reflejan en los logros alcanzados y

pueden verificarse objetivamente en los beneficios producidos.
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Existen diversas teorias sobre habilidades de un directivo para gerenciar: Teoria
Myers-Briggs, con cuatro componentes y sus combinaciones para entender las
actitudes personales y su diferenciacion. Estos componentes son: externo versus
interioridad, percepcion versus intuicion; pensar versus sentir y expectativa versus
percibir. EI combinarlas tiene como resultante 16 clases de actitudes, Keirsey
establece que el temperamento determina la actitud, sin posibilidad de cambiar por
que las personas en si todas son diferentes de acuerdo a sus intereses y
necesidades y evalUa de acuerdo a su percepcion o su intuicion, es en esta teoria
gue se sustenta esta variable, (Diaz, 2018, p ,8).

Las dimensiones de Habilidades Gerenciales segun Ayre, A, 2019 son:
Dimension 1: Habilidades de motivacion: los procesos de induccion del personal
no conllevan aprendizaje sobre la entidad sino van también con un mensaje de
motivacion, tratando de involucrar al trabajador con la entidad con la finalidad de
mejorar su productividad, tener un entorno laboral optimo y alcanzar la finalidad
individual y colectiva; se tiene a la Motivacion; la cual la fuerza que impulsa a las
personas a mantener un ritmo y comportamiento adecuado para cumplir con una
responsabilidad o meta (Hellriegel et al, 2009). Asimismo, es una fuerza que hace
gue una persona se comporte de una manera determinada, asimismo es un
proceso intelectual, fisiol6gico y psicolégico que se desarrolla para brindar un
motivo o fuerza para que las acciones se direcciones hacia un objetivo especifico
con conviccién. (Naranjo y Gonzalez, 2012) por otro lado segun Maslow (2007) los
criterios por el cual se desarrolla motivacién desde tiempo atras y se sigue usando
es el enfoque subjetivo el cual no es aceptado por la psicologia behavioristas,
dentro de los criterios es el estar en un estado de deseo, anhelo, ansia. De igual
manera se menciona que para lograr la motivacién laboral segun la teoria de los
factores de Herzberg (2003), se debe enriquecer el desarrollo de las tareas, o el
cargo, donde se procede a la sustitucion de las actividades simples y elementales
por otras de mayor complejidad, donde los desafios sean consecuentes con las
capacidades de las personas logrando una satisfaccion en ello generando el
crecimiento como personal y profesional.

En ese sentido, Dimension 2: Habilidades de liderazgo: ser lider es tener
ganado un buen espacio entre el personal de la entidad, genera un ejemplo y una

imitacion al principio que después se convierte en filosofia de trabajo,mejora el
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trabajo cooperativo y la consecucion del logro es colectivo, asi como mejora la
mision de la entidad; Igualmente. Por otro lado, Robbins y Coulter (2014) refirieron
que el liderazgo es una accion que se presentan para lograr que un grupo se oriente
a través de la influencia hacia un propdsito en comun; al logro de los objetivos y
metas (p. 21). Por su parte Chiavenato (2006) menciono que “el liderazgo es un
proceso por el cual una persona influye de forma interpersonal sobre un grupo en
una situacion especifica, donde se tiene como objetivo lograr uno 0 mas objetos a
través del proceso de comunicacion humana” (p. 105).

Dimension 3: Habilidades de trabajo engrupo: el trabajo cooperativo es el
gue mas resultados da en la realidad pues la sumatoria de esfuerzos creatividad,
capacidad y conocimiento de los miembros delgrupo se potencializan para llegar a
la meta,todos son responsables del logro y desu esfuerzo mancomunado, las ideas
se incrementan, las experiencias elevan el rendimiento; En tal sentido, Dimension
4: Habilidades de comunicacion: el éxito de comunicarse de acuerdo con Whetten
& Cameron (2016), favorece el entenderse, tener una ruta comun versus lo hostil
que genera brechas de comunicacién y caos organizacional, en el buen sentido
una entidad que sabe comunicarse es la que esmas productiva y completa sus
objetivos, concediéndole a la comunicacién el nexo que ayuda a movilizarse y
producir con las indicaciones adecuadas , (Ayre, 2019, p,32).

Esto es esencial en el manejo de personas ya que si no comprenden el
mensaje no se desempefiaran de una manera productiva. (Hellriegel et al, 2009).
Asimismo, es un fendmeno que se asocia con la supervivencia de los individuos, y
un elemento clave para cualquier lider, porque le permite desarrollar capacidades
como el de transmitir y recibir informacion esencial, que es parte del camino al éxito
de la organizacion. Asimismo, la comunicacion permite un analisis de la
informacion que son partes de las habilidades del gerente en el desarrollo de las

relaciones con sus subalternos. (Naranjo y Gonzalez, 2012).

Los resultados del cambio se pueden ver en todos los ambitos de lasociedad,
es asi que “el cambio puede verse como bueno o malo, emocionante o deprimente,
esencial o innecesario, simple o dificil y, a menudo, o al mismo tiempo.El papel de
los gerentes a la hora de realizar el cambio es crucial” (Whetten & Cameron, 2011,
p.538).
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El lider o capitan del equipo de trabajo en el area o departamento que fuere
se ubica en una posicién que le otorga poder. Son los lideres los encargados de
convertir la vision de la empresa en politicas y acciones a desarrollar por los
colaboradores en el campo laboral, apoyando a sus trabajadores a aprovechar las
emociones relacionadas a los nuevos procesos de trabajo, deben influir en forma
positiva con los agentes de cambio y conseguir la coordinacion y el compromiso,
para que los esfuerzos den los frutos esperados. En conclusion, el liderazgo es
utiizado a menudo como un término holistico que describe casi todos los
comportamientos deseados por un gerente. El liderazgo de éxito se pone en
evidencia cuando el desempefio organizacional es mejorado y se cumplen con los
objetivos; direccionar el cambio en forma positiva es una habilidad de gestidon que
se esfuerza por desbloquear los derechos humanos.

2.2.2. Calidad de atencion

Para la variable calidad de atencién lo sustentan Donabedian (1969) Donabedian,
propone tener en cuenta estos elementos de la calidad de atencion: (a) El
componente técnico: Consiste en usar la ciencia en el problema que aqueja a la
persona, utilizando el uso de la tecnologia para diagnosticar el problema, (b) El
componente interpersonal: Es considerado en que un individuo respete al otro
mientras interactian en la prestacion del servicio. Estos dos elementos estan
entrelazados para el logro de la calidad de atencion del servicio. Asimismo,
Donabedian (1996) considera tener en cuenta estos enfoques para evaluar la
calidad: (a) La estructura: La organizacion debe tener en cuenta los recursos
financieros, materiales y humanos, asi como también debe aplicar y o establecer
normas, reglas y politicas que mejoren la calidad del servicio, (b) El proceso:
Consiste en la atencion individualizada que tiene el cliente por los administrativos y
demas personas, los elementos a considerar en la atencion son: la forma en que
se atiende al cliente, dar una respuesta precisa al cliente y (c) El resultado: Consiste
los cambios con la persona atendida el cual puede ser bueno y en el peorde los

casos.

Segun, Horovitz (1991) detalla que pasa por diversos procesos evaluadores,
en donde el usuario contrasta su punto de vista con las expectativas que desea
tener. En donde la calidad no es mas que aquella perspectiva que tiene el usuario

de acuerdo a los servicios que se les brinda o bien al producto elegido. En tanto,
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Malangon (citado por Vargas et al., 2013) indica que la calidad hace referencia a
diversos aspectos, los cuales son que exista cortesia, ademas de una buena
presentacion de los empleados, a su vez que estos sean puntuales, respetuosos y

finalmente que puedan solucionar los problemas de los usuarios.

Por ello Urriago, et al (2010), aclaran que el dar una calidad del servicio
brinda un balance donde hay riesgos y beneficios, por lo que se requiere mantener
en un minimo al riesgo y maximizar los beneficios que se obtienen optando por
utilizar de forma correcta todos los recursos que se encuentran disponibles al
momento del como seria la tecnologia y otros recursos basicos para poder obtener
la informacion necesaria del servicio o producto que se esta brindando e iconos y
datos a cuantificar, lo cual lleva a preguntarse qué tan buena es la calidad que se
ofrece. Por tanto, el estudio trabajé con las dimensiones en cuanto a la calidad de
servicio con el modelo SERVQUAL y disefiada por Zeithaml, et al. (1993), dicho

modelo ha permitido que se evalle dicho elemento tan importante.

Como primera dimension se tiene la Fiabilidad. Segun Zeithaml, et al.
(1993), es cuando el servicio prestado ha cumplido con los requerimientos del
usuario segun sus necesidades, utilizando eficientemente los recursos y materiales
del producto o servicio, por lo que la clientela genera un estimulo de satisfaccion.
Como segunda dimension se encuentra la Capacidad de respuesta. En este
componente Zeithaml, et al. (1993), ha mencionado que es la forma en la que
responden la empresa y los trabajadores a las peticiones de sus usuarios
atendiendo los de forma oportuna y rapida Sin dar cabida a reclamos o queja que

causa un efecto negativo de insatisfaccion.

Como tercera dimension se encuentra la Seguridad. Se trata de dar la
confianza a la clientela, garantizando que el servicio que se presta es lo
suficientemente bueno para cumplir con los requerimientos; lo que principalmente
aporta seguridad es la credibilidad y el cumplimiento lo que indica que se genera

fidelidad de los usuarios. Al respecto (Zeithaml, et al. 1993).

Como cuarta dimension se tiene la Empatia. Para Zeithaml, et al. (1993) en
este punto se lleva a cabo las atenciones a los clientes, en donde se puede decir

gue es aquella satisfaccion que tendra dicho usuario al momento de ser atendido.
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En donde los empleados de la municipalidad desde el momento de la atencion
deben tratar con amabilidad al usuario hasta que salga del municipio. El personal
de salud debe brindad una atencién personalizada al usuario. Como quinta y dltima
dimensién estan los Elementos Tangibles, que para Gamonal y Mercedes (2016)
son considerados aquellos elementos en donde se evidencia por medio del tacto,
los cuales son los equipos, las instalaciones, entre otros elementos que el cliente
considere éptimo para lo que requiere. Mientras que para Para Zeithaml, et al
(1993), son considerados aquellos que componen la parte del tacto que es
percibido por los clientes, en donde en dicho estudio del tema de las licencias
solicitadas en la municipalidad, los usuarios deben de sentirse satisfechos de lo que
el empleado encargado le entrega en sus manos, por tanto, los usuarios se deben

de sentir en completa seguridad del trabajo recibido.

2.3. Marco conceptual

2.3.1. Habilidades gerenciales

Las habilidades directivas, como sefiala Jafarzadeh (2013) Apoyan el desarrollo, la
planificacion y la gestion continua de procesos y actividades para mejorar el
conocimiento y la innovacién a la capacidad de la organizacién a través del disefio
y la implementacion de la calidad de la combinacion de experiencias pasadas,
conocimientos, valores, informacion, vision e ideas.

Dimensiones

Habilidades de motivacion,

Habilidades de liderazgo

Habilidades de trabajo

Habilidades de comunicacién

2.3.2. Calidad de atencion

Horovitz (1991) detalla que pasa por diversos procesos evaluadores, en donde el
usuario contrasta su punto de vista con las expectativas que desea tener. En donde
la calidad no es mas que aquella perspectiva que tiene el usuario de acuerdo a los
servicios que se les brinda o bien al producto elegido Dimensiones

Fiabilidad,

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia
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Elementos tangibles

2.4. Definicidn de términos béasicos

Gestion.
En esta parte se conceptualiza los términos més frecuentes que se van a abordar

en este estudio, como la Gestion, segun UNESCO, Manual de Gestion para
directores, (2011).

Integridad

Asimismo, Fischman, (2016), “los subordinados depositan en el lider su capital mas
preciado, su confianza, y esperan ser remunerados con pagos de integridad”. El
lider gerencial siempre debe practicar los valores que son la base de la formacion
de la persona y, pues, debido a que lidera tiene que ser el que cultiva sus valores
en cada instante. Sus seguidores Se encaminan a través de sus huellas y tienen
una gran confianza. Eso hace al grupo estar mas consolidado y apto para realizar
actividades planeadas.

Liderazgo
El término de liderazgo, actualmente en boga en todos los campos del quehacer

humano, en el campo educativo, se plantea como la influencia de los lideres en
aprendizajes, pero en forma indirecta. Murillo (2006),

Trabajo en equipo

Ademas, Fischman, (2016), sostiene que “trabajar en equipo aumenta el
desempefo de los empleados e incrementa su motivacion”. El lider potencia el
trabajo en equipo aumentando la confianza, la comunicacion fluida, grado de
compromiso y el grado de respuesta. En equipo, los conflictos son vistos como retos
de crecimientos. Trabajar en equipo aumenta la productividad.

Servicio

En efecto Fischman, (2016), “En el servicio lo que se entrega y se moviliza es el
amor”. El lider deja de ser el protagonista si no hace cosas por los demas. El lider
gue no practica el servicio pierde una fuente muy valiosa, la retroalimentacion, y se

aleja de la realidad.
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Condiciones favorables

Es la asociacion de elementos que desarrollan una situacion especifica donde el
trabajador realiza sus labores, de las cuales se desprenden las horas de trabajo, la
organizacion y contenido de trabajo ademas de los beneficios sociales de la misma
manera el medio ambiente laboral no solo implica la infraestructura sino el ambiente
en donde se desarrolla la actividad determinada, independientemente de la
naturaleza del trabajo o de los medios por el cual se desarrolla (Chiavenato, 2009)
Desempefio laboral

Es el sentir de la persona o trabajador en relacién al desempefio que ejecuta o
labores que realiza. Por lo que se menciona que el trabajador con alta satisfaccion
presenta conductas positivas hacia su trabajo, por el contrario, el que esta
insatisfecho desarrollara actitudes negativas hacia su trabajo. Robbins, y Coulter
(2014).

Habilidades directivas.

Apoyan el desarrollo, la planificacion y la gestidon continua de procesos y actividades
para mejorar el conocimiento y la innovacién a la capacidad de la organizacion a
través del disefio y la implementacion de la calidad de la combinacion de
experiencias pasadas, conocimientos, valores, informacién, visibn e ideas.
Jafarzadeh (2013)

Liderazgo

Es un proceso por el cual una persona influye de forma interpersonal sobre un grupo
en una situacion especifica, donde se tiene como obijetivo lograr uno 0 mas objetos
a través del proceso de comunicacion humana Chiavenato (2009)

Motivacion

Refiere que dentro de las condiciones de trabajo se deben considerar dos aspectos,
como los son los factores de higiene, referidos a el entorno, los cuales pueden no
motivar, pero su precariedad si desmotivan, de igual manera recibe el nombre de
higiene porque son elementos indispensables minimos dentro de las condiciones
de trabajo. (Griffin, et al 2017)

Servicio

En efecto Fischman, (2016), “En el servicio lo que se entrega y se moviliza es

el amor”. El lider deja de ser el protagonista si no hace cosas por los demas.
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El lider que no practica el servicio pierde una fuente muy valiosa, la
retroalimentacion, y sealeja de la realidad.

Trabajo en grupo

Fischman, (2016), sostiene que “trabajar en equipo aumenta el desempefode los
empleados e incrementa su motivacion”. El lider potencia el trabajo en equipo
aumentando la confianza, la comunicacion fluida, grado de compromiso y el grado
de respuesta

Virtual: Este asociado a un lugar no fisico pero que tiene un gran impacto sobre
las personas en las diferentes areas del quehacer humano, se da a través del

internet.
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[ll. HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis

Hipotesis general

Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con la calidad de
atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “Tottus” sede Canete, 2022
Hipodtesis especificas

HEL1: Las habilidades de motivacion se relacionan significativamente con la calidad
de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “Tottus” sede Cafiete, 2022
HE 2: Las habilidades de liderazgo se relacionan significativamente con la calidad
de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “Tottus” sede Cafiete, 2022
HE 3: Las habilidades de trabajo en grupo se relacionan significativamente con la
calidad de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “Tottus” sede
Cariete, 2022

HE 4: Las habilidades de comunicacion se relacionan significativamente con la
calidad de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “Tottus” sede
Canete, 2022

3.1.1. Operacionalizacion de la variable

3.2 Definicién conceptual de las variables

VX: Habilidades gerenciales

Es la asociacion de conocimientos, conductas y actitudes de un individuo posee
para desarrollar una efectiva cadena de estrategias para el manejo de diferentes
puestos y clases en una organizacion. (Hellriegel et al, 2009).

VY: Calidad de atencion

Es el sentir de la persona o trabajador en relacion al desempefio que ejecuta o
labores que realiza. Por lo que se menciona que el trabajador con alta satisfacciéon
presenta conductas positivas hacia su trabajo, por el contrario, el que esta
insatisfecho desarrollara actitudes negativas hacia su trabajo. Robbins, y Coulter
(2014).
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Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de la variable habilidades gerenciales

Dimensiones Indicadores ltems Escalay Rango/
valores Nivel
n -Satisfaccion con el
Habilidades de Trabai ESCALA:
motivacion fabajo. ) 1-6 Ordinal
-Comportamiento
Individual y de grupo. giemp_re (5), Alta
: asi siempre
-Logro d_e t.rabajo. 7-13 (4) A veces <93 - 125>
-Aprendizaje en el (3), En Casi Media
Trabajo. nunca (2), <5g€;jg2>
i Nunca (1)
£y :
Habilidades de ks Je-dochones 1418 <25-58>
Iiderazgo - omuhlcaCIon .
-Trabajo en equipo.
-Planificacion. 19-25
-Compromiso.
Habilidades de -Liderazgo
trabajo en grupo -Comunicacion
fluida.
-compromiso de
metas
-Comunicacion técnica.
Habilidades de -comunicacion Verbal
Comunicacion -comunicacion personal
Nota: Tomado de Hellriegel et al, 2009
Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable calidad de atencion
Dimensione Indicadores items Escalas de Rango/
s medicion Nivel
-Tiempo de espera corto
- Cumplimiento de fechas
Fiabilidad - Atencion apropiada 1-5 ES(_)ALAI
-Interés en resolucion de Ordinal
conflictos
-Transmite confianza Fuertemente en Egg n101 0>
-Tiempo de espera corto desacuerdo (1) Reg_ular
Capacidad - Disposicidn a resolver dudas . <52-81>
de respuesta | - Menor tiempo de atencion 6-10 dD:;) ;mee?é% ?Zn) Malo
- Cooperacion administrativa <22-51>
- Respuestas a reclamos T —
-Solucién apropiada i NS ABUR S
Seguridad - Sala de espera apropiada 11-14 3)
- Conocimientos y habilidades
- Respuestas a reclamos Mayormente de
) -Trato excelente acuerdo (4)
Empatia -Atencion excelente 15-18
-Comprension a las
necesidades del cliente Fuertemente de
-Instalaciones agradables acuerdo (5)
-Excelente limpieza
Elementos -Empleados con excelente 19-22
tangibles presentacion
- Carteles visualmente
atractivos

Tomado de Robbins, y Coulter (2014).
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IV. DISENO METODOLOGICO.
4.1. Tipo y Disefio metodologico
4.1.1. Tipo deinvestigacion

El tipo de investigacion es basica, porque permitird la generacion de nuevos
conocimientos o teorias cientificas, asi como la posibilidad de modificar o
complementar alguna teoria o conocimiento cientifico. Al respecto, Valderrama
(2016), sefiald que la investigacion basica o pura tiene una cualidad muy peculiar,
pues logra que se midan las teorias y a su vez modificarlas para que generen
teorias nuevas que ayuden en futuros estudios similares o parecidos. Por su parte,
Salinas (2016) la defini6 como aquella cuyos resultados no permiten ni ayudan a la
solucion inmediata de un problema.

4.1.2. Disefio de la investigacion

Es no experimental, descriptivo, correlacional causal, de corte transversal. Es no
experimental, porque se realizara sin efectuar ningln experimento y sin manipular
deliberadamente las variables independientes. Se observara el evento tal como
se presentara en su entorno originario, para luego ser analizado. Al respecto, segun
Hernandez, et al. (2014), una de las caracteristicas del disefio no experimental es
describir el comportamiento del fenémeno luego de efectuadas lasobservaciones
necesarias, que incluyen la aplicaciébn de encuestas que contribuiran a conocer
respecto de la modalidad de la gestion documental. Por su parte, Salinas(2016)
consideré que en este tipo de investigacidon no hay manipulacién de la variable
independiente y que los grupos no se asignan al azar. Es descriptivo, porque
permitira la descripcion del comportamiento y caracteristicas principales de las
variables en estudio. Al respecto, Guevara, Verdesoto y Castro (2020), el disefo
descriptivo describe ciertas peculiaridades relevantes de grupos de fenémenos
uniformes, valiéndose de juicios sistematizados que dejen instaurar la estructura o
el comportamiento de fendmenos en estudio, brindando informacion organizada y
semejante a la de otras fuentes. Sobre el mismo punto, segin Sampieri (2011), es
descriptivo porque describen las caracteristicas, atributos y rasgos de las personas,

comunidades u otro fendmeno sometido a observacion.
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4.2. Método de investigacion
Se empled el hipotético deductivo, ello en funcion a que el estudio empez6 con

ideas especificas y termind con conclusiones generales. Segun Sanchez y Reyes
(2015) se puede decir que es un protocolo, una serie de procedimientos a seguir,
pero cuando se trata de hipotético deductivo, se plantea estrategias de
razonamiento para realizar una investigacion, ya que es cuando se tiene una idea
la cual se puede explicar.

4.2.1 Nivel de estudio

Nivel correlacional fue considerada no experimental, ya que se ejecuta no
manipulando los fendmenos investigados. Por tanto, lo que se realiza en este tipo
de estudio es utilizar la observacién de los elementos a investigar tal y como son y
después seran analizados (Diaz, 2009). Por medio del estudio lo que se requiere
es tratar de exponer los comportamientos de cada elemento a indagar y en base a
ello tener una respuesta afirmativa o perniciosa (Iraossi, 2011).

A continuacioén, se demuestra el nivel de correlacion:

Vy

Donde:
M: Muestra considerada para el estudio
Vx: Habilidades gerenciales

Vy: Calidad de atencién

I Representa la relacion que existe entre Vxy Vy.
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4.3. Poblacion y muestra

4.3.1. La poblacion

Bernal (2010), sefiala que la poblacion esta delimitada de acuerdo al entorno y con
caracteristicas comunes es decir que son individuos que tienen ciertas
caracteristicas similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia; como
consecuencia, la poblacion de la investigacion que se desarrollar4d estard
constituida por 560 clientes de la la empresa hipermercados “TOTTUS” Canete.
4.3.2. Muestra

Es considerada una pequefia porcion de la poblacion, en donde en este caso fueron
140 clientes. Al respecto, Hernandez, et al. (2014) es cuando se toma cierta parte
de la poblacion, las cuales cumplen con las caracteristicas principales de la misma.
En consecuencia, en consideracién con la férmula realizada por Arkin y Colton
(1995) donde N= 560, Z= 1.96, d=0.05,P=Q =0.5

o NZZPQ
A (N-1)+ Z° PO

N = Total de la poblacion

Z = 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
P = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
Q =1-P (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precisién (en su investigacion use un 5%).

Estimacion del tamario muestral

n=(1,962*0.5*0.5. *560) / (0.5*0,5 (560 -1) + (1. 962" 0.5*0.5) = 140
Donde n (Tamafio de la muestra) = 140
4.3.3. Muestreo

El muestreo fue no probabilistico intencional, ello en funcién de la que la muestra
fue elegida por el mismo investigador bajo criterios de conveniencia para su estudio.
Martinez (2012), denomina a este tipo de muestreo como aquel en el que la
seleccidn se hace bajo juicio del investigador.

Criterios de inclusion

Poseer experiencia laboral en el cargo de administrativo.

Tener en su puesto de trabajo a cinco o mas afios.
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Contar con formacion profesional

Criterios de exclusion

Administrativos que cuenten con procesos judiciales en curso y/o pendientes.
Administrativos que sean mayores de 65 afos.

Administrativo con relacion familiar directa de los duefios de la empresa

4.4. Lugar de estudio y periodo de desarrollo

Lugar de estudio: El presente trabajo de investigacion seré desarrollado en la
empresa hipermercados “TOTTUS” Cariete.

Periodo desarrollo: El presente estudio se llevé a cabo durante el afio 2022.
4.5. Técnicas e instrumentos paralarecoleccion de lainformacion

45.1. Técnicas

Encuesta
La técnica fue la encuesta que se empled en este proyecto por las caracteristicas

que implicé su desarrollo que va acorde a un estudio de enfoque cuantitativo. Por
tanto, Carrasco (2006) define la encuesta como una técnica adecuada para la

realizacion de investigaciones cuantitativas.

45.2. Instrumentos

El cuestionario estructurado fue el instrumento que se emple6 para la obtencién de
la informacion requerida de la poblacién. Al respecto, Carrasco (2006) definio el
cuestionario como el proceso de obtener mediante un formato de preguntas las
opiniones de los encuestados para luego ser analizados.

Validez

La validez de un cuestionario, es la cualidad del instrumento para medir los rasgos
0 caracteristicas que se pretenden medir. Por medio de la validacion se trata de
determinar si realmente el cuestionario mide aquello para lo que fue creado.
(Sampieri, 2011, p. 25)

La medicion se realiza por medio de diversos criterios, los cuales son: Pertinencia:
items relacionadas con la teoria.Relevancia: Relacionada con las dimensiones.
Claridad: Facil comprension, (Tagerdoost ,2016. p.2).

Los cuestionarios de habilidades gerenciales, y compromiso organizacional, fueron
llevados a cabo por medio de un grupo de profesionales, con grado académico de

maestro.
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Tabla 3
Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento habilidades
gerenciales

N° Scrgggmico Nombres y apellidos del experto Dictamen
1 Dr. Abner Chavez Leandro Aplicable
2 Dr. Luis Alberto Nufiez Lira Aplicable
3 Mta. Maria del Carmen Ancaya Martinez Aplicable

Los instrumentos fueron validados por juicio de expertos, para el instrumento

habilidades directivas, el dictamen obtenido es que el instrumento tiene suficiencia y

es aplicable
Tabla 4
Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento calidad de atencion
Grado : Dictamen
o
N académico Nombres y apellidos del experto
1 Dr. Abner Chavez Leandro Aplicable
2 Dr. Luis Alberto Nufiez Lira Aplicable
3 Mta. Maria del Carmen Ancaya Martinez Aplicable

El instrumento fue validado por juicio de expertos, para el instrumento desempefio
laboral el dictamen obtenido es que el instrumento tiene suficiencia y es aplicable
Confiabilidad

Se logra cuando se obtienen resultados similares en aplicacion repetida del
instrumento. (Hernandez et al, 2014.p.122). Se mide por medio de repeticiones de
los fendbmenos indagados, en donde mientras mas se realicen en secuencia mas

fiable sera su aplicacion.

Empleando el Alfa de Cronbach en la prueba piloto, la misma que conté con la
participacion de 30 trabajadores administrativos, el instrumento uso la escala de
Likert (politdmicas), luego se paso a Excel para finalmente procesarlo con programa
SPSS Version 26.0.

Tabla 5
Interpretacion del coeficiente de confiabilidad
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50 a 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Ruiz (2002)
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Tabla 6

Resultados del analisis de confiabilidad de los instrumentos

Variable Alfade N° de items
Cronbach
Habilidades gerenciales 891 25
Calidad de atencion. ,822 22

La prueba piloto para los instrumentos, el alfa de Cronbach obtenido ,891 y ,822,
evidencian habilidades gerenciales y calidad de atencion, tienen una fuerte

confiabilidad

4.6 Andlisis y procesamiento de datos
Esta investigacion sera desarrollard haciendo uso del analisis estadistico de la

muestra aleatoria de los 38 trabajadores. la cual se utilizara la prueba del coeficiente
de correlacion de Spearman, midiendo de esta manera la relacion estadistica entre
las variables competencia docente y formacién investigativa. ElI procesamiento de
datos se realizara a través de un programa estadistico SPSS 25para Windows,
permitiendo explicar la relacion entre habilidades directivas con susdimensiones:
Habilidades personales, Habilidades intergrupales, Habilidades grupales, y
desempeiio laboral y sus dimensiones: competencias del individuo y competencias
del puesto. En los trabajadores de la Municipalidad Distrital de GrocioPrado Chincha
- Ica, 2022

En el presente proyecto no se modificara el entorno actual donde se
desarrolla el estudio de igual modo los administrativos que son objeto de estudio
conocen y han dado su consentimiento para acceder a la informacion. La
investigacion esta basada en la descripcion de la realidad tal como se encuentra y
los aspectos a estudiar no generan ningun tipo de riesgo en detrimento delbienestar
fisico o psicoldgico de los colaboradores a estudiar.

En cuanto a su recoleccién de datos se realiz6 la presentacion de la carta de
presentacion al alcalde de la municipalidad. para el permiso respectivo y se pueda
facilitar al acceso a la municipalidad. para poder aplicar de manera voluntaria en
los colaboradores, estos datos de la tentativa piloto y de todas las muestras son
serios sin alterar o cambiar la informacion; la ejecucion de preguntas para las dos
variables se resolvido de manera anénima estos instrumentos han sido consentidos

por los administrativos. Por lo tanto, afirmamos que nuestra investigacion es
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completamente original y real al mismo que se aplico el cuestionario y la técnica es

la encuesta los que fueron validados por los expertos.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados descriptivos
Variable: Habilidades gerenciales
Tabla 7

Distribucidn de frecuencias y porcentajes de Habilidades gerenciales

Niveles Frecuencia Porcentaje %
Bajo 15 10,7
Promedio 79 56,4

Alto 46 32,9 o) D
Total 140 100,0 N

P

Porce l‘lt.,l [ ]
4
et

i

Bap Fromedio Afo

Habilidades gerenciales

Figura 1: Niveles de Habilidades gerenciales

Al respecto de los datos obtenidos y presentados en la tabla 7 y la figura 1, un
15(10,7%) consideran a Habilidades gerenciales como en el nivel bajo, mientras
que el 79(56,4%) el nivel promedio y finalmente para el 46(32,9%) de los
encuestados como en el nivel alto, la percepcion presentada permite considerar

gue las Habilidades gerenciales se encuentran en un nivel promedio
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Dimensiones de Habilidades gerenciales
Tabla 8
Distribucién de frecuencias de las dimensiones de Habilidades gerenciales

Dimensiones Niveles Frecuencia | Porcentaje%
Habilidades de motivacion |Bajo 17 12,1%
Promedio 83 59,3%
Alto 40 28,6%
Habilidades de liderazgo Bajo 18 12,9%
Promedio 81 57,9%
Alto 41 29,3%
Habilidades de trabajoen |Bajo 19 13,6%
grupo Promedio 81 57,9%
Alto 40 28,6%
Habilidades de Bajo 17 12,1%
Comunicacion Promedio 80 57,1%
Alto 43 30,7%

60,0%

50,0% s :
' Habilidades gerenciales

M Hahikidades de motivacion

B Habikidades deliderazgo

B Habikidades de trabajo en grupo

[ Habikidades de comunicacién

40,0%

0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

.

0%
Bajo Promedio Alto

Habilidades gerenciales

Figura 2: Niveles de las dimensiones de Habilidades gerenciales

Al respecto de los datos obtenidos y presentados en la tabla 8 y la figura 2, en la
dimension Habilidades de motivacién, un 17(12,1%) consideran el nivel bajo,
mientras que el 83(59,3%) el nivel promedio y finalmente para el 40(28,6%) de los

encuestados como en el nivel alto; en la dimension Habilidades de liderazgo, un
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18(12,9%) consideran en el nivel bajo, mientras que el 81(57,9%) el nivel promedio
y finalmente para el 41(29,3%) de los encuestados como en el nivel alto; asi mismo
en la dimension Habilidades de trabajo en grupo, un 19(13,6%) consideran en el
nivel bajo, mientras que el 81(57,9%) el nivel promedio y finalmente para el
40(28,6%) de los encuestados como en el nivel alto y culminando con la dimension
Habilidades de Comunicacion, un 17(12,1%) consideran en el nivel bajo, mientras
que el 80(57,1%) el nivel promedio y finalmente para el 43(30,7%) de los
encuestados como en el nivel alto; la percepcidon presentada permite considerar

gue en las dimensiones de Habilidades gerenciales el nivel predominante es el \‘

nivel promedio

Variable: Calidad de atencién
Tabla 9

Distribucién de frecuencias y porcentajes de Calidad de atencién

Niveles Frecuencia Porcentaje % A
Malo 17 12,1 =)
Regular 75 53,6 F'{-_i‘_ '
Bueno 48 34,3 \
Total 140 100,0

&0

40

30

Porcentaje

20

Regutar

Calidad de atencion

Figura 3: Niveles de Calidad de atencién
Al respecto de los datos obtenidos y presentados en la tabla 9 y la figura 3, un

17(12,1%) consideran a Calidad de atencion como en el nivel malo, mientras que

46



el 75(53,6%) el nivel regular y finalmente para el 48(34,3%) de los encuestados

como en el nivel bueno, la percepcidon presentada permite considerar que la

Calidad de atencion se encuentran en un nivel regular

Dimensiones de Calidad de atencién

Tabla 10

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de Calidad de atencion

Dimensiones Niveles Frecuencia | Porcentaje %
Fiabilidad Malo 17 12,1%
Regular 86 61,4%
Bueno 37 26,4%
Capacidad de respuesta  [Malo 17 12,1%
Reqular 85 60,7%
Bueno 38 27,1%
Seguridad Malo 18 12,9%
Reqular 85 60,7%
Bueno 37 26,4%
Empatia Malo 25 17,9%
Regular 83 59,3%
Bueno 32 22,9%
Elementos tangibles Malo 29 20,7%
Regular 81 57,9%
Bueno 30 21,4%

Calidad de
atencion
Bueno =Ei:§;lictijj:d de respuesta
M seguridad
B Empatia

Regular

Calidad de atencidn

CElementos tangibles

0%

Figura 4: Niveles de las dimensiones de Calidad de atencion
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Al respecto de los datos obtenidos y presentados en la tabla 10 y la figura 4, en la
dimension Fiabilidad, un 17(12,1%) consideran el nivel malo, mientras que el
86(61,4%) el nivel regular y finalmente para el 37(26,4%) de los encuestados como
en el nivel bueno; en la dimension Capacidad de respuesta, un 17(12,1%)
consideran en el nivel malo, mientras que el 85(60,7%) el nivel regular y finalmente
para el 38(27,1%) de los encuestados como en el nivel bueno; asi mismo en la
dimension Seguridad, un 18(12,9%) consideran en el nivel malo, mientras que el
85(60,7%) el nivel regular y finalmente para el 37(26,4%) de los encuestados como
en el nivel bueno; en la dimensién Empatia, un 25(17,9%) consideran en el nivel
malo, mientras que el 83(59,3%) el nivel regular y finalmente para el 32(22,9%) de
los encuestados como en el nivel bueno y culminando con la dimension Elementos
tangibles, un 29(20,7%) consideran en el nivel malo, mientras que el 81(57,9%) el
nivel regular y finalmente para el 30(21,4%) de los encuestados como en el nivel
bueno; la percepcion presentada permite considerar que en las dimensiones de

Calidad de atencion el nivel predominante es el nivel regular

5.2. Resultados inferenciales

Hipotesis general

Ho: Las habilidades gerenciales no se relacionan significativamente con la calidad
de atencién a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Cainiete,
2022

H1: Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con la calidad de

atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Cairiete, 2022

Nivel de significancia a = 0.05, con un nivel de confiabilidad de 95%

Regla de decision:
Si Sig (p) < 0.05, rechazar Ho
Si Sig (p) > 0.05, no rechazar Ho

Prueba estadistica, se utilizo Rho de Spearman
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Tabla 11

Correlacion de Spearman: Habilidades gerenciales y Calidad de atencién

Correlaciones Habilidades | Calidad de
gerenciales | atencidn
Rho de Habilidades gerenciales |Coeficiente de correlacion 1,000 971"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
Calidad de atencion Coeficiente de correlacion 971" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140

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

Las Habilidades gerenciales y Calidad de atencion estan correlacionados muy

altamente (rs=, 971, sig= .000< 0,05)

Hipotesis especifica 1

Ho: Las habilidades de motivacion no se relacionan significativamente con la

calidad de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede

Cariete, 2022

H1: Las habilidades de motivacion se relacionan significativamente con la calidad

de atencién a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Canete,
2022 4!
Tabla 12 R

Correlacion de Spearman: Habilidades de motivacion y Calidad de atencion

Correlaciones Habilidades de | Calidad de
motivacion atencién

Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1,000 ,945™
Spearman  |motivacién Sig. (bilateral) ,000

N 140 140

Calidad de atencién  |Coeficiente de correlaciéon ,945™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 140 140
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Las Habilidades de motivacion y Calidad de atencion estan correlacionados muy
altamente (rs=, 945, sig=.000< 0,05)
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Hipotesis especifica 2

Ho: Las habilidades de liderazgo no se relacionan significativamente con la calidad

de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” - Cafiete, 2022

H1: Las habilidades de liderazgo se relacionan significativamente con la calidad de

atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” - Cafiete, 2022

Tabla 13
Correlacién de Spearman: Habilidades de liderazgo y Calidad de atencion
Correlaciones Habilidades Calidad de
de liderazgo atencion
Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1,000 817"
Spearman |liderazgo Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
Calidad de atencion |Coeficiente de correlacion 817" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Las Habilidades de liderazgo y Calidad de atencion estan correlacionados muy
altamente (rs=, 817, sig= .000< 0,05)

Hipotesis especifica 3

Ho: Las habilidades de trabajo en grupo no se relacionan significativamente con la

calidad de atencién a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Cariete, 2022

H1: Las habilidades de trabajo en grupo se relacionan significativamente con la

calidad de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Cariete, 2022

Tabla 14
Correlacién de Spearman: Habilidades de trabajo en grupo y Calidad de atencién
Correlaciones Habilidades de Calidad de
trabajo en grupo atencion
Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1,000 ,899"
Spearman |trabajo en grupo Sig. (bilateral) ,000
N 140 140
Calidad de atencion |Coeficiente de correlacion ,899” 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 140 140

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Las Habilidades de trabajo en grupo y Calidad de atencidn estan correlacionados
muy altamente (rs=, 899, sig= .000< 0,05)

Hipotesis especifica 4

Ho: Las habilidades de comunicacion no se relacionan significativamente con la
calidad de atencion a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” -Cafiete,
2022

H1: Las habilidades de comunicacion se relacionan significativamente con lacalidad
de atencidn a los clientes en la Empresa Hipermercados “TOTUS” -Cafiete,2022
Tabla 15 =
Correlacién de Spearman: Habilidades de Comunicacion y Calidad de atencién

Correlaciones Habilidades de | Calidad de
Comunicacion atencion
Rho de Habilidades de Coeficiente de correlacion 1,000 ,894™ 1
Spearman |Comunicacién Sig. (bilateral) . ,000
N 140 140
Calidad de atencion Coeficiente de correlacion ,894" 1,000 2
Sig. (bilateral) ,000 . =aj
N 140 140 R
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Las Habilidades de Comunicacion y Calidad de atencion estan correlacionados muy
altamente (rs=, 894, sig=.000< 0,05)
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VI. DISCUSION
Los resultados descriptivos de Habilidades gerenciales, en la tabla 7 y la figura 1,

un 15(10,7%) consideran a Habilidades gerenciales como en el nivel bajo, mientras
que el 79(56,4%) el nivel promedio y finalmente para el 46(32,9%) de los
encuestados como en el nivel alto, la percepcion presentada permite considerar
gue las Habilidades gerenciales se encuentran en un nivel promedio, la percepcion
presentada permite considerar que las Habilidades gerenciales no se encuentran
en un nivel promedio. Asi mismo para las dimensiones de Habilidades gerenciales,
se evidencia en la tabla numero 8 y la figura 2, en la dimension habilidades de
motivacion, un 34(17,2%) consideran el nivel deficiente, mientras que el
102(51,5%) el nivel regular y finalmente para el 62(31,3%) de los encuestados
como en el nivel bueno; en la dimensiébn Ambiente fisico, un 33(16,7%) consideran
en el nivel deficiente, mientras que el 105(53,0%) el nivel regular y finalmente para
el 60(30,3%) de los encuestados como en el nivel bueno; asi mismo en ladimension
Equipamiento educativo, un 35(17,7%) consideran en el nivel deficiente,mientras
que el 105(53,0%) el nivel regular y finalmente para el 58(29,3%) de los
encuestados como en el nivel bueno y culminando con la dimension Servicios
Basicos, un 30(15,2%) consideran en el nivel deficiente, mientras que el
104(52,5%) el nivel regular y finalmente para el 64(32,3%) de los un 17(12,1%)
consideran el nivel bajo, mientras que el 83(59,3%) el nivel promedio y finalmente
para el 40(28,6%) de los encuestados como en el nivel alto; en la dimensién
Habilidades de liderazgo, un 18(12,9%) consideran en el nivel bajo, mientras que
el 81(57,9%) el nivel promedio y finalmente para el 41(29,3%) de los encuestados
como en el nivel alto; asi mismo en la dimensién Habilidades de trabajo en grupo,
un 19(13,6%) consideran en el nivel bajo, mientras que el 81(57,9%) el nivel
promedio y finalmente para el 40(28,6%) de los encuestados como en el nivel alto
y culminando con la dimensién Habilidades de Comunicacion, un 17(12,1%)
consideran en el nivel bajo, mientras que el 80(57,1%) el nivel promedio y
finalmente para el 43(30,7%) de los encuestados como en el nivel alto; la
percepcion presentada permite considerar que en las dimensiones de Habilidades
gerenciales el nivel predominante es el nivel promedio. Lo sustenta Hellriegel et al
(2009) quien definié Es la asociacion de conocimientos, conductas y actitudes de

un individuo posee para desarrollar una efectiva cadena de estrategias para el
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manejo de diferentes puestos y clases en una organizacion

El reporte de los resultados descriptivos de Calidad de atencion en la tabla 9 y la
figura 3, un 17(12,1%) consideran a Calidad de atencién como en el nivel malo,
mientras que el 75(53,6%) el nivel regular y finalmente para el 48(34,3%) de los
encuestados como en el nivel bueno, la percepcion presentada permite considerar
que la Calidad de atencion se encuentran en un nivel regular. De acuerdo a los
resultados de las dimensiones de Calidad de atencidn se presenta en la tabla 10 y
la figura 4, en la dimensién en la dimensién Fiabilidad, un 17(12,1%) consideran el
nivel malo, mientras que el 86(61,4%) el nivel regular y finalmente para el 37(26,4%)
de los encuestados como en el nivel bueno; en la dimension Capacidad de
respuesta, un 17(12,1%) consideran en el nivel malo, mientras que el 85(60,7%) el
nivel regular y finalmente para el 38(27,1%) de los encuestados como en el nivel
bueno; asi mismo en la dimension Seguridad, un 18(12,9%) consideran en el nivel
malo, mientras que el 85(60,7%) el nivel regular y finalmente para el 37(26,4%) de
los encuestados como en el nivel bueno; en la dimension Empatia, un 25(17,9%)
consideran en el nivel malo, mientras que el 83(59,3%) el nivel regular y finalmente
para el 32(22,9%) de los encuestados como en el nivel bueno y culminando con la
dimension Elementos tangibles, un 29(20,7%) consideran en el nivel malo, mientras
que el 81(57,9%) el nivel regular y finalmente para el 30(21,4%) de los encuestados
como en el nivel bueno; la percepcion presentada permite considerar que en las
dimensiones de Calidad de atencién el nivel predominante es el nivel regular. Lo
sustenta: Hellriegel et al (2009) y Robbins & Coulter (2014).

Los resultados inferenciales de la hipétesis general, en la tabla 11 se evidencia que

Las Habilidades gerenciales y Calidad de atencion estan correlacionados muy

altamente (rs=, 971, sig= .000< 0,05). Se adhieren Barret (2019) quien sostiene

gue hay certeza innegable que existen instituciones educativas con carencia en su

estructura fisicas, instalaciones sanitarias y eléctricas, estos tienen repercusion en

los logros de aprendizaje de los, Reyes (2019) Habilidades gerenciales y desarrollo

organizacional (Estudio realizado con gerentes de los hoteles inscritos en la

Asociacion de Hoteles de Quetzaltenango). El autor en términos generales indaga

respecto a la conexion del conocimiento gerencial y su desarrollo organizativo de

los colaboradores, basado en un disefio de la investigacion descriptivo en el cual

se examina, representa e ilustra fendbmenos, relaciones, estructuras, conexiones,
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variables dependientes e independientes, la Asociacion hotelera de
Quetzaltenango cubre todo tipo de datos cientificos datos obtenidos de una
muestra de directivos hoteleros registrados integrados por 20 gerentes de
diferentes categorias sociales, entre las edades de 19 y 64 afios, 8 mujeres y 12
hombres. Las conclusiones a las que arriba corroboran el desarrollo organizativo,
se encontrd una correlacion rs= 0,758 entre habilidades gerenciales y desarrollo
organizacional, facilita al administrador de la institucion el uso de sus experiencias
y conocimientos lo mejor que puedan para liderar los recursos humanos buscando
mejorar la productividad; complementariamente determina que los administrativos
tienen habilidades directivas que le ayudan a resolver problemas que pueden
presentarse dentro de la empresa dentro de los cuales se puede destacar sus
conocimientos y aprendizajes, liderazgo organizacional y habilidades
comunicacién técnicas de comunicacion y actitudes para interactuar con los
trabajadores.Lo sustenta: Hellriegel et al (2009) y Robbins & Coulter (2014).

Para la hipétesis especifica 1, en la tabla 12 se encontré que Las Habilidades de
motivacion y Calidad de atencion estan correlacionados muy altamente (rs=, 945,
sig=.000< 0,05). Se adhieren, Pereda, (2019) Analisis de las habilidades directivas
y calidad de atencion. Estudio aplicado al sector publico de la provincia de
Cérdoba. El estudio desarrollado determiné las habilidades gerenciales que son
mas valiosas para los colaboradores, los cuales fueron categorizadas:
interpersonales y personales la investigacion se desarrollé a través de un analisis
practico enfocado al sector publico de Cérdoba representado por organismos
publicos de diversas industrias de operaciones que pertenecen a los cuatro
estados que conforman el sector publico: como Administracion Independiente,
Administracion Estatal, Universitaria y gobierno Local. El estudio usa informacién
de toda poblacion de trabajadores publicos de Coérdoba, aumentando a 46,175
trabajadores, las conjeturas corroboran que las capacidades de liderazgo personal
contribuyen a las ventajas competitivas que ahora estan fuertemente formadas y
que luego estaran expuestas a un entorno en constante cambio y en continuo
cambio en el futuro. Las entidades necesitan habilidades de gestidon que les
permitan proporcionar y desarrollar mejores servicios a los ciudadanos, que a la
larga sera competitiva. Se encontré una correlacién rs= 0, 621 entre habilidades
de liderazgo y calidad de atencién. El capital humano tiene una mejor ventaja que
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las empresas menos desarrolladas. Las habilidades y conocimientos cambian
vidas y lideran organizaciones y la economia. Lo sustenta: Hellriegel et al (2009) y
Robbins & Coulter (2014).

En el contraste de la hipotesis especifica 2 en la tabla 13, se evidencia que Las
Habilidades de liderazgo y Calidad de atencion estan correlacionados muy
altamente (rs=, 817, sig= .000< 0,05). Es similar a los estudios de: Alcon (2018) Y
Quispe (2018) en su estudio de investigacion: “Habilidades gerenciales y la
satisfaccion laboral de los docentes de las escuelas bésicas del Sector Cafio Nuevo
del Municipio Tinaquillo, Estado Cojedes, Venezuela’. Lo propuesto por el
investigador evidencia las competencias del administrador y su adecuacién al grado
satisfactorio con la labor de los profesores de las escuelas primarias; En tanto, el
estudio establece finalmente componentes interiores y exteriores que identifican
satisfacciones en los profesores en las escuelas primarias como resultado de la
evaluacion del desempefio, se pone de manifiesto que el clima laboral no es
propicio para promover un buen trabajo pedagdgico, hallandose una asociacion de
rs=,733 entre habilidades de liderazgo y satisfaccion laboral. Lo sustenta: Hellriegel
et al (2009) y Robbins & Coulter (2014).

En el contraste de la hipotesis especifica 3 en la tabla 15, los resultados orientan
que, Las Habilidades de trabajo en grupo y Calidad de atencion estan
correlacionados muy altamente (rs=, 899, sig=.000< 0,05). Es similar a los estudios
de:. Reyes (2019) Habilidades gerenciales y desarrollo organizacional (Estudio
realizado con gerentes de los hoteles inscritos en la Asociacién de Hoteles de
Quetzaltenango). El autor en términos generales indaga respecto a la conexién del
conocimiento gerencial y su desarrollo organizativo de los colaboradores, basado
en un disefio de la investigacion descriptivo en el cual se examina, representa e
ilustra fendbmenos, relaciones, estructuras, conexiones, variables dependientes e
independientes, la Asociacion hotelera de Quetzaltenango cubre todo tipo de datos
cientificos datos obtenidos de una muestra de directivos hoteleros registrados
integrados por 20 gerentes de diferentes categorias sociales, entre las edades de
19y 64 afios, 8 mujeres y 12 hombres. Las conclusiones orientan a que se encontro
una correlaciéon rs= 0, 578 entre habilidades de trabajo en grupo y desarrollo

organizacional; como apreciacion personal a las que arriba corroboran las
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relaciones entre las habilidades de gestion y el desarrollo organizativo, facilita al
administrador de la institucion el uso de sus experiencias y conocimientos lo mejor
gue puedan para liderar los recursos humanos buscando mejorar la productividad;
complementariamente determina que los administrativos tienen habilidades
gerenciales que le ayudan a resolver problemas que pueden presentarse dentro de
la empresa dentro de los cuales se puede destacar sus conocimientos y
aprendizajes, liderazgo organizacional y habilidades comunicacion técnicas de
comunicacién y actitudes para interactuar con los trabajadores. Lo sustenta:
Hellriegel et al (2009) y Robbins & Coulter (2014).

En el contraste de la hipétesis especifica 4 en la tabla 15, se evidencia que
Las Habilidades de Comunicacién y Calidad de atencion estan correlacionados muy
altamente (rs=, 894, sig=.000< 0,05). Es similar el estudio Chuquimango (2019). en
su estudio titulado: Habilidades directivas de los gerentes y satisfaccion laboral, en
las agencias turisticas del Distrito de Cajamarca. La base de la tesis es analizar las
competencias demostradas por los gerentes de las compafiias lideres del sector
turistico de la regién Cajamarca en el afio 2018. Por ello, para el disefio del estudio
se selecciondé una muestra de 38 gerentes. Ademas, el estudio tiene un nivel
descriptivo cuantitativo, el método utilizado es analitico, es un estudio transversal y
no experimental, por lo que permite profundizar en la variable habilidades de
manejo y aspectos de sus herramientas de entrega de datos. La encuesta muestra
que, en 2018, los gerentes de compafias turisticas de la regién Cajamarca
representaron el 79% de los casos con habilidades medias y un 21% de los casos
con niveles altos de habilidades gerenciales, asi como habilidades personales, 37%
de los gerentes puntuaron promedio y bajo 63%; En cuanto a las habilidades
interpersonales, el 84% de los gerentes obtuvo una puntuacion alta y el 16%
promedio, y finalmente, en habilidades de equipo, un 87% de los gerentes obtuvo
una puntuacion alta y el 13% obtuvo una puntuacion media. Se encontr0 una
correlacion rs= 0, 687 entre habilidades de comunicacién y satisfaccién laboral. Lo
sustenta: Hellriegel et al (2009) y Robbins & Coulter (2014).
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VII. CONCLUSIONES

Primera. Las Habilidades gerenciales y Calidad de atencion estan correlacionados
muy altamente en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Cainiete, (rs=, 971,
sig=.000< 0,05)

Segunda: Las Habilidades de motivacion y Calidad de atencién estan
correlacionados muy altamente en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Cairiete, (rs=, 945, sig= .000< 0,05)

Tercera: Las Habilidades de liderazgo y Calidad de atencion estan correlacionados
muy altamente en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Cairiete, (rs=, 817,

sig=.000< 0,05)

Cuarta: Las Habilidades de trabajo en grupo y Calidad de atencion estan
correlacionados muy altamente en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Cainiete, (rs=, 899, sig=.000< 0,05)

Quinta: Las Habilidades de motivacion y Calidad de atencion estan correlacionados
muy altamente en la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede Canete, (rs=, 894,
sig=.000< 0,05)
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VIIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al gerente de la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Carete 2022, dar a conocer a sus trabajadores la relevancia de la investigacion
sobre Habilidades gerenciales y Calidad de atencién

Segunda: Se recomienda al gerente de la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Carete 2022; desarrollar capacitaciones a sus trabajadores en Habilidades de
motivacion y Calidad de atencion

Tercera Se recomienda al gerente de la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Cariete 2022; desarrollar capacitaciones a sus trabajadores en Habilidades de
liderazgo y Calidad de atencion

Cuarta: Se recomienda al gerente de la Empresa Hipermercados “TOTUS” sede
Carete 2022; desarrollar capacitaciones a sus trabajadores en Habilidades de
trabajo en grupo y Calidad de atencién

Quinta:
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: “HABILIDADES GERENCIALES Y CALIDAD DE ATENCION EN LA EMPRESA HIPERMERCADOS “TOTTUS” SEDE CANETE, 2022”
Autores Ayllon Portocarrero Lesly Sofia, Lazaro Ojeda, Dalin Teilor, y Roman Goycochea, Maria Yanina

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores

Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Variable 1: Habilidades gerenciales
¢ Qué relacidn existe entre | Determinar la relacion que | Las habilidades , , ] Escalade [ Nivelesy
Habilidades gerenciales y | existe entre Habilidades | gerenciales se | Dimensiones | Indicadores ltems | edicion rangos
calidad de atencion en la | gerenciales y calidad de relacionan _Motivacion a
empresa hipermercados | atencién en la empresa significativamente con la N trabajadores
“Tottus” Cariete, 20227 hipermercados ~ “Tottus” | calidad de atencién alos | Habilidadesde | | iiativa e interés ESCALA:

. Cariete, 2022 clientes en la Empresa motivacion -Promueve 1-6 _
Problemas especificos Hipermercados “Tottus” d 70 laboral Ordinal
PE1: ¢ Qué relacion existe | Objetivos especificos sede Cafiete. 2022 Igsempego. abora
entre  Habilidades de | OE1: Determinar la ' - uen.tr'a ajo
comunicacién y calidad de | relacién que existe entre | Hipotesis especificas -Creatividad para _
atencion en la empresa | Habilidades de motivacién | HE1 Las habilidades de alternativas Siempre (5)
hipermercados ~ “Tottus” | y calidad de atencién enla | motivacion se relacionan | Habilidades de | -Capacidad de Casi
Canfiete, 2022? empresa hipermercados | significativamente conla | liderazgo liderazgo - 7-13 | &
PE2: ¢ Qué relacion existe | “Tottus” Carfiete, 2022 calidad de atencion a los -Respeto a la funcion siempre (4) Alta
entre  Habilidades de | OE2: Determinar  la | clientes en la Empresa -Imponer voluntad Aveces (3) <93 -
liderazgo y calidad de | relacién que existe entre | Hipermercados “Tottus” -Delega autoridad 125>
atencion en la empresa | Habilidades de liderazgoy | sede Cafiete, 2022 -Enfoca soluciones En Casi Media
hipermercados  “Tottus” | calidad de atencién enla | HE2: Las habilidades de - -Interés de opinion nunca (2) <59 -92>
Cariete, 2022? empresa hipermercados | liderazgo se relacionan Hablll_dades de | grindar tiempo Baja
PE3: ¢ Qué relacion existe | “Tottus” Cariete, 2022 significativamente con la | trabajo en -Asistencia a 14 - 18 | Nunca (1) <25 - 58>
entre  Habilidades de | OES3: Determinar la | calidad de atencion a los | grupo capacitaciones
trabajo en grupo y calidad | relacion que existe entre | clientes en la Empresa -Resultados por
de atencion en la empresa | Habilidades de trabajo en | Hipermercados “Tottus” presion
hipermercados  “Tottus” | grupo y calidad de | sede Cafete, 2022 —
Cariete, 20227 atencion en la empresa HE3: Las habilidades de -Comunicacion
PE4: ¢ Qué relacion existe | hipermercados  “Tottus” | trabajo en grupo se asertiva _
entre  Habilidades de | Cariete, 2022 relacionan Habilidades de -Solucion de conflictos
comunicacion y calidad de | OE4:  Determinar  la | significativamente conla | ~omunicacion -Ayuda en toma de 19-25

i6 i4 i i i4 decisiones
atencion en la empresa | relacién que existe entre | calidad de atencion a los es
hipermercados  “Tottus” | Habilidades de | clientes en la Empresa ;Cor}OC|m|ento de
unciones

Cafete, 20227

comunicacion y calidad de

-Buscar acuerdos
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atencién en la empresa
hipermercados  “Tottus”
Cafiete, 2022

Hipermercados “Tottus”
sede Cariete, 2022
HE4: Las habilidades de
comunicacién se
relacionan
significativamente con la
calidad de atencién a los
clientes en la Empresa
Hipermercados “Tottus”
sede Cafiete, 2022

Variable 2: Calidad de atencién

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escalade
mediciéon

Nivelesy
rangos

Fiabilidad.

-Tiempo de espera
corto

- Cumplimiento de
fechas

- Atencién apropiada
-Interés en resolucion
de conflictos
-Transmite confianza

1-5

Capacidad de
respuesta

-Tiempo de espera
corto

- Disposicion a
resolver dudas

- Menor tiempo de
atencion

- Cooperacion
administrativa

- Respuestas a
reclamos

6-10

Seguridad

-Solucion apropiada
- Sala de espera
apropiada

- Conocimientos y
habilidades

- Respuestas a
reclamos

11-14

Empatia

-Trato excelente
-Atencidn excelente
-Comprension alas
necesidades del
cliente

15-18

Elementos
tangibles

-Instalaciones

agradables
-Excelente limpieza

19-22

ESCALA:
Ordinal
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-Empleados con
excelente
presentacion

- Carteles visualmente
atractivos

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Bésica

Nivel: correlacional
Disefio: no experimental,
descriptivo, correlacional
causal, de corte
transversal

Método: Hipotético
deductivo

Poblacion: 220 clientes
de la empresa
hipermercados “TOTTUS”
Canete.

Muestra: 140 clientes

Variable 1: Habilidades gerenciales
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: Calidad de atencién
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

DESCRIPTIVA:
Tablas de frecuencias y porcentajes
INFERENCIAL:

Contraste de hip6tesis con la técnica estadistica rho de

Spearman
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El siguiente cuestionario tipo Likert esta dirigido a los colaboradores. Es de caracter

Anexo 2: Propuesta de instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Habilidades gerenciales

anonimo y tiene como objetivo conocer la gestion del talento humano. Por lo cual

se solicita marcar con una X donde considere con la mayor veracidad posible.

Nunca (N) | Casinunca (CN) | Aveces (AV) | Casisiempre (CS) | Siempre (S)
1 2 3 4 5
N° i Respuesta
ITEMS
N CN AV CS S
DIMENSION 1: habilidades de motivacion 1 2 3 4 5

1

¢, Considera usted que en el INS motiva o
premia a los trabajadores para mejorar su
desempefio?

¢, Considera usted que existe iniciativa e
interés de crecimientoprofesional y
capacitacion por parte del jefe de area o
equipo?

¢ Piensa usted que se promueve acciones
para optimizarel desempefio laboral?

¢,Cree usted que los jefes de area o equipo

motivan alpersonal a su cargo?

¢ Piensa usted que ha observado motivacién
para efectuar algunas actividades del trabajo
gque antes te resultabainteresante?

¢ Considera usted que motivar a los que les
rodean, transmite ganas de hacer un buen

trabajo?

DIMENSION 2: habilidades de liderazgo

7

¢ Cree usted que el jefe de area o equipo
posee creatividadpara plantea alternativas
de solucién, cuando existe un conflicto?

¢ Percibe usted algun tipo de agravio por
parte del jefe dearea o equipo hacia su
persona o algun compafiero de trabajo?

¢ Considera usted que tiene la capacidad de

liderazgoadecuado en su equipo de trabajo?

10

¢ Piensa usted que el INS respeta la funcion

de cada area oequipo que la conforman?
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11 | ¢Considera que como jefe o trabajador al
ejercer un liderazgoimpone su voluntad ante
las personas?

12 | ¢Cree usted que como jefe o trabajador
toma decisionesunilaterales, es decir, sin
someterlas a opinion de las deméas?

13 | ¢Considera usted que se delega autoridad y
se involucraa los trabajadores en la toma de
decisiones?

DIMENSION 3 habilidades de trabajo en grupo

14 | ¢Considera usted que cuando encuentra
errores en los procesos, evita recalcar el
problema y se enfoca en la solucién?

15 | ¢Percibe usted el interés de la opinion en su
equipo de trabajo, aun cuando no esta de
acuerdo con ellos?

16 | ¢Cree usted que los jefes y trabajadores
brindan su tiempopara realizar trabajos fuera
de su horario de oficina?

17 | ¢Percibe usted que cuando programan
agasajos y capacitacionesse observa una n
buena asistencia de los trabajadores?

18 | ¢ Considera usted que ofrece mejor R
resultados trabajar bajo presion?

DIMENSION 4: habilidades de comunicacion

19 | ¢Piensa usted que su Jefe de Area o Equipo
mantiene una comunicacioén asertiva con su
equipo de trabajo?

20 | ¢Considera usted que cuando se genera
algin conflicto en el INS se soluciona
proponiendo alternativas?

21 | ¢Estima usted a otras personas para que le
ayuden en latoma de decisiones?

22 | ¢Cree usted que conoce las funciones que
debedesempeniar dentro del INS?

23 | ¢Considera usted buscar acuerdos en los que
beneficienambas partes del conflicto?

24 | ¢ Percibe usted que los trabajadores del INS
conocen los procedimientos administrativos
que deben seguir en caso de alguna
dificultad?

25 | ¢Cree usted que los canales de
comunicacion son suficientes para
comunicarse entre los trabajadores?
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Cuestionario: Calidad de atencién

Estimado cliente (a):

Esta encuesta es andnima y sus respuestas son confidenciales, asi que le

agradecemos ser lo mas sincero posible. Llene los espacios en blanco y marque

con un aspa la alternativa que crea mas conveniente

Instrucciones: A continuacién, encontrara una serie de enunciados, marque con

un (x) en el recuadro que corresponda segun nivel de aceptacion de las

proposiciones. La escala de valoracidnes la siguiente:

._<‘-.

R
- D |
iy
i,

\

|

1 2 3 4 >
Fuertemente en Débilmente en Medianamente en Mayormente Fuertemente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo de acuerdo acuerdo
ITEM
N° | Fiabilidad. 1 |2 3 4|5
1 El tiempo de espera desde el momento en que llega a la empresa hasta que
atienden a un cliente, sea corto.
> Siempre se cumpla con la fecha y hora que le asignan a un cliente para
citas programados
3 La secuencia (orden) y continuidad con la que se presta la atencion al
cliente es apropiada.
4 Cuando un usuario tiene algun problema, los empleados de la empresa se
muestren muy interesados en resolverlo
5 El personal de la empresa y otros empleados transmitan al cliente alto grado
de confianza.
Capacidad de respuesta
6 El tiempo de espera en la empresa para pedir una cita u otros servicios
programados, sea corto
7 Los administrativos siempre estén dispuestos a resolver las preguntas o
inquietudes del cliente
8 Los administrativos siempre agilizan su trabajo para atenderle en el menor
tiempo posible
9 Los administrativos cooperen entre si para responder a las necesidades del
cliente
10 | Larespuesta a las quejas o reclamos del cliente, se da cuando se necesita
Seguridad
11 | La solucion dada por los administrativos de la empresa a la necesidad del
cliente, es apropiada
12 | Lasala de espera donde ubiquen al cliente siempre es la apropiada
13 | El personal de la empresa tiene toda la capacidad (conocimientos y
habilidades) necesarias para solucionar los problemas del cliente
14 | El personal de la empresa responda apropiadamente a las inquietudes o
preguntas del usuario
Empatia
15 | Eltrato dado al usuario por parte del personal de la empresa es excelente
16 | Eltrato dado al usuario por parte de los vigilantes de la empresa es
excelente
17 | Laatencion a las necesidades individuales de los clientes , es excelente
18 | Lacomprension de los empleados frente a las necesidades y sentimientos
del cliente es excelente
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Elementos tangibles

19 | Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas de
salas de espera, oficinas, pasillos, etc.), tienen una apariencia agradable

20 | Lalimpieza de las instalaciones fisicas ((edificio en general - paredes,
puertas, ventanas de salas de espera, oficinas, pasillos, etc.) es impecable

21 | Lapresentacion personal de los empleados es excelente

22 | Las carteleras, anuncios, folletos, avisos de sefializacion u hojas

informativas, sean visualmente atractivas y comprendidas
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Anexo 3: certificados de validacion de los instrumentos

INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del
informante labora instrumento instrumento
Abner Chéavez Leandro Docente Universitario Habilidades
UNAC, ucv gerenciales Hellriegel et al,
2009

Titulo del estudio: “Habilidades gerenciales y calidad de atencién en la empresa hipermercados
“tottus” sede cafiete, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo

CRITERIOS DEFICIENT REGULAR BUENA MUY EXCELEN 2
E 21-40% 41-60% BUENA TE g b
00-20% 61-80% 81-100% 32
INDICADOR 0| 6/1|1|2|23[{3|4 4|/5(5|/6|6|7|7|8[8(8]9
ES 1/6|1|6/1|6|1/6[1|6/1|6|1]|6(|1]|6|1]|6
5|/ 1/1|2|2|3|,3|/4|4/5/5|6|6|7(7|8|8]/9|9]1
o/|5|/0|5|0/5/0|5 0/5|0[{5|0|5|0(5|0(|5]|0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 190
lenguaje apropiado %
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en X 90
conductas o actividades, 0
observables en una Yo
organizacién
3ACTUALIDAD | Adecuado al avance al X 190
avance de la cienciay la 0
tecnologia Y%
4.0RGANIZACIO Existe una organizacion X 90
N I6gica coherente %
5.SUFICIENCIA Comprende los X 190
aspectos(indicadores, o
escalkalas,dimensiones) 0
en cantidad y claridad
6.INTENCIONALI | Adecuado para valorar la X 90
DAD influencia de la VIl o la o
relacion entre ambas, con 0
determinados sujetos y
contexto
7. CONSISTENCI Basado en aspectos X 190
A o
tedrico-cientificos %
8.COHERENCIA | Entre los indices, X 90
indicadores y las W%
dimensiones 0
9.METODOLO La estrategia responde al X 90
GIA propésito del diagnéstico %
PROMEDIO [90%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacién
05/10/22 22469265 b & 962970907
Lugar y fecha DNI Firmadel Teléfono
eXx perto
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del

Informante labora instrumento instrumento

Abner Chavez Leandro Docente Universitario Calidad de Robbins, y Coulter
UNAC, UCV atencion (2014).

Titulo del estudio: ““Habilidades gerenciales y calidad de atencidn en la empresa hipermercados

“tottus” sede cafete, 2022"”

ASPECTOS DE VALIDACION:

Coloque X el porcentaje, segun intervalo

CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELE 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA NTE g5
61-80% 81-100% | B 2
INDICADOR 0|6/ 1| 1|22 3 3[4 45|5 6(6|7 7|8 8 8 9
ES 1)6| 1|6/ 1/ 6|16 1|6/ 1| 6|1| 6|1 6] 1|6
5| 11| 2| 2| 33| 4|4 5 5 6/ 6| 7|7 88 9|91
0| 5/ 0| 5{0/5/ 0|5 0 50 5|0|5/ 0|5/ 0of5/0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con X 90
lenguaje apropiado %
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X 90
conductas o actividades, o
observables en una %
organizacién
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance al X | 90
avance de lacienciay la %
tecnologia 0
4.0RGANIZACIO Existe una organizacion X 90
N I6gica coherente %
5.SUFICIENCIA Comprende los A 90
aspectos(indicadores, %
escalkalas,dimensiones) en 0
cantidad y claridad
6.INTENCIONALI | Adecuado para valorar la X 90
DAD influencia de la Vi o la %
relacion entre ambas, con 0
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENCIA | Basado en aspectos X 90
tedrico-cientificos %
0
8. COHERENCIA Entre los indices, X 90
indicadores y las 0
dimensiones %0
9.METODOLOG | Laestrategia responde al X 90
A proposito del diagnéstico %
PROMEDIO \ 90%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
05/10/22 22469265 s
962970907
Lugar y fecha DNI Firmadel Teléfono
experto
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del
Informante labora instrumento instrumento
Luis Alberto Nufez Lira Docente Universitario Habilidades
UNMSM, Ucv gerenciales Hellriegel et al, 2009

Titulo del estudio: “Habilidades gerenciales y calidad de atencidén en la empresa hipermercados

“tottus” sede canete, 2022"

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo

CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E g5
61-80% 81-100% 30
INDICADOR O 6| 1] 1| 2| 2] 3l 3|4 45 5 6|67 7 8 8 8§ 9
ES 1] 6| 1| 6/ 1/ 6|1 6 1| ¢ 1| 6/ 1 6 1 6 1 €
51 1| 2| 2| 3| 3] 4|4 5 5 6 6| 7|7 8 § 9 9 1
0Ol 5|/ 0| 5/ 0/ 5 0|5 0 5 0 5|/ 0[{9 0 49 0 5 d
d
1.CLARIDAD Esta formulado con a0
lenguaje apropiado %
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en 90
conductas o actividades, 0
observables en una Yo
organizacion
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance al a0
avance de la cienciay la %
tecnologia 0
40RGANIZACIO Existe una organizacion 90
N .
l6gica coherente %
5.SUFICIENCIA Comprende los 90
aspectos(indicadores, 0
escalkalas,dimensiones) Yo
en cantidad y claridad
6.INTENCIONALI | Adecuado para valorar la a0
DAD influencia de la VI o la o
relacion entre ambas, con 0
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENCIA | Basado en aspectos a0
tedrico-cientificos %
0
8.COHERENCIA Entre los indices, 90
indicadores y las 0
dimensiones %
9.METODOLOG | La estrategia responde al 90
1A proposito del diagndstico %
PROMEDIO| 90
%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
I
08/10/22 08012101 Jurll 964638264
Luis Albarto NOfaz Lir
Lugar y fecha DNI Firmadel Teléfono
experto
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del

Informante labora instrumento instrumento

Luis Alberto Nunez Lira Docente Universitario Calidad de Robbins, y Coulter
UNMSM, UCv atencidon (2014).

Titulo del estudio: “Habilidades gerenciales y calidad de atencidn en la empresa hipermercados
“tottus” sede cafiete, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, seguln intervalo

CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E % 'C_)
61-80% 81-100% 39
INDICADO o| 6| 1| 1| 2| 2| 3| 3 |4| 4/ 5| 5/ 6| 6|7 78| 8 8 9
RES 1| 6| 1| 6| 1| 6|1/ 6/ 1| 6/ 1| 6/ 1 6| 1| 6| 1| 6
5( 1] 1| 2| 2| 3| 3| 4|4/ 5 5|6/ 6| 77 8 8 9| 9|1
0| 5/ 0| 5/ 0/ 5/ 0|5 0|5/ 0/ 5|0/{9 0|5/ 0] 5 0
0
1.CLARIDAD Esta formulado con a0
lenguaje apropiado %
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en 90
conductas o actividades, o
observables en una Yo
organizacién
3.ACTUALIDAD | Adecuado al avance al 90
avance de lacienciay la %
tecnologia 0
4.0RGANIZACI Existe una organizacion 90
ON 50i
l6gica coherente %
5.SUFICIENCIA | Comprende los 90
aspectos(indicadores, %
escalkalas,dimensiones) en 0
cantidad y claridad
6.INTENCIONAL Adecuado para valorar la 90
IDAD influencia de la VI o la o
relacion entre ambas, con 0
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC Basado en aspectos 90
1A tedrico-cientificos %
0
8.COHERENCIA | Entre los indices, 90
indicadores y las 0
dimensiones Yo
9.METODOLO | Laestrategia responde al 90
GIA proposito del diagnéstico %
PROMEDIO| 90
%
Procede su Aplicacién X
OPINION DE Procede su aplicacion previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
08/10/22 10352960 Sl s 952984562
Luis Albarta NOfaz Lird
Lugar y fecha DNI Firmadel Teléfono
experto
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS
DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del
Informante labora instrumento instrumento
Ancaya Martinez, Maria del Docente Universitario, Habilidades
Carmen UNMS gerenciales Hellriegel et al, 2009
Titulo del estudio: “Habilidades gerenciales y calidad de atencién en la empresa hipermercados
“tottus” sede cafete, 2022”
ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 2
00-20% 21-40% 41-60% BUENA E Q=
61-80% 81-100% 30
INDICADO ol 6|/ 11| 2|2 334 4/5/5/6| 6|7 7/8 889
RES 1/ 6| 1|6/ 1/ 6|16/ 16| 1| 6|1/ 6[1|6|1]|6
5111 1| 2| 2| 3/ 3/ 4|4/ 5/5/6|6| 7788991
0| 5/ 0| 5[0/ 5 0|5 0/5/0/5| 0|5 0/5/0[5|0
0
L.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X 190
apropiado %
2.0BJETIVIDAD | Esta expresado en conductas X 90 74
o actividades, observables en 0 N |
una organizacion %0 3
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance al X 90
avance de la cienciay la o
tecnologia %0 i
4.0RGANIZACI Existe una organizacion X 90 -
ON 7 .
I6gica coherente %
5.SUFICIENCIA | Comprende los X 190
aspectos(indicadores, % .~
escalkalas,dimensiones) en 0 R A
cantidad y claridad _ 31
6.INTENCIONAL Adecuado para valorar la X 90 A
IDAD influencia de la Vl o la o ’ \
relacion entre ambas, con 0
determinados sujetos y
contexto
7.CONSISTENC Basado en aspectos tedrico- X 90
A A
cientificos %
8.COHERENCIA | Entre los indices, indicadores X 90
y las dimensiones %
9.METODOLO | La estrategia responde al X 90
GIA proposito del diagnéstico %
PROMEDIO | 90
%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacién previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
10/10/22 09797698 .1 965638263
Lugar y fecha DNI Teléfono
experto
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INSTRUMENTO DE OPINION DE EXPERTOS

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del Cargo e institucion donde | Nombre del Autor(a)(res) del
Informante labora instrumento instrumento
Ancaya Martinez, Maria del Docente Universitario, Calidad de Robbins, y Coulter
Carmen UNMS atencién (2014).

Titulo del estudio: “Habilidades gerenciales y calidad de atencién en la empresa hipermercados
“tottus” sede cafete, 2022”

ASPECTOS DE VALIDACION:
Coloque X el porcentaje, segun intervalo
CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUY EXCELENT 3
00-20% 21-40% 41-60% BUENA B
61-80% 81-100% 32
INDICADO ol 6] 1] 1| 2|2 3] 3|4 4 55 6]|6]7 7|8 8 89 \
RES 16| 1|6/ 1/ 6|1 6 1|6 1| 6|1 6 1| 6 1| 6 SN
5|1 1| 2| 2| 3] 3| 4| 4| 5 5/ 6/ 6| 77 8/ 8 95 9|1
0l 5/ 0| 5[0 5/0|5 0 5/ 0 5|05 05/ 0f] 50 -
0 L
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje X 90% T
apropiado X
2.0BJETIVIDA | Esta expresado en 90% 3
D conductas o actividades,
observables en una
organizacién e
3.ACTUALIDA Adecuado al avance al X 90% =44
D avance de la cienciay la
tecnologia
4, 0RGANIZACI Existe una organizacion 90%
ON I6gica coherente o
5.SUFICIENCI Comprende los X 90% g )
A aspectos(indicadores, —
escalkalas,dimensiones) en ~ai
cantidad y claridad 3 u\
6.INTENCIONA Adecuado para valorar la 90% '
LIDAD influencia de la VI o la
relacion entre ambas, con
determinados sujetos y
Contexto
7.CONSISTEN Basado en aspectos tedrico- b 90%
CIA cientificos
8.COHERENCI Entre los indices, indicadores 90%
A y las dimensiones
9.METODOL La estrategia responde al X 90%
OGIA propésito del diagnoéstico
PROMEDIO| 90
%
Procede su Aplicacion X
OPINION DE Procede su aplicacién previo
APLICABILIDAD levantamiento de las
observaciones
Se adjuntan o procede su
aplicacion
10/10/22 09797698 /; 965638263
Lugar y fecha DNI Firma del experto | Teléfono
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Base datos: habilidades gerenciales
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Base datos: Calidad de atencién
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