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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo como principal objetivo determinar de 

qué manera las Habilidades Gerenciales se relacionan con la Calidad de Servicios 

en la Sede Central de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Consiste en un estudio correlacional de tipo aplicado que se realizó a 122 

personas, entre funcionarios y usuarios de la Unidad de Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado, utilizando los métodos de recolección de datos de encuesta y 

cuestionario. En total fueron 28 preguntas y las respuestas se dieron en una escala 

de Likert. 

Para realizar posteriormente una prueba de correlación, los resultados se 

presentaron finalmente mediante una prueba de correlación de Spearman junto con 

tablas de frecuencias y gráficos. 

Los resultados muestran que las competencias gerenciales están directamente 

relacionadas con la calidad del servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado; en consecuencia, deben estar presentes las diversas 

dimensiones de competencias técnicas, competencias humanas, competencias 

conceptuales, adecuada prestación del servicio, conocimiento del servicio, ayuda 

rápida y eficiente al usuario, transmisión de confianza al usuario, atención 

personalizada al usuario y preocupación por el usuario, todos estos componentes. 

 
 

Palabras Clave: Servicio Oportuno , Estrategias, Compromiso, Eficiencia y 

Eficacia. 
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Abstract 

 

 
The main objective of this research was to determine how managerial skills are 

related to the quality of services at the headquarters of the Local Educational 

Management Unit 302-Leoncio Prado. 

It consists of a study of applied type, of correlational level, applied to a total of 122 

people between officials and users of the Head Office of the Local Educational 

Management Unit 302-Leoncio Prado, from the data collection technique called survey 

and through its instrument called questionnaire, in a total of 28 questions with response 

as a Likert scale. 

Ultimately the presentation of the results was given by means of a Spearman 

correlation test, together with frequency tables and graphs, to later perform a 

correlation test. 

The following results were obtained; Management Skills have a direct relationship 

with the Quality of Service in the Local Educational Management Unit 302-Leoncio 

Prado; therefore the different dimensions of Technical Skills, Human Skills, 

Conceptual Skills, Adequate Service Provision, Knowledge of the service, Fast and 

efficient help to the user, Transmission of confidence to the user, Personalized attention 

to the user and Concern for the user, all these components must be synchronized with 

the purpose of improving the Quality of Service in the Local Educational Management 

Unit 302-Leoncio Prado. 

Keywords: Timely Service, Strategies, Commitment, Efficiency and 

Effectiveness. 
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Introducción 

El trabajo de investigación se desarrolló considerando las múltiples 

problemáticas por la que atraviesan las UGEls de la región Huánuco, en específico 

la UGEL 302- Leoncio Prado, más que todo en las limitaciones presupuestarias, la 

rigidez normativa y la carencia del personal idóneo, que no fueron óbice para lograr 

muchos de los objetivos propuestos por la gestión. Nuestro estudio tuvo como base 

algunos trabajos existentes sobre el liderazgo directivo y la calidad, así como 

bibliografía relacionada al tema abordado. 

Muchas veces se piensa que no se puede gestionar en instituciones donde existe 

personal con derecho a la permanencia o con algunas taras que obstaculizan la 

gestión, así como otras limitantes presupuestarias o normativas.Siendo el 

aprendizaje el objetivo final de una gestión educativa, resultados que relativamente 

fueron favorables en la UGEL Leoncio Prado, nuestro estudio se centró en el 

propósito de determinar la relación que existe entre las habilidades gerenciales y la 

calidad de servicios en la sede central de la UGEL 302-Leoncio Prado, estudio que 

está organizado de la siguiente manera: 

En el Capítulo I: Este capítulo incluye el planteamiento del problema, que aclara 

el problema que se pretende abordar, así como información y características de los 

entornos mundial, nacional y local. Los objetivos generales y específicos, el ámbito 

de aplicación y las restricciones se desarrollaron simultáneamente, lo que condujo 

a la formulación de la hipótesis y la operacionalización de las variables. 

En el Capítulo II: Se tratan los antecedentes, así como las investigaciones previas 

que se relacionan a nuestro trabajo. También se hace mención a las bases teóricas, 

conceptuales y filosóficas que sirven de sustento científico a nuestra investigación. 

En el Capítulo III: Se abarca el aspecto metodológico, detallando la muestra el 

diseño y los métodos y técnicas usados en la investigación, así como tabulación y 

análisis de datos. 
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En el Capítulo IV: En este capítulo se muestran los resultados de la 

investigación. 

En el Capítulo V: Se realiza la discusión de los resultados, contrastándolo con 

las teorías expuestas y las hipótesis planteadas. 

Se concluye con las conclusiones que se derivan de los objetivos planteados en 

el estudio, presentando las recomendaciones que servirán tanto para la gestión en la 

UGEL, así como para el estudio de investigaciones similares. 
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CAPÍTULO I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

1. 1.   Fundamentación del problema de investigación 

El problema nace a consecuencia de algunos resultados satisfactorios en 

los aprendizajes de los estudiantes, que no se condicen con la situación 

normativa en primera instancia tanto a nivel micro y macro que rige el 

funcionamiento de las UGEL, así como con las condiciones limitantes de 

presupuesto y la idoneidad de personal de la sede. En este entorno a nivel 

macro se ha detectado un conjunto de problemas en cuanto a los desfases de 

los documentos normativos, Sus estructuras organizativas son las de una 

organización pública burocrática, lo que ofrece un margen limitado para la 

innovación y la eficacia de la gestión. 

La capacidad de iniciativa está regulada por normas de carácter 

sancionador. que generan conflictos y posteriores sanciones. Estos 

problemas van acompañados con ciertos niveles de corrupción e 

ineficiencia, generando la pérdida de autoridad y legitimidad frente a los 

actores educativos. A nivel macro, como es típico de la administración 

pública en general, existe un desajuste entre la Tabla de Asignación de 

Personal (PAC) creada oficialmente y el número de empleados 

(funcionarios y especialistas) que trabajan en la UGEL. 

La Unidad de Gestión Educativa Local Leoncio Prado de la Dirección 

Regional de Educación de Huánuco es un organismo ejecutor 

descentralizado con autonomía en su ámbito de responsabilidad. Tiene 

relación técnica y normativa con el Ministerio de Educación y depende 

orgánica y administrativamente de la Dirección Regional de Educación de 

Huánuco y financieramente del Gobierno Regional de Huánuco. También 

se encuentran los centros poblados de La Morada, Aguashi Molophe, Alto 

Aguashe, El Triunfo, La Florida, Huánuco, Magote, Yanajanca en el 

Distrito de San Pedro de Cholón en la Provincia de Maraón; el centro 

poblado de Alto Azul en el Distrito de Huacaybamba en la Provincia del 

mismo nombre; La Unidad de Gestión Educativa Local Leoncio Prado 
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brinda apoyo técnico, pedagógico, institucional y administrativo a las 

instituciones educativas a su cargo. 

La Demanda Educativa de la Unidad de Gestión Educativa Local 

Leoncio Prado comprende alumnos matriculados en Educación Básica 

Regular (Inicial, Primaria y Secundaria), Centros de Educación Básica 

Alternativa (CEBA), Centros de Educación Básica Especial (CEBE) y 

Centros de Educación Técnica Productiva (CETPRO). En el área de 

competencia de la UGEL Leoncio Prado hay 43.002 alumnos matriculados, 

de los cuales 86,91% asisten a instituciones educativas públicas, 11,83% a 

colegios privados y 1,26% a instituciones municipales y comunales. 

La Unidad de Gestión Educativa Local Leoncio Prado brinda los 

siguientes niveles y/o modalidades de servicios educativos a través de las 

instituciones educativas: Educación Básica Regular (EBR), donde la edad 

escolar va de 0 a 5 años para el Nivel Inicial, están matriculados 6.953 niños; 

de 6 a 11 años para el Nivel Primario, están matriculados 19.405 alumnos; 

y 12 años para el Nivel Secundario. Una modalidad creada en el ámbito del 

enfoque de educación permanente es el Centro de Educación Básica 

Alternativa, o CEBA. Se atiende a adolescentes, jóvenes y adultos. La Ley 

establece que tiene, en los niveles de Primaria y Secundaria, los mismos 

objetivos y estándares que la Escuela Básica Regular. 

El Censo Escolar 2013 muestra que 243 alumnos son atendidos por esta 

modalidad. Los niños, adolescentes y jóvenes con necesidades educativas 

especiales vinculadas a discapacidad, talento y superdotación son atendidos 

por el Centro de Educación Básica Especial (CEBE), modalidad que adopta 

un enfoque inclusivo. La UGEL Leoncio Prado cuenta con 66 alumnos en 

total. En cambio, el Centro de Educación Técnico Productivo (CETPRO), 

de acuerdo a la Ley Nº 28044, Educación Técnico Productiva, es una 

modalidad educativa orientada a la adquisición de competencias 

empresariales y laborales con miras a un desarrollo sostenible y competitivo. 

Así mismo está organizado por ciclos (Ciclo Básico y Ciclo Medio) que a 

su vez se organizan en módulos según competencias 
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productivas. Se tiene una cobertura de atención de 175 alumnos en la 

mencionada modalidad educativa. La oferta educativa está en función al 

número de instituciones educativas, docentes, aulas y secciones, la cual se 

distribuye considerando las edades y necesidades consideradas en las 

normas de EBR. 

 

 
Por otra parte , siguiente cuadro nos resume la población de docentes y 

auxiliares en la UGEL del año 2022 : 
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Las cuestiones planteadas anteriormente se reflejan en el aprendizaje de 

los alumnos, que se evalúa mediante la Evaluación Censal de Alumnos 

(ECE), un método que mide los aprendizajes fundamentales de los alumnos 

en Matemáticas y Comprensión Lectora administrándoles pruebas 

estandarizadas en los niveles de primaria y secundaria. Cada año, al finalizar 

el año escolar, el Ministerio de Educación realiza esta evaluación y genera 

informes que detallan los resultados por alumno, institución educativa, 

provincia y zona geográfica. Los resultados para la Región Huánuco y la 

UGEL-Leoncio Prado se muestran en los siguientes cuadros: 
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Como podemos notar en los cuadros precedentes, los resultados de 

aprendizaje son satisfactorios en relación al resultado regional, a pesar del 

presupuesto asignado, caracterizado por su limitación y rigidez , aunado a 

que los funcionarios de las UGEL en gran parte dedican sus esfuerzos a la 

atención de demandas burocráticas generando la proliferación de problemas 

administrativos al servicio de las Instituciones Educativas, descuidando la 

razón de ser de una UGEL, cual es, la atención a la parte pedagógica . Sin 

embargo, los especialistas del Área de Gestión Pedagógica se desvían de su 

trabajo al tener que atender los temas administrativos y de gestión de las 
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instituciones educativas, lo que ocasiona que "la parte pedagógica se deje 

un poco de lado." La falta de estabilidad en la política institucional, que se 

relaciona con la volatilidad de directivos y personal, es otro tema latente en 

el funcionamiento de la UGEL. Las UGEL apenas alcanzan a cubrir los 

sueldos y otros gastos corrientes, y apenas sobra dinero para la compra de 

bienes, la mejora de las instalaciones educativas, la adopción de tecnología 

y otras inversiones que no pueden ser cubiertas por el Área de Gestión 

Administrativa de acuerdo con el presupuesto de los planes de trabajo. En 

general, el problema son las normas burocráticas, el presupuesto ajustado y 

la falta de competencia y compromiso de muchos empleados, lo que 

dificulta el cumplimiento de las metas y, en última instancia, complica la 

gestión a nivel de la UGEL. Esto encaja en el estilo administrativo 

burocrático que define a todo el sistema educativo peruano. 

En el caso específico de la Sede Central de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 302-Leoncio Prado, ya conocido por los diferentes medios 

de comunicación es, la percepción del ciudadano de que existen niveles de 

insatisfacción, frente a los servicios los cuales son generadas, entre muchas 

causas, por la falta del personal idóneo para desempeñar determinadas 

funciones, la limitación y direccionalidad presupuestal y la excesiva 

normatividad burocrática. 

Frente a esa problemática, considerando las dificultades existentes, la 

UGEL viene obteniendo a nivel de región resultados aceptables, mostrados 

en la Evaluación Censal, por lo que cabe preguntarse, si ¿ las habilidades 

gerenciales del director de UGEL tendrán relación con la calidad de los 

servicios que se brindan en la UGEL Leoncio Prado y que redundan en 

mejores aprendizajes de los estudiantes?. 

1. 2.   Formulación del problema de investigación general y específicos. 

1.2.1. Problema General 

PG : ¿De qué manera las Habilidades Gerenciales se relacionan con 

la Calidad de Servicios en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado- 2022? 



20 
 

1.2.2. Problema Específico 

PE 1: ¿Cuál es la relación entre el nivel de habilidades técnicas con 

la Calidad de Servicios en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado- 2022? 

PE 2 : ¿Cuál es la relación entre el desarrollo de habilidades humanas 

con la Calidad de Servicios en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado- 2022? 

PE 3 : ¿Cuál es la relación entre el desarrollo de habilidades 

conceptuales con la Calidad de Servicios en la Sede Central 

de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio 

Prado- 2022? 

1. 3.   Formulación del objetivo general y específicos 

1.3.1. Objetivo General 

OG 1: Determinar de qué manera las Habilidades Gerenciales se 

relacionan con la Calidad de Servicios en la Sede Central 

de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio 

Prado. 

1.3.2. Objetivo Específico 

OE 1: Establecer la relación entre el desarrollo de habilidades 

técnicas con la Calidad de Servicios en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

OE 2 : Establecer la relación entre el desarrollo de habilidades 

humanas con la Calidad de Servicios en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

OE 3: Establecer la relación entre el desarrollo de habilidades 

conceptuales con la Calidad de Servicios en la Sede Central de 

la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 
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1. 4.   Justificación 

Se llevó a cabo la investigación "Habilidades directivas y calidad del 

servicio". Dado que de esta investigación surgirán nuevas teorías o 

nociones, los resultados se compararon con las hipótesis planteadas. En los 

ámbitos local, nacional e internacional, se realizó una amplia recopilación 

de datos con el uso de fuentes bibliográficas que abarcaron tanto el trasfondo 

teórico como el histórico. 

1.4.1 Justificación Teórica 

Los hallazgos del estudio, que adoptó un enfoque teórico, 

permitirán la adopción de nuevas teorías, normas y tendencias en 

Habilidades Gerenciales relacionadas con el calibre de los servicios 

en la UGEL 302. 

1.4.2 Justificacion Práctica 

La investigación se justifica teniendo en cuenta que se 

recomendarán experiencias de gestión para fomentar el desarrollo 

de competencias gerenciales y maximizar la mejora de la calidad 

del servicio en la sede de la Unidad de Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado, y de inmediato, los hallazgos de la 

investigación serán de utilidad para los patronos de la institución.. 

1.4.3 Justificación Metodológica 

Metodológicamente, servirá de modelo de una adecuada lógica 

de la investigación, modelo para posteriores investigaciones, de 

igual manera a través de sus instrumentos de recolección de datos, 

nuevas estrategias para alcanzar resultados originales. 

1.4.4 Justificación Social 

Este trabajo de investigación, se justificò socialmente, debido a 

que la UGEL – LOCAL 302, conoció el motivo por el cual las 

habilidades gerenciales influyen en la calidad de servicio, también el 

público en general interesado sobre habilidades gerenciales y calidad 

de servicio. 
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1. 5.   Limitaciones 

En mi condición de investigador y ex servidor de la indicada institución, 

no se presentó limitaciones en vista que se me dieron todas las facilidades 

para la investigación. 

En cuanto a la población, se pudo seleccionar una muestra representativa 

del periodo a investigar, con un tamaño que permite encontrar relaciones 

significativas. 

Económicamente asumo con responsabilidad los gastos que se 

encuentran normados y propios de la investigación. 

1. 6.   Formulación de hipótesis general y específica 

1.6.1. Hipotesis General 

HG 1 : Las Habilidades Gerenciales se relacionan con la Calidad de 

Servicios en la Sede Central de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

1.6.2. Hipotesis Especifica 

HE 1 : Existe relación entre el desarrollo de habilidades técnicas con 

la calidad de servicios que se bridan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

HE 2 :Existe relación entre el desarrollo de habilidades humanas con 

la calidad de servicios que se brindan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

HE 3: Existe relación entre el el desarrollo de habilidades 

conceptuales y la calidad servicios que se brindan en la Sede 

Central de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio 

Prado. 

1. 7.   Variables 

1.7.1 Variable 1 : Las Habilidades Gerenciales. 

1.7.2 Variable 2 : La Calidad de Servicios. 

1. 8. Definición teórica y operacionalización de variables 
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A. Las habilidades gerenciales 

 
Las capacidades de gestión o dirección están relacionadas con una 

tarea, implican un entorno, se manifiestan en la realización regular y 

eficaz de tareas y, lo que es más importante, se aprenden. Son 

conductuales, desarrollables, controladas, interconectadas y solapadas, y 

en ocasiones incongruentes y paradójicas. ( Whetten y Camerón, 2016, 

p. 6) 

 
B. Calidad de Servicio 

 
Calidad 

 
Un concepto subjetivo, la calidad. La calidad viene determinada por 

cómo cada persona evalúa una cosa en relación con otras de la misma 

especie, y en esta definición influyen directamente una serie de 

variables, como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las 

expectativas. 

Esto implica que la calidad de un artículo o servicio depende de la 

eficacia con que satisfaga las necesidades del comprador. Otra forma 

de decirlo es que la calidad consiste en añadir valor al cliente o 

consumidor. 

Según la norma ISO 9001, se denomina calidad al grado de 

conformidad con las normas de un conjunto de cualidades inherentes a 

un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organización, sistema 

o recurso). 

Servicio 

 

Es una acción o serie de acciones destinadas a satisfacer una 

necesidad concreta del consumidor mediante la entrega de un producto 

individualizado e intangible. Las distinciones entre productos y 

servicios son numerosas. La distinción fundamental es que, mientras 

que el servicio sólo puede ser intangible, el bien puede ser tangible o 

intangible. Un coche, por ejemplo, es un bien tangible que se puede 
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tocar, mientras que un programa informático es un bien intangible que 

no se puede tocar. (Sanchez Galan, 2019, p. 56) 

¿Qué es servicio según ISO 9001? El servicio de atención al cliente 

es un proceso de gestión que trata de recopilar datos sobre cómo se 

comportan los clientes al utilizar los bienes o servicios que se les 

suministran, analizar esos datos y, a continuación, aplicar planes de 

mejora en respuesta a las conclusiones. 

Operacionalización de Variables 
 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

 

 

 

 

 

 
 

VARIABLE 01: 

Habilidades 

Gerenciales. 

 
Habilidades técnicas 

 

 

 

 

 

 
 

Habilidades 

humanas 

 

 
 

Habilidades 

conceptuales 

Nivel de desarrollo de liderazgo 

Nivel de comunicación Efectiva 

Nivel de capacitación y especialización en el área. 

Índice de desempeño y competitividad laboral. 
Niveles de calidad humana. 

Nivel de desarrollo de competencias genéricas y específicas. 

Nivel de desarrollo de la Inteligencia Emocional. 

Nivel de calidad en la gestión del desempeño 

Nivel de enfoque gerencial del servicio 

Grado de frecuencia en la atención a necesidades de capacitación 

Nivel de manejo del Cambio 

Nivel de comunicación empática 

Nivel de resolución de Conflictos 

Grado de aprovechamiento y utilización de los conocimientos 

adquiridos. 

Recibe propuestas y plantea soluciones 

Nivel de preparación de la organización para la promoción de 

personal. 

 

 

 
 

VARIABLE 02: 

La Calidad de 

Servicios 

 
Prestación adecuada 

del servicio 

Conocimiento del 

servicio 

Ayuda rápida y 

eficiente al usuario 

Transmisión de 

confianza al usuario 

Atención 

personalizada al 

usuario 

Preocupación por el 

usuario 

Nivel de satisfacción del ciudadano. 

Nivel de compromiso institucional. 

Nivel de Eficiencia. 

Nivel de calidad de los sistemas de información de gestión. 

Nivel de rapidez de servicios al ciudadano. 

Nivel de Atención al Usuario 

Nivel de Acceso Oportuno de servicios 

Nivel de Aseguramiento de Calidad de Servicio 

Nivel de motivación. 

Nivel de práctica de valores y criterios compartidos. 

Nivel de compromiso con los objetivos estratégicas. 

Nivel de dominio personal. 

Nota. Elaboración Propia de Investigadores. 
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CAPÍTULO II.   MARCO TEÓRICO 

2. 1. Antecedentes 

2.1.1. Antecedentes Internacional 

(Donawa Torres & Gámez Araujo, (2019). Ausencia de habilidades 

gerenciales para una cultura de innovación universitaria en instituciones 

de Colombia y Venezuela. Scielo.p(4). Arribando a las siguientes 

conclusiones, Según las respuestas del cuestionario, no están presentes ni 

las capacidades de gestión necesarias para la innovación ni las requeridas 

para el descubrimiento. Las técnicas para la formación de valores, 

creencias, percepciones y actitudes como herramientas inventivas para 

gestionar una cultura de la innovación están bloqueadas por este déficit 

directivo, que muestra la incapacidad para concebir y crear ideas 

creativas. Esta falta de capacidades de gestión para una cultura 

innovadora muestra que en las organizaciones universitarias objeto de 

estudio no se mezclan los nuevos valores de gestión con los valores 

académicos establecidos, lo que impide que se realicen esfuerzos en 

todos los niveles de la organización para potenciar la cultura académica. 

La ausencia de los componentes de una cultura innovadora se observa en 

la falta de vínculos entre el mundo académico y la industria para crear y 

promover conocimientos que sean mutuamente beneficiosos, así como 

en la falta de iniciativas para compartir conocimientos y recursos con 

instituciones educativas cercanas y con la comunidad local. De esta 

manera, los hallazgos muestran que las instituciones de educación 

superior colombianas y venezolanas carecen de las capacidades 

gerenciales necesarias para fomentar una cultura de innovación 

universitaria. 

( Pereda Pérez, Guzmán Guzmán, & González Santa Cruz, 2014). Las 

habilidades directivas como ventaja competitiva. El caso del sector 

público de la provincia de Córdoba (España). Redalyc. Las conclusiones 

En un futuro que podría considerarse no muy lejano, los talentos 

personales y de gestión están fuertemente diseñados como una ventaja 

competitiva. La realidad de las organizaciones públicas demuestra que 
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las habilidades directivas otorgan una ventaja competitiva a las 

administraciones y entidades públicas que cuentan en su plantilla con 

directores generales, gerentes y mandos intermedios que poseen y 

gestionan eficazmente las habilidades interpersonales. Además, con 

independencia de que ocupen o no puestos de responsabilidad, las 

empresas que emplean a personas con un conjunto de capacidades 

personales suficientemente desarrollado tienen una clara ventaja sobre 

las que cuentan con un capital humano menos desarrollado. Teniendo en 

cuenta lo anterior, el presente estudio se basa en la fuerte conexión que 

existe entre la administración pública a la que se pertenece, el puesto que 

se ocupa y la percepción que se tiene de uno mismo y del jefe/director de 

una amplia gama de competencias que se ponen en práctica durante el 

desempeño del trabajo. 

(Suaza Arcila, 2021). Habilidades gerenciales de empresarios pymes 

de la ciudad de Medellín, Colombia. Revista Venezolana de Gerencia. 

P(603). Las conclusiones Las habilidades gerenciales de los empresarios 

del sector El hueco(Medellín-Colombia), asumen la figura de 

emprendedores con más de 15 años de ejercicios en roles gerenciales. En 

lugar de una formación académica en términos de conocimientos 

adquiridos en profesiones universitarias, relacionadas con títulos técnicos 

de grado en algunos sectores, existen capacidades que se añaden a través 

de la experiencia y la praxis organizativa. Los resultados demuestran que 

las capacidades de gestión de estos empresarios de MIPYME dependen 

más de su experiencia y de su capacidad innata de negociación que de una 

formación administrativa y financiera tradicional o formal. Sus objetivos 

se alcanzan y sus empresas tienen éxito, a pesar de que no siempre aplican 

las herramientas con la profesionalidad y el rigor que requieren. 

 

 
2.1.2. Antecedentes Nacionales 
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(Santander Choque, 2020). En su tesis titulada “Impacto de las 

habilidades gerenciales en la calidad del servicio en una asociación de 

hoteles, restaurantes y afines Churín, 2019”, desarrollándose en la 

Universidad Cesar Vallejo . Se arribaron a las siguientes conclusiones 

Primera, Todos los directivos han adquirido su talento a través de la 

experiencia y no de la educación formal con respecto al propósito general. 

Al no estar bien informados sobre todos los aspectos del negocio, su 

incapacidad para reconocer las ventajas que genera su mejora personal a la 

hora de tomar decisiones ha repercutido directamente en la empresa. Su 

deseo de ver triunfar a su empresa los ha motivado a capacitarse para 

brindar un servicio de calidad a sus clientes, lo que les ha permitido 

permanecer en el mercado sin mucho éxito. Segunda, En cuanto a los 

objetivos específicos 1 y 2, todos los directivos se comunican eficazmente 

a todos los niveles, aprovechan las oportunidades, reconocen los puntos 

débiles del personal e intentan fomentar el trabajo en equipo mediante la 

formación. Sin embargo, carecen de suficiente capacidad de negociación 

y autoevaluación, lo que resulta problemático porque en ocasiones 

pueden surgir conflictos internos, así como de competencia tecnológica. 

Tercera, En cuanto al objetivo particular 3, cada directivo apoya a su 

equipo en función de sus conocimientos, su empatía y su capacidad 

personal. Además, la ausencia de un plan de procedimientos impide 

ofrecer un incentivo económico. 

(Silva Rubio, 2021). En su tesis titulada “Habilidades gerenciales en 

el desarrollo organizacional de las empresas de servicio informático, San 

Isidro 2020”, desarrollándose en la Universidad Cesar Vallejo . Partiendo 

del objetivo se determina que las estimaciones se ajustan al modelo, es 

decir que cuando existe habilidades gerenciales muy adecuadas existirá 

un buen desarrollo organizacional. El valor de R2 es 0,651, lo que 

permite afirmar que el modelo explica la variable real en un 65,1%. 

Segundo: Al alcanzar el primer objetivo, se establece que las 

estimaciones se ajustan al modelo, es decir, las competencias 

fundamentales inciden en el desarrollo organizacional de las empresas de 
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servicios informáticos de San Isidro. El modelo explica el 59,6% de la 

variable real, según el valor R2 de 0,596. Tercero: Cuando se descubre 

que las estimaciones son compatibles con el modelo, es decir, que la 

experiencia técnica está presente en el desarrollo organizacional de las 

empresas de servicios informáticos de San Isidro, se determina que el 

segundo objetivo se ha cumplido. El resultado R2 de 0,758 indica que el 

modelo explica el 75,8% de la variable real 

(Palacios Espinoza, 2020). En su tesis titulada “Habilidades 

Directivas y Calidad de Servicio Educativo de los Docentes en una 

Institución Educativa, Sullana - 2019.”, desarrollándose en la 

Universidad Cesar Vallejo . arribando a las siguientes conclusiones, Los 

profesores consideran que los colaboradores y gestores de la institución 

tienen un buen nivel (65%) de percepción de la calidad del servicio 

educativo y un alto nivel (alto) de habilidades conceptuales de gestión 

(Tabla 5), lo que indica que tienen la formación profesional necesaria 

para desempeñar sus funciones y actuar de forma considerada con los 

usuarios. Además, la Tabla 9 demuestra que no existe correlación entre 

la dimensión habilidades conceptuales y la variable calidad del servicio 

educativo (rho. 0,423 y sig. 0,063).Los profesores califican la variable 

que mide la calidad de los servicios educativos a un buen nivel (55%) y 

la dimensión que mide las capacidades de gestión humana a un nivel alto 

(Cuadro 6). Cabe suponer que el personal directivo y los profesores 

tienen acceso a las instalaciones y la tecnología actuales para avanzar en 

sus técnicas de instrucción y se interesan por el desarrollo continuo de la 

institución. El cuadro 10 demuestra la correlación sustancial entre el 

componente de capacidades humanas de gestión y la variable de calidad 

del servicio educativo (rho 0,529 y sig. 0,016). 
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2.1.3. Antecedentes Locales 

(Rojas Sánchez, 2019). En su tesis titulada “habilidades gerenciales y 

gestión de calidad de la municipalidad distrital de pillco marca 2019”, 

desarrollándose en la Universidad de Huanuco. Partiendo del objetivo 

determinar la correlación o grado de asociación entre las variables 

habilidades. Arribando a las siguientes conclusiones Se encontró que "las 

competencias directivas influyen en la gestión de la calidad de la 

Municipalidad Distrital de Pillco Marca - 2019", ya que las actitudes 

negativas, el mal desempeño, la falta de comunicación, conocimiento y 

capacitación, así como las situaciones que no cumplen con los requisitos 

para mantener un ambiente de trabajo cordial, positivo y corporativo, 

pueden generar conflictos, desconfianza y pérdida de compromiso 

perjudicial para la organización. Se descubrió que las capacidades 

conceptuales, que incluyen la capacidad de evaluar, diagnosticar y 

distinguir entre causa y efecto, repercutían en la gestión de la calidad. 

Dado que la planificación y la organización son sus responsabilidades 

básicas o fundamentales, los directivos de alto nivel deben tener las 

mejores capacidades conceptuales. El desarrollo de las capacidades 

conceptuales en los directivos se ve favorecido en gran medida por la 

educación y la formación formales, como se ve en la Tabla 32. 

(Grandez Vilca, Aguirre Martel, & Rivera Villanueva, 2022). En su 

tesis titulada “Habilidades gerenciales y desempeño laboral de los 

trabajadores en la dirección regional de salud Huánuco, 2021”, 

desarrollándose en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan . 

Partiendo el objetivo es que se determina la relación que existe entre las 

habilidades gerenciales y el desempeño laboral de los trabajadores en la 

Dirección Regional de Salud Huánuco. Arribando a las siguientes 

conclusiones En la Dirección Regional de Salud de Huánuco, 2021 se 

encontró relación entre el desempeño laboral de los trabajadores y las 

habilidades gerenciales. De acuerdo a la estadística descriptiva, el 30,9% 

de los trabajadores manifiesta que casi nunca ve actividades de gestión o 

dirección que impliquen coordinación y liderazgo, y el 43,6% de los 
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trabajadores manifiesta que casi nunca ve actividades que impliquen 

habilidades, destrezas, necesidades y cualidades que le permitan 

interactuar con la naturaleza del trabajo. Además, los estadísticos 

inferenciales, la sig. (,000 ,05) y la correlación (r=,776), muestran una 

fuerte asociación positiva entre las habilidades directivas y el 

rendimiento laboralLa Dirección Regional de Salud de Huánuco, 2021 se 

encontró que las cualidades personales de los empleados y el desempeño 

laboral están relacionados en 2021. Las estadísticas descriptivas muestran 

que el 35.2% de los encuestados considera que ocasionalmente se puede 

notar un buen desarrollo del autoconocimiento, manejo del estrés y 

soluciones analíticas y creativas a los problemas que se presentan en el 

trabajo. Además, la correlación (r=,683) y los estadísticos inferenciales 

(sig. (,000 ,05) muestran una asociación moderadamente favorable entre 

el componente de habilidades personales y el rendimiento laboral. 

(Apac Garcia, 2022). En su tesis titulada “Habilidades directivas y el 

desempeño laboral del personal administrativo del gobierno regional 

Huanuco, 2022”, desarrollándose en la Universidad de Huanuco. En base 

a los objetivos de determinar la relación entre las aptitudes gerenciales y 

el desempeño laboral del personal administrativo del Gobierno Regional 

de Huánuco, 2022, así como la relación entre las aptitudes individuales, 

aptitudes sociales, aptitudes de equipo y aptitudes particulares de 

comunicación. Se arribo a las siguientes conclusiones. Las competencias 

personales avalan la existencia de un personal más identificado con los 

empleados de sus departamentos, lo que permite concluir que están 

significativamente asociadas al rendimiento (ANEXO 21). Según la 

Tabla 19 y la Figura 15, los directivos se coordinan con éxito con los 

equipos de trabajo de las distintas unidades del GOREHCO y toman la 

iniciativa para mejorar sus funciones (ANEXO 24). Se concluye que las 

habilidades interpersonales se relacionan significativamente con el 

desempeño laboral, como se demuestra el cumplimiento de metas y 

objetivos institucionales eficientemente por el personal. Según la tabla 
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18 y figura 14 los directivos presentan el informe de sus activadas en los 

plazos establecidos, como se refleja en el cumplimiento de objetivos 

(ANEXO 20). 

2. 2. Bases teóricas 

Habilidades Gerenciales 

(Arroyo Tovar, 2012). Los aspirantes al éxito necesitan algo más 

que gestión del tiempo, delegación, resolución de problemas, 

negociación y asertividad; también necesitan compromiso, liderazgo, 

capacidad para definir y alcanzar objetivos, y la voluntad de asumir 

riesgos calculados. Los cambios en los valores, la tecnología, la 

disponibilidad de empleo, la mano de obra, los estilos de vida, las 

actitudes de la opinión pública, la reorganización de las empresas y el 

énfasis en la cooperación y la participación de los empleados dan fe 

de la capacidad de los jóvenes profesionales para competir y 

sobrevivir en tiempos difíciles. 

( Baque Villanueva, Triviño Vera , & Viteri Intriago , 2020). Las 

organizaciones, ya sean privadas o públicas, con o sin ánimo de lucro, 

desempeñan un papel crucial en el desarrollo de una nación. Esto es 

posible gracias a la presencia de un importante recurso dentro de cada 

organización: el talento humano, que está deseoso de aportar todos sus 

conocimientos técnicos y habilidades a la institución que está 

proporcionando oportunidades para que las personas progresen tanto 

personal como profesionalmente, de acuerdo con un modelo de 

estrategia organizativa prescrito por un sistema de Gobierno 

Corporativo. 

Habilidades técnicas 

según Webste (s.f.), Las capacidades técnicas permiten a una 

persona utilizar correcta y eficazmente diversas herramientas y 

plataformas de los medios de comunicación, desde la radio, los 

teléfonos móviles y los periódicos hasta los ordenadores actuales. Las 

aptitudes técnicas son las especializadas en el ámbito de un 
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determinado programa o empleo. Independientemente de cómo se 

utilicen las herramientas mediáticas, deben tener cierto nivel de 

aptitud operativa, incluida la capacidad del usuario para comprender 

y emplear las herramientas, así como la capacidad de modificarlas 

para adaptarlas a sus necesidades. 

Yturralde (s.f.), Para salir bien en las entrevistas y conseguir un empleo, 

las competencias técnicas son vitales para ofrecer perspectivas laborales, 

mientras que las competencias interpersonales son cruciales para conservar 

un puesto de trabajo. Pero la otra. 

para Buckland (2010), Aunque las capacidades técnicas -que representan 

la formación y la experiencia de una persona- serán un factor clave en las 

decisiones de contratación, las aptitudes interpersonales también son 

cruciales. 

Habilidades humanas 

( DuBrin, 2007). habilidades interpersonales que son prácticas 

para el lugar de trabajo. Es crucial comprender que existen 

posibilidades para que las personas mejoren sus habilidades 

interpersonales en el trabajo como parte del desarrollo de sus talentos. 

Al igual que las habilidades duras se adquieren fuera del aula, las 

blandas pueden aprenderse de forma similar. Por ejemplo, se pueden 

desarrollar habilidades informáticas útiles leyendo un texto y 

realizando tareas de laboratorio. Puede que un día en el trabajo te 

pidan que subas una foto digital a una página web. Si es algo que 

nunca has hecho antes, puedes consultar un manual de informática, 

consultar a tus compañeros de trabajo, ponerte en contacto con un 

servicio de ayuda o utilizar el método de ensayo y error. En una hora 

habrás aprendido una nueva habilidad muy útil. Aunque el aprendizaje 

de nuevas habilidades informáticas se vio facilitado por los 

conocimientos de informática que adquiriste en el curso, en realidad 

tuviste que ir a trabajar para averiguar cómo descargar la foto. Aquí 

podemos ver cómo el aprendizaje informal y las experiencias de 
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desarrollo particulares son dos partes asociadas del desarrollo de 

habilidades interpersonales mientras se trabaja. 

Habilidades conceptuales 

( Fernando Gòmez, 2003). El conocimiento es algo más que 

absorber información; también tiene el potencial de vincular lo culto 

y lo inculto en un orden integrado. Esta percepción se ve reforzada por 

la capacidad conceptual, una habilidad que no puede enseñarse sino 

que surge espontáneamente como parte del pensamiento original en 

situaciones concretas. Aunque en administración de empresas pensar 

y hacer van de la mano y ambos son esenciales para el aprendizaje, la 

educación actual promueve la réplica de fórmulas que sustituyen el 

pensamiento por la acción precipitada. Es esencial que el mundo 

académico reconozca los distintos estilos de aprendizaje y trabaje para 

equilibrar el proceso educativo incorporando a los planes de estudio 

actividades centradas en la reflexión-análisis para contrarrestar la 

inclinación de los directivos de empresa hacia la concreción-acción y 

facilitar así su aprendizaje. 

La Calidad de Servicios 

( Serrano Bedia , Concepcion Lòpez, & Garcìa Piqueres , 2007). 

Existe un corpus bibliográfico considerable sobre el maduro tema de 

investigación de la gestión de la calidad. Debido a ello, el objetivo de 

este trabajo no es ofrecer un examen exhaustivo de toda la 

información disponible. En consecuencia, el análisis se ha centrado en 

dos de las principales cuestiones que abarca el conjunto de la literatura 

en este campo: a) la identificación de las variables o dimensiones que 

deben gestionarse eficazmente para implantar un programa de calidad 

en una organización; y b) los efectos de dicha implantación sobre el 

rendimiento de la empresa. La literatura sobre la aplicación de la 

calidad desde el punto de vista de la gestión integral es la que nos 

interesa principalmente. 
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( Arellano Díaz, 2017). La satisfacción del cliente y la calidad del 

servicio están relacionadas. Si un cliente obtiene todo lo que esperaba 

y más, está satisfecho. Sin embargo, dado que este disfrute se basa en 

elementos irracionales como las expectativas y la percepción, la 

calidad no siempre puede medirse o definirse en términos de 

objetividad, lo que hace necesaria una constante aportación del 

consumidor a las empresas. 

Prestación adecuada del servicio 

(Larrea, 1991). El término "calidad de servicio" es relativamente 

nuevo. La nueva área que han definido una serie de académicos, 

consultores y directivos en la intersección del marketing, la gestión de 

recursos humanos y la gestión de operaciones está destinada a 

convertirse en una obligación para quienes participan en la carrera por 

la competitividad. al amparo del potencial de enredo que ofrece cada 

eufemismo. Es cierto que una "economía de servicios" como la que 

aquí se muestra debe transformarse en una sin justificación. 

(Lira Mejia , 2009). Un buen servicio de atención al cliente puede 

ser tan eficaz como los descuentos, la publicidad o la venta personal 

como herramienta de promoción de ventas. Cuesta casi seis veces más 

conseguir un nuevo cliente que conservar uno ya existente. Por ello, 

las empresas consideran vital documentar sus políticas sobre los 

servicios que prestan. Hoy en día, los clientes son más conscientes del 

servicio que reciben de sus proveedores como consecuencia del 

aumento de la competencia en el mercado y de la variedad de 

estrategias utilizadas para satisfacer a sus clientes, lo que les hace más 

conscientes de la necesidad de encontrar la mejor opción en términos 

de tiempo, dinero y servicio. 

Conocimiento del servicio 

( Cortés Rincón, 2019). Sin duda, uno de los mayores problemas a 

los que nos enfrentamos actualmente en la enseñanza es cómo 

transformar la información en conocimiento y utilizarlo para ayudar a 
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un grupo de personas a resolver un problema en su empresa. Algunos 

métodos de enseñanza hacen mucho hincapié en la transmisión directa 

de conocimientos, ignorando los que los alumnos ya poseen. También 

carecen de técnicas para crear conexiones significativas entre los 

estudiantes con el fin de satisfacer las demandas del grupo. Este 

escenario, habitual en las aulas, se refleja a nivel organizativo dentro 

de las IES, reduciendo la instrucción a una tarea servil de transmisión 

de información y desaprovechando la oportunidad de que los 

instructores modifiquen sus instituciones. 

Ayuda rápida y eficiente al usuario 

El rendimiento, la coordinación y la rapidez con que se realizan y 

analizan las actividades se denominan respuestas al entorno. Se basa 

en habilidades y competencias aprendidas que proporcionan a la 

organización la capacidad de comprender y responder adecuadamente. 

(Nonaka, 1995). 

La capacidad de reconocer y aprovechar las oportunidades que se 

presentan en el mercado, respetando al mismo tiempo las estrategias 

de la organización, se denomina capacidad de respuesta. (Miles, R. E. 

& Snow, C. C, 2003) 

Transmisión de confianza al usuario 

Nuestra capacidad para subrayar la importancia de la confianza 

como elemento crucial en cada conexión es posible gracias a un 

examen de la literatura relacional. Aunque la confianza también se 

ha investigado desde una perspectiva emocional o afectiva, la 

literatura sobre interacciones interpersonales ha investigado 

predominantemente la confianza desde una perspectiva emocional o 

afectiva. (Larzelere y Huston, 1980; Rempel, Homes y Zanna, 1985) 

Atención personalizada al usuario 

Con respecto al concepto de servicio al cliente, Serna (1999) la 

define como un conjunto de tácticas empresariales creadas y 
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planteadas en respuesta a las demandas y expectativas de los clientes 

en un esfuerzo por superar a sus rivales. 

Por su parte, Montoya y Boyero (2013) Customer service is the 

collection of activities a provider performs for its clients to guarantee 

that the services they receive set them apart from other businesses 

providing comparable services. It is accomplished by enhancing the 

various elements involved in this process that work together to 

delight the customer. 

Preocupación por el usuario 

(Matias , 2021). Podemos definir la preocupación por el otro 

como la capacidad cognitiva y afectiva de una persona que, a través 

de un proceso de escucha activa y empática, es capaz de comprender 

la situación emocional del otro, el fundamento de sus acciones, 

comportamientos y pensamientos, y decide entonces implicarse en 

la prestación de ayuda y en el deseo de crear bienestar. De una forma 

u otra, la empatía hace que queramos que la otra persona disfrute, 

que sea feliz, que le hagamos las cosas más sencillas, que busquemos 

ayuda, que le hagamos vivir experiencias positivas, que le guiemos, 

que le orientemos, y que, sin darse cuenta, la otra persona nos 

recuerde por ello, lo que lleva al desarrollo de una buena relación y 

a su mantenimiento en el tiempo. 

(Samsing, 2020). Sea cual sea el método de comunicación, en 

cada encuentro con el cliente hay una interacción en la que el agente 

debe esforzarse por comprender las necesidades del cliente y 

ofrecerle una solución. Llegar a una resolución en el primer contacto 

es más fácil gracias a la empatía del agente con el problema o la 

necesidad del cliente. Como resultado, podrá forjar relaciones más 

duraderas con sus clientes, ya que confiarán en que les ofrecerá 

constantemente comentarios positivos y dará prioridad a sus 

necesidades. 
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2. 3. Bases conceptuales 

▪ Atención a necesidades de capacitación: Inversión empresarial 

destinada a reducir o eliminar la distancia entre el rendimiento 

actual y los objetivos propuestos, la formación es un proceso 

educativo a corto plazo que se aplica de forma sistemática y 

organizada. A través de ella, las personas aprenden conocimientos, 

actitudes y habilidades en función de unos objetivos definidos. 

Chiavenato (2000) 

▪ Índice de desempeño y competitividad laboral: Las acciones del 

empleado en pos de los objetivos fijados conforman su estrategia 

particular para alcanzarlos. (Chiavenato 2000:359) 

▪ Nivel de Acceso Oportuno de servicios: Una organización debe 

invertir tanto en sus productos como en las áreas relacionadas con 

el cliente si quiere ofrecer un servicio al cliente sin errores. (Parra, 

2020) 

▪ Nivel de Aseguramiento de Calidad de Servicio: El grado de 

desfase o diferencia entre las expectativas o deseos de los clientes 

y sus impresiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y empatía se conoce como calidad del 

servicio. (Berry et al, 1993). 

▪ Nivel de Atención al Usuario: La asistencia al consumidor 

"representa una herramienta táctica que nos permite diferenciar 

nuestra oferta global de la de la competencia y proporcionar a los 

clientes un valor añadido", según la empresa. (Blanco, 2001) 

▪ Nivel de calidad de los sistemas de información de gestión: Es 

sinónimo de alto nivel, valor, cumplimiento de los requisitos 

internos y superación de las expectativas del cliente. (Powerdata, 

2016). 

▪ Nivel de calidad en la gestión del desempeño: La gestión del 

rendimiento es la práctica continua de evaluar cómo contribuye 

cada persona a la consecución de los objetivos de la organización. 

Como resultado, ayuda a maximizar el talento y a garantizar que 

https://revistageon.unillanos.edu.co/index.php/geon/article/view/159/168%23content/citation_reference_2
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los equipos funcionen a su máximo nivel. (Buk, 2021). 

▪ Nivel de capacitación y especialización en el área : La formación 

es un procedimiento educativo a corto plazo, metódico y 

organizado, que se utiliza para ayudar a las personas a aprender, 

adquirir habilidades y llegar a ser competentes de acuerdo con unos 

objetivos predeterminados. Chiavenato (2007). 

▪ Nivel de compromiso con los objetivos estratégicas: Los 

objetivos estratégicos son los resultados globales a los que aspira 

una organización mientras desarrolla y pone en práctica su misión 

y su visión. (Academia, 2020). 

▪ Nivel de compromiso institucional: Se dice que un empleado que 

se identifica con una organización concreta, sus objetivos y deseos 

ha demostrado compromiso organizativo. Robbins (1998) 

▪ Nivel de comunicación Efectiva: Cuando el emisor obtiene la 

respuesta prevista del receptor, la comunicación es eficaz. 

Chiavenato (1998) 

▪ Nivel de comunicación empática: La empatía es una cualidad que 

hay que cultivar y desarrollar como un talento. Todos podemos 

volvernos más empáticos y, una vez que lo hagamos, todos seremos 

capaces de comunicarnos. (Kaplan, p.94) 

▪ Nivel de desarrollo de competencias genéricas y específicas: Las 

competencias son rasgos personales relacionados con la capacidad 

de un individuo para ejecutar bien un trabajo y pueden ser 

aplicables en otros contextos. (Delamare Le Deist y Winterton, 

2005; Spencer y Spencer, 1993; Gonczi, 1994) 

▪ Nivel de desarrollo de la Inteligencia Emocional: Conocer las 

propias emociones, controlarlas, inspirarse a uno mismo, 

comprender los sentimientos de los demás y, por último, entablar 

relaciones son aspectos de tener inteligencia emocional. Daniel 

Goleman (1995) 

▪ Nivel de desarrollo de liderazgo: La actitud del líder repercute en 

sus seguidores, y él es el principal responsable de su éxito o fracaso 
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a la hora de contribuir a la consecución de los objetivos de la 

organización. (Moran, 2007) 

▪ Nivel de dominio personal : El dominio personal se describe 

como la disciplina del aprendizaje y el progreso personal, y se 

confirma que quienes tienen altos niveles de dominio personal 

están siempre mejorando su capacidad para producir los resultados 

que desean en la vida. (Senge, 2017) 

▪ Nivel de Eficiencia: La eficiencia se define como "lograr los 

mayores resultados con la menor cantidad de recursos". Según 

(Robbins y Coulter, 2005) 

▪ Nivel de enfoque gerencial del servicio: Incluye todas las 

funciones que competen a un director, como planificar la empresa, 

elegir sus objetivos y políticas internas y externas, organizarla y 

dirigirla, establecer su misión y visión, formular sus políticas, 

atraer y retener nuevos clientes, observar las tendencias del 

mercado, gestionar sus operaciones e informar de sus resultados 

financieros y de mercado. (Berghe, 2016) 

▪ Nivel de manejo del Cambio: Describe el cambio como la 

modificación de las fuerzas que mantienen el funcionamiento 

estable de un sistema. Guizar (1998) 

▪ Nivel de motivación : La motivación es el conjunto de factores 

materiales y psicológicos que satisfacen los deseos básicos de una 

persona y conducen a un comportamiento alterado que sirve mejor 

a los objetivos de la organización. (Robbins S., 1999:123). 

▪ Nivel de práctica de valores y criterios compartidos: El 

desarrollo moral se produce a través de la interiorización de 

principios y leyes morales, lo que da lugar a la creación de ejemplos 

morales internos que controlan el comportamiento de un individuo 

desde dentro hacia fuera. Vigotsky (1987) 

▪ Nivel de preparación de la organización para la promoción de 

personal : "Organizar una empresa es dotarla de todo lo necesario 

para su funcionamiento: materias primas, herramientas, capital y 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202018000200014&B2
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personas", según el diccionario.l Hall (1981) 

▪ Nivel de rapidez de servicios al ciudadano: es una política 

pública global cuyo objetivo primordial es garantizar a los 

ciudadanos un acceso efectivo, rápido y de calidad a sus derechos 

en todos los contextos de interacción con el Estado. Funcionpublica 

(2021) 

▪ Nivel de resolución de Conflictos: Por ser de intensidad moderada 

o de menor relevancia, el conflicto en una organización no debe 

ignorarse. En realidad, no somos conscientes de la fuerza expansiva 

de los acontecimientos conflictivos hasta que arrasan y engullen 

nuestra experiencia, obstruyéndolo todo. Octaviano Domínguez 

(2001) 

▪ Nivel de satisfacción del ciudadano. 

La satisfacción del consumidor es una valoración temporal de una 

característica del bien o servicio, o del bien o servicio en sí, que 

ofrece un nivel placentero de satisfacción relacionada con el 

consumo y está sujeta a cambios. (Bolton y Drew, 1991, p. 377). 

▪ Niveles de calidad humana: Para que la empresa existente 

progrese, hay que considerar la calidad humana como un 

complemento. Si nos detenemos a considerar algunos elementos, 

personas o acontecimientos que han contribuido al avance del 

crecimiento industrial, informático, tecnológico o médico, así 

como al desarrollo de la especie humana en su conjunto Rosander 

(1998). 

▪ Recibe propuestas y plantea soluciones: Cada una de las 

cantidades que satisfacen los requisitos de un problema o una 

ecuación, así como la acción y la consecuencia de resolverlos. 

(R.A.E., 1992, p. 1347). 
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2. 4. Bases epistemológicas o bases filosóficas y/o bases antropológicas 

El desempeño del directivo 

 
El componente activo y vivificador de cualquier empresa es el 

director o la dirección. Sin su liderazgo, los "recursos de producción" 

seguirán siendo siempre recursos en lugar de utilizarse para la 

producción. El éxito y la supervivencia de una empresa en un entorno 

económico competitivo vienen determinados en gran medida por el 

calibre y la eficacia de sus directivos, porque representan la única 

ventaja competitiva que puede tener una corporación. Mintzberg 

clasifica las diversas responsabilidades que desempeñan los directivos 

en tres áreas clave: interpersonal, informativa y decisoria. 

Este autor afirma que los directivos establecen el valor y la prioridad 

de la información y aplican prácticas de eficacia y eficiencia 

organizativas. 

La importancia de la excelencia en el servicio para la misión de la 

empresa Si las empresas quieren definir su visión y construir una 

posición reconocible y sólida a lo largo del tiempo, la calidad del 

servicio debe ser una de sus principales preocupaciones. 

Visión se refiere a un escenario imaginado. Proyecta los resultados 

deseados a largo plazo de la organización. Actualmente, se piensa que 

la posición a largo plazo de una organización está influida por la 

percepción que tienen sus clientes del servicio que reciben. 

De ello se deduce que, para que un cliente tenga una experiencia 

positiva con una organización, deben satisfacerse todas sus necesidades 

y expectativas. Es lo que se denomina calidad de servicio. Sin embargo, 

para alcanzar estas expectativas, que por otra parte son arbitrarias, una 

empresa necesita tener un conocimiento suficiente de sus clientes, que 

incluya datos específicos sobre sus requisitos y las normas por las que 

los servicios se juzgan de alta calidad. 
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La calidad de servicio 

 
Es difícil poner cifras precisas a los objetivos y a la percepción de la 

calidad que deseamos alcanzar con respecto a los clientes actuales y 

potenciales, pero es fundamentalmente importante calibrar los niveles 

percibidos de satisfacción de los clientes con el servicio para seguir 

persiguiendo la excelencia en la calidad. Esto es importante porque el 

aumento de la competencia ha dado lugar a clientes más exigentes que 

demandan acceso a   una   gama   más   amplia   de   ofertas. Principio 

De Calidad De Servicios 

Visión Directa 

 
¿Qué tienen en común Joyce C. Hall, Jack Stack, Sam Walton, León 

Leonwood Bean y Thomas Monaghan? Son o han sido CEO que 

sobresalen a la hora de comunicar su visión empresarial diferenciada 

dentro de sus respectivas organizaciones, lo que les distingue de la 

mayoría de los altos directivos. Un CEO debe tener primero la visión 

de entender cómo deben ser las cosas y la capacidad de persuadir a las 

personas de la organización para que compartan esa visión a fin de crear 

un proceso único. La visión del CEO y su capacidad para explicar sus 

proyectos a los demás actúan como el adhesivo que mantiene unidos 

todos los componentes del puzzle de la satisfacción del cliente. 

(Denton, 1991, pp. 193-195) 

Competitividad De Servicios 

 

Puede resumirse como "... la capacidad o habilidad que posee una 

determinada empresa y que la sitúa en una posición favorable en el 

mercado". En cuanto a las cualidades que posee la empresa en función 

del producto o servicio que ofrece a los consumidores de su mercado, 

la ventaja competitiva también se considera un elemento diferenciador. 

(Díaz, 2007, p. 44) 
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CAPÍTULO III. METODOLOGIA 

3.1. Ámbito 

Geográficamente se ubica en la zona de Huánuco, en la capital provincial de 

Leoncio Prado, en el distrito de Rupa Rupa, más precisamente en 

la ciudad de Tingo María, en la Unidad de Gestión Educativa Local 

302-Centro Administrativo de Leoncio Prado. 

Temporal : Se estableció el desarrollo el proyecto de investigación durante el 

año 2022. 

Temática : El proyecto de investigación se circunscribe, en importes teorías 

científicas como son; Las Habilidades Gerenciales con la Calidad 

de Servicios Administrativos. 

Metodológica : Se ha optado por un enfoque multidisciplinar, ya que permitirá 

desarrollar nuevos principios, teorías, doctrinas, técnicas y avances 

tecnológicos directamente relacionados con la capacidad de 

gestión y la calidad de los servicios administrativos. 

3.2. Población 

Hernández – Sampieri y Mendoza (2018) refieren que la población es el 

conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. 

La población está constituida por trabajadores mujeres y varones entre 25 a 

54 años. Conformada por el total de 201 trabajadores y usuarios de la Unidad 

de Gestion Educativa Local – 302 – Leoncio Prado, tal como se muestra en la 

siguiente tabla. 

 

Distribución de la población 

ORGANOS SUB TOTAL 

FUNCIONARIOS. 4 

DIRECTIVOS 1 

SERVIDORES 36 

USUARIOS PROM. SEMANAL / MENSUAL 160 

TOTAL 201 

Nota: UGEL – 302 
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3.3. Muestra 

Hernández- Sampieri y Mendoza (2018) implican que la población se perfila 

a partir de la condición problemática de la investigación, la muestra es un 

subgrupo considerado como parte representativa de la población o universo, y 

los datos recogidos se obtendrán de la muestra. 

La muestra será el muestreo no probabilístico poblacional, de tal modo que 

los sujetos de investigación ascienden a 122 personas: donde n = 122 

Criterios de Inclusión: 

 
▪ Mujeres y varones mayores entre 25 y 54 años de edad. 

▪ Que deseen participar de forma voluntaria. 

▪ Pertenecientes a la UGEL- 302 

▪ Que laboran en la UGEL- 302 

Criterios de Exclusión: 

 
Mujeres y varones menores de 25 y mayores de 54 años de edad 

 

FUNCIONARIOS, SERVIDORES, USUARIOS DE LA UGEL-2022 
 

ORGANOS SUB TOTAL OBSERVACIÓN 

FUNCIONARIOS 100% 4 
Se les aplicará el instrumento 

para medir habilidades 

gerenciales 

SERVIDORES 100% 38 

 
USUARIOS PROM. 

SEMANALMENTE 

80 

(tamaño de muestra 

aproximado con 10% de error) 

Se les aplicará el instrumento 

para medir calidad de servicios 

TOTAL 122  

Nota: UGEL – 302 

 

3.4. Nivel y tipo de estudio 

La investigación fue de carácter correlacional y buscó relacionar factores 

como la capacidad de gestión con el nivel de apoyo administrativo en la sede 

de la Unidad de Gestión Educativa Local 302 Leoncio Prado. 
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En cuanto al tipo será aplicada por que pretende resolver problemas 

relacionado directamente con Las Habilidades Gerenciales en el contexto de la 

Calidad de Servicios Administrativos en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

El esquema es el siguiente: 

0X 
 

 

M R 

 
0Y 

 
 

M: Muestra. 

O: Indica las observaciones o mediciones obtenidas o realizadas en cada una 

de las variables. 

X, Y: Representan las variables de investigación. 

3.5. Diseño de Investigación 

Dado que el tema de investigación cuenta con el sustento teórico necesario 

y que el objetivo del estudio es determinar cómo se relacionan las Habilidades 

Gerenciales con la Calidad de los Servicios en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado, se utilizó un diseño no 

experimental. Se realizó una investigación descriptiva para conocer en detalle 

la forma en que las Habilidades Gerenciales tienen una relación directa con la 

Calidad de los Servicios. 

La investigación no experimental (Herrera Vite, 2019) “es la que se realiza 

sin manipular deliberadamente las variables; lo que se hace en esta 

investigación es observar fenómenos, tal y como se dan en un contexto natural, 

para después analizarlo” (pág. 270). 

“recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es 

describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento 

dado” (Herrera Vite, 2019) (pág. 289). 
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r: Relación entre O1 y O2. 

 

 
 

 
 

 

3.6. Métodos, técnicas e instrumentos 

Método 

Aplicando la técnica inductivo-deductiva, Particularmente en el proceso de 

elaboración de teorías científicas, así como los resultados y discusiones 

posteriores, deducir teorías, y derivar resultados relacionados con las 

competencias gerenciales en el ámbito de los servicios administrativos de alta 

calidad en la sede de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

El enfoque suposicional: Para llegar a la tesis, consideraremos una serie de 

hipótesis que nos permitan sacar conclusiones científicas precisas sobre las 

variables de investigación, particularmente las que pertenecen a las 

Habilidades Gerenciales y la Calidad de los Servicios Administrativos en la 

Sede de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Técnicas 

 
Según Arias (2020), en este estudio se empleó la técnica de la encuesta. Esta 

técnica se basa en preguntas preestablecidas con un orden lógico y un sistema 

de respuesta escalonado, y puede producir datos cuantitativos o cualitativos. La 

mayoría de los datos obtenidos son numéricos. 

Muestra: 

trabajadores 

122 

y 

Usuarios de la UGEL 

- 302 

O2 o Variable 2: La Calidad de Servicios 

O1 o Variable 1: Las Habilidades Gerenciales 

Gráfico 1. Diseño Correlacional. En el presente grafico se sintetiza el diseño de 

estudio. Donde se conoció la relación (denotada como “r” en el gráfico) entre las 

variables Habilidades Gerenciales y Calidad de Servicios en la Unidad de Gestion 

Educativa Local - 302. 
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Instrumentos 

 
En esta investigación se empleò el cuestionario como instrumento de 

recolección de datos, el cual es utilizado en trabajos de investigación científica, 

la cual Arias (2020) lo define como un instrumento que consta de un conjunto 

de preguntas presentadas y enumeradas en una tabla, junto con una serie de 

respuestas que el encuestado debe seleccionar o proporcionar, se considerò la 

escala de Likert con cinco opciones: “Pesimo (P)”, “ Mala (M)”, “Regular (R)”, 

“Bueno (B)” y Excelente (E) . dirigido a los colaboradores y usuarios de la 

UGEL – 302. 

3.7. Validación y confiabilidad del instrumentos 

Para analizar, discutir y evaluar el comportamiento de las variables de 

investigación en el contexto de las percepciones de los encuestados 

relacionadas con las Habilidades Gerenciales y la Calidad de los Servicios 

Administrativos en la Sede Central de la Unidad de Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado, se aplicó un cuestionario a funcionarios, empleados y 

ciudadanos. 

 

Validación de expertos 
 

N° Grado académico Nombres y Apellidos Promedio de Validación 

1. Mg Gestión y Negocios 
 

Jacuche Goñe Seci Maribel Aplicable 

2. Dr. Administracion 
 

Basilio Robles Maria Aplicable 

3. Dr. Administracion 
Fernandez Ysla, Niria Betsabe 

Aplicable 

Nota: Elaboración propia de la investigadora. 

 

Según lo mencionado por Briones (2017) “la confiabilidad es el grado de 

seguridad con el que podemos aceptar los resultados que hemos obtenido 

dentro de un estudio”. Asimismo, de acuerdo a Sampieri “la confiabilidad de 

un instrumento de medición hace referencia al grado en que su aplicación 

repetida produce los mismos resultados”. 



48 
 

Se seleccionó el 10% de la muestra piloto de la investigación para la 

evaluación. Utilizando el programa SPSS, los ítems evaluados para cada 

variable se midieron en una escala ordinal de 5 categorías y se aplicaron. Los 

resultados se interpretaron utilizando la tabla que figura a continuación: 

 

CRITERIO DE CONFIABILIDAD VALORES 

Inaceptable Menor a 0,5 

Pobre Mayor a 0,5 hasta 0,6 

Cuestionable Mayor a 0,6 hasta 0,7 

Aceptable Mayor a 0,7 hasta 0,8 

Bueno Mayor 0,8 hasta 0,9 

Excelente Mayor 0,9 

Nota: George y Mallery (2003, p. 231) 

 

Confiabilidad de la variable las Hablidades Gerenciales 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,91 16 

Nota: Prueba de estadística de confiabilidad 

El instrumento variable las Habilidades Gerenciales consta de 16 preguntas, 

por lo que se hizo una prueba de confiabilidad alfa de Cronbach, por ser un 

instrumento politómico, el mismo tiene una confiabilidad de 0.91, mayor a 0.7 

logrando una confiabilidad muy alta. 

Confiabilidad de la variable la Calidad de servicio 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0,90 12 

Nota: Prueba de estadística de confiabilidad 

El instrumento variable Calidad de Servicio consta de 12 preguntas, por lo 

que se hizo una prueba de confiabilidad alfa de Cronbach, por ser un 

instrumento politómico, el mismo tiene una confiabilidad muy alta de 0.90, 

mayor a 0.7. 
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Interpretación 

En base a esos resultados se pudo analizar y así interpretar lo siguiente, ya que 

podemos mostrar una excelente escala, podemos garantizar la validez y 

confiabilidad de nuestro instrumento. 

3.8. Procedimiento 

El mejor método para elaborar cuadros estadísticos, barras y su posterior 

análisis e interpretación será únicamente la estadística básica. 

3.9. Tabulación y analisis de datos 

Para confirmar la hipótesis, se realizó la prueba de normalidad mediante el 

test de Kolmogorov-Smirnov para datos superiores a 50 (V1=0,020 

significación; V2=0,020 significación). Para tabular los datos se utilizó 

Microsoft Excel, y para el tratamiento automatizado se empleó SPSS V25. En 

consecuencia, cada tabla estadística se interpretó utilizando las variables de la 

investigación. Se utilizaron estadísticas descriptivas para evaluar los datos 

relativos a los factores que describían la muestra y las variables de la 

investigación. Para ello se crearon tablas de frecuencias y gráficos. Dado que 

la significación de los resultados es inferior a 0,05, se determinó que los datos 

tienen una distribución no normal y, por lo tanto, debe emplearse la prueba no 

paramétrica Rho Spearman para comprobar las hipótesis. 

3.10. Consideraciones éticas 

Los valores fundacionales de la sociedad y la moral individual, así como 

la ética profesional, sirvieron de base para el desarrollo de este estudio. Dado 

que los datos a recabar eran exactos, se tuvo en cuenta el procedimiento 

integral, ordenado, coherente, secuencial y lógico a la hora de buscar nuevos 

datos para el estudio. 
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CAPÍTULO IV. RESULTADO 
 

 
 

 

Nivel de desarrollo de liderazgo 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 

o 

Válido Pésimo 6 14,3 14,3 14,3 

 Malo 20 47,6 47,6 61,9 

 Regular 8 19,0 19,0 81,0 

 Bueno 6 14,3 14,3 95,2 

 Excelente 2 4,8 4,8 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 1. 

Nivel de desarrollo de liderazgo 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 6 de ellas equivalente a un 14,3% consideran que el nivel de 

liderazgo en sus decisiones es pèsimo; un 20 consecuente equivalente a 47,6% 

consideran malo, un 8 equivalente a 19% consideran regular, finalmente un 6 

equivalente a 14,3% consideran bueno y sólo un 2 equivalente a 4,8 % personas lo 

consideran como Excelente. 
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      Tabla 6. 
Nivel de comunicación Efectiva 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 10 23,8 23,8 23,8 

 Malo 9 21,4 21,4 45,2 

 Regular 18 42,9 42,9 88,1 

 Bueno 3 7,1 7,1 95,2 

 Excelente 2 4,8 4,8 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 2. 

Nivel de comunicación Efectiva 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 10 de ellas equivalente a un 23,8% consideran que la 

predisposicion a escuchar es pèsimo; un 9 consecuente equivalente a 21,4% 

consideran que la predisposicion a escuchar es malo, un 18 equivalente a 42,9% 

consideran que la predisposicion a escuchar es regular, finalmente un 3 equivalente 

a 7,1% consideran que la predisposicion a escuchar es bueno y sólo un 2 

equivalente a 4,8 % personas lo consideran que la predisposicion a escuchar como 

Excelente. 
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    Tabla 7. 
Nivel de capacitación y especialización en el área. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 12 28,6 28,6 28,6 

 Malo 11 26,2 26,2 54,8 

 Regular 8 19,0 19,0 73,8 

 Bueno 5 11,9 11,9 85,7 

 Excelente 6 14,3 14,3 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 3. 

Nivel de capacitación y especialización en el área. 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 12 de ellas equivalente a un 28,6% consideran que el cumplimiento de 

metas y objetivos es pèsimo; un 11 consecuente equivalente a 26,2% consideran que 

el cumplimiento de metas y objetivos es malo, un 8 equivalente a 19% consideran que 

el cumplimiento de metas y objetivos es regular, finalmente un 5 equivalente a 11,9% 

consideran que el cumplimiento de metas y objetivos es bueno y sólo un 6 equivalente 

a 14,3% consideran al cumplimiento de metas y objetivos como Excelente. 
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      Tabla 8. 
Índice de desempeño y competitividad laboral. 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 5 11,9 11,9 11,9 

 Malo 5 11,9 11,9 23,8 

 Regular 10 23,8 23,8 47,6 

 Bueno 20 47,6 47,6 95,2 

 Excelente 2 4,8 4,8 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 4. 

Índice de desempeño y competitividad laboral. 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 5 de ellas equivalente a un 11,9% consideran que la capacidad 

en su desempeño es pèsimo; un 5 consecuente equivalente a 11,9% consideran que la 

capacidad en su desempeño es malo, un 10 equivalente a 23,8% consideran que la 

capacidad en su desempeño es regular, finalmente un 20 equivalente a 47,6% 

consideran que la capacidad en su desempeño es bueno y sólo un 2 equivalente a 

4,8% consideran la capacidad en su desempeño como Excelente. 
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Niveles de calidad humana. 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 9 21,4 21,4 21,4 

 Malo 7 16,7 16,7 38,1 

 Regular 12 28,6 28,6 66,7 

 Bueno 9 21,4 21,4 88,1 

 Excelente 5 11,9 11,9 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 5. 

Niveles de calidad humana 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 9 de ellas equivalente a un 21,4% consideran que la 

preocupacion por el bienestar de los usuarios y trabajadores es pèsimo; un 7 

consecuente equivalente a 16,7% consideran que la preocupacion por el bienestar de 

los usuarios y trabajadores es malo, un 12 equivalente a 28,6% consideran que la 

preocupacion por el bienestar de los usuarios y trabajadores es regular, finalmente un 

9 equivalente a 21,4% consideran que la preocupacion por el bienestar de los usuarios 

y trabajadores es bueno y sólo un 5 equivalente a 11,9 % consideran la preocupacion 

por el bienestar de los usuarios y trabajadores como Excelente. 
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Nivel de desarrollo de competencias genéricas y específicas. 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 3 7,1 7,1 7,1 

 Malo 2 4,8 4,8 11,9 

 Regular 6 14,3 14,3 26,2 

 Bueno 20 47,6 47,6 73,8 

 Excelente 11 26,2 26,2 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 6. 

Nivel de desarrollo de competencias genéricas y específicas. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 3 de ellas equivalente a un 7,1% consideran que la Proposicion 

de soluciones o alternativas innovadoras es pèsimo; un 2 consecuente equivalente a 

4,8% consideran que la Proposicion de soluciones o alternativas innovadoras es malo, 

un 6 equivalente a 14,3% consideran que la Proposicion de soluciones o alternativas 

innovadoras es regular, finalmente un 20 equivalente a 47,6% consideran que la 

Proposicion de soluciones o alternativas innovadoras es bueno y sólo un 11 

equivalente a 26,2 % consideran la Proposicion de soluciones o alternativas 

innovadoras como Excelente. 
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Nivel de desarrollo de la Inteligencia Emocional. 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 7 16,7 16,7 16,7 

 Malo 6 14,3 14,3 31,0 

 Regular 14 33,3 33,3 64,3 

 Bueno 7 16,7 16,7 81,0 

 Excelente 8 19,0 19,0 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 7. 

Nivel de desarrollo de la Inteligencia Emocional. 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 7 de ellas equivalente a un 16,7% consideran que la empátia, 

motivacion y reconocimiento de errores es pèsimo; un 6 consecuente equivalente a 

14,3 % consideran que la empátia, motivacion y reconocimiento de errores es malo, 

un 14 equivalente a 33,3% consideran que la empátia, motivacion y reconocimiento 

de errores es regular, finalmente un 7 equivalente a 16,7% consideran que la empátia, 

motivacion y reconocimiento de errores es bueno y sólo un 8 equivalente a 19 % 

consideran que la empátia, motivacion y reconocimiento de errores como Excelente. 
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Nivel de calidad en la gestión del desempeño 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 13 31,0 31,0 31,0 

 Malo 15 35,7 35,7 66,7 

 Regular 5 11,9 11,9 78,6 

 Bueno 4 9,5 9,5 88,1 

 Exelent 

e 
5 11,9 11,9 100,0 

 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 8. 

Nivel de calidad en la gestión del desempeño 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 13 de ellas equivalente a un 31% consideran que su servicio 

eficaz y eficiente es pèsimo; un 15 consecuente equivalente a 35,7 % consideran que 

su servicio eficaz y eficiente es malo, un 5 equivalente a 11,9% consideran que su 

servicio eficaz y eficiente es regular, finalmente un 4 equivalente a 9,5 % consideran 

que su servicio eficaz y eficiente es bueno y sólo un 5 equivalente a 11,9 % consideran 

su servicio eficaz y eficiente como Excelente. 
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      Tabla 13. 
Nivel de enfoque gerencial del servicio 

  

 

Frecuencia 

 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaj 

e 

acumulad 
o 

Válido Pésimo 18 42,9 42,9 42,9 

 Malo 16 38,1 38,1 81,0 

 Regular 8 19,0 19,0 100,0 

 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 9. 

Nivel de enfoque gerencial del servicio 

 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 18 de ellas equivalente a un 42,9% consideran que la atención 

del servicio con enfoque gerencial es pèsimo; un 16 consecuente equivalente a 38,1 

% consideran que la atención del servicio con enfoque gerencial es malo, un 8 

equivalente a 19% consideran que la atención del servicio con enfoque gerencial es 

regula. 
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      Tabla 14. 
Grado de frecuencia en la atención a necesidades de capacitación 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 14 33,3 33,3 33,3 

 Malo 20 47,6 47,6 81,0 

 Regular 5 11,9 11,9 92,9 

 Bueno 2 4,8 4,8 97,6 

 Excelente 1 2,4 2,4 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 10. 

Grado de frecuencia en la atención a necesidades de capacitación 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 14 de ellas equivalente a un 33,3% consideran que la 

informacion y aprendizaje constate de los trabajadores es pèsimo; un 20 consecuente 

equivalente a 47,6 % consideran que la informacion y aprendizaje constate de los 

trabajadores es malo, un 5 equivalente a 11,9% consideran que la informacion y 

aprendizaje constate de los trabajadores es regular, finalmente un 2 equivalente a 4,8 

% consideran que la informacion y aprendizaje constate de los trabajadores es bueno 

y sólo un 1 equivalente a 2,4 % consideran la informacion y aprendizaje constate de 

los trabajadores como Excelente. 
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      Tabla 15. 
Nivel de manejo del Cambio 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 18 42,9 42,9 42,9 

 Malo 13 31,0 31,0 73,8 

 Regular 6 14,3 14,3 88,1 

 Bueno 2 4,8 4,8 92,9 

 Excelente 3 7,1 7,1 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 11. 

Nivel de manejo del Cambio 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 18 de ellas equivalente a un 42,9% consideran que la adecuacion 

y alternativas innovadoras ante al cambio es pèsimo; un 13 consecuente equivalente 

a 31 % consideran que la adecuacion y alternativas innovadoras ante al cambio es 

malo, un 6 equivalente a 14,3% consideran que la adecuacion y alternativas 

innovadoras ante al cambio es regular, finalmente un 2 equivalente a 4,8 % 

consideran que la adecuacion y alternativas innovadoras ante al cambio es bueno y 

sólo un 3 equivalente a 7,1 % consideran la adecuacion y alternativas innovadoras 

ante al cambio como Excelente. 
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      Tabla 16. 
Nivel de comunicación empática 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 24 57,1 57,1 57,1 

 Malo 11 26,2 26,2 83,3 

 Regular 3 7,1 7,1 90,5 

 Bueno 2 4,8 4,8 95,2 

 Excelente 2 4,8 4,8 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 12. 

Nivel de comunicación empática 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 24 de ellas equivalente a un 57,1% consideran que la 

consideración, indicaciones y apreciaciones del personal es pèsimo; un 11 

consecuente equivalente a 26,2 % consideran que la consideración, indicaciones y 

apreciaciones del personal es malo, un 3 equivalente a 7,1% consideran que la 

consideración, indicaciones y apreciaciones del personal es regular, finalmente un 2 

equivalente a 4,8 % consideran que la consideración, indicaciones y apreciaciones 

del personal es bueno y sólo un 2 equivalente a 4,8 % consideran la consideración, 

indicaciones y apreciaciones del personal como Excelente. 
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   Tabla 17. 
Nivel de resolución de Conflictos 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 13 31,0 31,0 31,0 

 Malo 12 28,6 28,6 59,5 

 Regular 8 19,0 19,0 78,6 

 Bueno 3 7,1 7,1 85,7 

 Excelente 6 14,3 14,3 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

 

 
Figura 13. 

Nivel de resolución de Conflictos 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 13 de ellas equivalente a un 31% consideran que la tolerancia 

negociacion y conciliacion ante cualquier conflicto es pèsimo; un 12 consecuente 

equivalente a 28,6% consideran que la tolerancia negociacion y conciliacion ante 

cualquier conflicto es malo, un 8 equivalente a 19% consideran que la tolerancia 

negociacion y conciliacion ante cualquier conflicto es regular, finalmente un 3 

equivalente a 7,1 % consideran que la tolerancia negociacion y conciliacion ante 

cualquier conflicto es bueno y sólo un 6 equivalente a 14,3 % consideran la tolerancia 

negociacion y conciliacion ante cualquier conflicto como Excelente. 
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   Tabla 18. 
Grado de aprovechamiento y utilización de los conocimientos adquiridos. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 12 28,6 28,6 28,6 

 Malo 10 23,8 23,8 52,4 

 Regular 6 14,3 14,3 66,7 

 Bueno 6 14,3 14,3 81,0 

 Excelente 8 19,0 19,0 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 14. 

Grado de aprovechamiento y utilización de los conocimientos adquiridos. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 12 de ellas equivalente a un 28,6% consideran la gestion institucional para 

las diversas areas de las oficinas es pèsimo; un 10 consecuente equivalente a 23,8% 

consideran que la gestion institucional para las diversas areas de las oficinas es malo, 

un 6 equivalente a 14,3% consideran que la gestion institucional para las diversas areas 

de las oficinas es regular, finalmente un 6 equivalente a 14,3 % consideran que la 

gestion institucional para las diversas areas de las oficinas es bueno y sólo un 8 

equivalente a 19 % consideran la gestion institucional para las diversas areas de las 

oficinas como Excelente. 
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   Tabla 19. 
Recibe propuestas y plantea soluciones 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 10 23,8 23,8 23,8 

 Malo 12 28,6 28,6 52,4 

 Regular 8 19,0 19,0 71,4 

 Bueno 6 14,3 14,3 85,7 

 Excelente 6 14,3 14,3 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 15. 

Recibe propuestas y plantea soluciones 
 

 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 10 de ellas equivalente a un 23,8 % consideran que Informar los 

problemas, recibir propuestas y la discusión de soluciones en su conjunto es pèsimo; 

un 12 consecuente equivalente a 28,6 % consideran que Informar los problemas, recibir 

propuestas y la discusión de soluciones en su conjunto es malo, un 8 equivalente a 19 % 

consideran que Informar los problemas, recibir propuestas y la discusión de soluciones 

en su conjunto es regular, finalmente un 6 equivalente a 14,3 % consideran que Informar 

los problemas, recibir propuestas y la discusión de soluciones en su conjunto es bueno 

y sólo un 6 equivalente a 14,3 % consideran que Informar los problemas, recibir 

propuestas y la discusión de soluciones en su conjunto como Excelente. 
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   Tabla 20. 
Nivel de preparación de la organización para la promoción de personal. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 15 35,7 35,7 35,7 

 Malo 11 26,2 26,2 61,9 

 Regular 8 19,0 19,0 81,0 

 Bueno 5 11,9 11,9 92,9 

 Excelente 3 7,1 7,1 100,0 
 Total 42 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 16. 

Nivel de preparación de la organización para la promoción de personal. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 42 trabajadores de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 15 de ellas equivalente a un 35,7 % consideran que la Realizacion de 

críticas constructivas ante cualquier acción es pèsimo; un 11 consecuente equivalente 

a 26,2 % consideran que la Realizacion de críticas constructivas ante cualquier acción 

es malo, un 8 equivalente a 19 % que la Realizacion de críticas constructivas ante 

cualquier acción es regular, finalmente un 5 equivalente a 11,9 % consideran que la 

Realizacion de críticas constructivas ante cualquier acción es bueno y sólo un 3 

equivalente a 7,1 % consideran que la Realizacion de críticas constructivas ante 

cualquier acción como Excelente. 
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     Tabla 21. 
Nivel de satisfacción del ciudadano. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 32 40,0 40,0 40,0 

 Malo 18 22,5 22,5 62,5 

 Regular 12 15,0 15,0 77,5 

 Bueno 10 12,5 12,5 90,0 

 Excelente 8 10,0 10,0 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 17. 

Nivel de satisfacción del ciudadano. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene lo 

siguiente, 32 de ellas equivalente a un 40 % consideran que la respuesta de los 

trabajadores a las consultas de los usuarios es pèsimo; un 18 consecuente equivalente 

a 22,5 % consideran que la respuesta de los trabajadores a las consultas de los usuarios 

es malo, un 12 equivalente a 15 % consideran que la respuesta de los trabajadores a las 

consultas de los usuarios es regular, finalmente un 10 equivalente a 12,5 % consideran 

que la respuesta de los trabajadores a las consultas que ustedes tienen es bueno y sólo 

un 8 equivalente a 10 % consideran que la respuesta de los trabajadores a las consultas 

que ustedes tienen como Excelente. 
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     Tabla 22. 
Nivel de compromiso institucional. 

  
 

Frecuencia 

 
 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulad 

o 

Válido Pésimo 30 37,5 37,5 37,5 

 Malo 18 22,5 22,5 60,0 

 Regular 15 18,8 18,8 78,8 

 Bueno 7 8,8 8,8 87,5 

 Excelente 10 12,5 12,5 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 18. 

Nivel de compromiso institucional. 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene lo 

siguiente, 30 de ellas equivalente a un 37,5 % consideran que las respuestas claras y 

entendibles respecto a una interrogante es pèsimo; un 18 consecuente equivalente a 

22,5 % consideran que las respuestas claras y entendibles respecto a una interrogante 

es malo, un 15 equivalente a 18,8 % consideran que las respuestas claras y entendibles 

respecto a una interrogante es regular, finalmente un 7 equivalente a 8,8 % consideran 

que la respuesta que las respuestas claras y entendibles respecto a una interrogante es 

bueno y sólo un 10 equivalente a 12,5 % consideran las respuestas claras y entendibles 

respecto a una interrogante como Excelente. 
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     Tabla 23. 
Nivel de Eficiencia.  

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

Válido Pésimo 20 25,0 25,0 25,0  

 Malo 15 18,8 18,8 43,8  

 Regular 23 28,8 28,7 72,5  

 Bueno 12 15,0 15,0 87,5  

 Excelente 10 12,5 12,5 100,0  

 Total 80 100,0 100,0   

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 19. 

Nivel de Eficiencia. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 20 de ellas equivalente a un 25 % consideran que la atencion de dudas 

de los usuarios es pèsimo; un 15 consecuente equivalente a 18,8 % consideran que 

la atencion de dudas de los usuarios es malo, un 23 equivalente a 28,8 % consideran 

que la atencion de dudas de los usuarios es regular, finalmente un 12 equivalente a 

15 % consideran que la atencion de dudas de los usuarios es bueno y sólo un 10 

equivalente a 12,5 % consideran la atencion de dudas de los usuarios como 

Excelente. 
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      Tabla 24 

Nivel de calidad de los sistemas de información de gestión.  

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

Válido Pésimo 25 31,3 31,3 31,3  

 Malo 16 20,0 20,0 51,2  

 Regular 15 18,8 18,8 70,0  

 Bueno 15 18,8 18,8 88,8  

 Excelente 9 11,3 11,3 100,0  

 Total 80 100,0 100,0   

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 20. 

Nivel de calidad de los sistemas de información de gestión 
 

 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 25 de ellas equivalente a un 31,3 % consideran que la respuesta que 

brindan con fundamento teorico es pèsimo; un 16 consecuente equivalente a 20 % 

consideran que la respuesta que brindan con fundamento teorico es malo, un 15 

equivalente a 18,8 % consideran que la respuesta que brindan con fundamento 

teorico es regular, finalmente un 15 equivalente a 18,8% consideran la respuesta 

que brindan con fundamento teorico es bueno y sólo un 9 equivalente a 11,1 % 

consideran la respuesta que brindan con  fundamento teorico como Excelente. 
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Nivel de rapidez de servicios al ciudadano  

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

Válido Pésimo 22 27,5 27,5 27,5  

 Malo 20 25,0 25,0 52,5  

 Regular 20 25,0 25,0 77,5  

 Bueno 8 10,0 10,0 87,5  

 Excelente 10 12,5 12,5 100,0  

 Total 80 100,0 100,0   

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 21. 

Nivel de rapidez de servicios al ciudadano 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 22 de ellas equivalente a un 27,5 % consideran que la preparacion y 

conocimiento de los trabajadores respecto a la materia es pèsimo; un 20 consecuente 

equivalente a 25 % consideran que la preparacion y conocimiento de los 

trabajadores respecto a la materia es malo, un 20 equivalente a 25 % consideran que 

la preparacion y conocimiento de los trabajadores respecto a la materia es regular, 

finalmente un 8 equivalente a 10% consideran la preparacion y conocimiento de los 

trabajadores respecto a la materia es bueno y sólo un 10 equivalente a 12,5 % 

consideran la preparacion y conocimiento de los trabajadores respecto a la materia 

como Excelente. 
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      Tabla 26. 
 Nivel de Atención al Usuario 

   
Frecuencia 

 
Porcentaje 

 
Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 
 Válido Pésimo 25 31,3 31,3 31,3 

  Malo 15 18,8 18,8 50,0 

  Regular 15 18,8 18,8 68,8 

  Bueno 13 16,3 16,3 85,0 

  Excelente 12 15,0 15,0 100,0 

  Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 22. 

Nivel de Atención al Usuario 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se 

obtiene lo siguiente, 25 de ellas equivalente a un 31,3 % consideran que la 

seguridad que brindan en las indicaciones es pèsimo; un 15 consecuente 

equivalente a 18,8 % consideran que la seguridad que brindan en las indicaciones 

es malo, un 15 equivalente a 18,8 % consideran que la seguridad que brindan en 

las indicaciones es regular, finalmente un 13 equivalente a 16,3 % consideran que 

la seguridad que brindan en las indicaciones es bueno y sólo un 12 equivalente a 

15 % consideran la seguridad que brindan en las indicaciones como Excelente. 
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      Tabla 27. 
Nivel de Acceso Oportuno de servicios 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 30 37,5 37,5 37,5 

 Malo 22 27,5 27,5 65,0 

 Regular 12 15,0 15,0 80,0 

 Bueno 8 10,0 10,0 90,0 

 Excelente 8 10,0 10,0 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 23. 

Nivel de Acceso Oportuno de servicios 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 30 de ellas equivalente a un 37,5 % consideran que la confianza que 

sienten cuando escuchan hablar a un trabajador es pèsimo; un 22 consecuente 

equivalente a 27,5 % consideran que la confianza que sienten cuando escuchan hablar 

a un trabajador es malo, un 12 equivalente a 15 % consideran que la confianza que 

sienten cuando escuchan hablar a un trabajador es regular, finalmente un 8 

equivalente a 10 % consideran que la confianza que sienten cuando escuchan hablar 

a un trabajador es bueno y sólo un 8 equivalente a 10 % consideran la confianza que 

sienten cuando escuchan hablar a un trabajador como Excelente. 
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     Tabla 28. 
Nivel de Aseguramiento de Calidad de Servicio  

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

Válido Pésimo 28 35,0 35,0 35,0  

 Malo 16 20,0 20,0 55,0  

 Regular 14 17,5 17,5 72,5  

 Bueno 12 15,0 15,0 87,5  

 Excelente 10 12,5 12,5 100,0  

 Total 80 100,0 100,0   

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 24. 

Nivel de Aseguramiento de Calidad de Servicio 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 28 de ellas equivalente a un 35 % consideran que la confianza de la 

orientacion que le brindan los trabajadores es pèsimo; un 16 consecuente equivalente 

a 20 % consideran que la confianza de la orientacion que le brindan los trabajadores 

es malo, un 14 equivalente a 17,5 % consideran que la confianza de la orientacion 

que le brindan los trabajadores es regular, finalmente un 12 equivalente a 15 % 

consideran que la confianza de la orientacion que le brindan los trabajadores es bueno 

y sólo un 10 equivalente a 12,5 % consideran la confianza de la orientacion que le 

brindan los trabajadores como Excelente. 
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     Tabla 29. 
Nivel de motivación.  

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 
 

Válido Pésimo 24 30,0 30,0 30,0  

 Malo 20 25,0 25,0 55,0  

 Regular 18 22,5 22,5 77,5  

 Bueno 10 12,5 12,5 90,0  

 Excelente 8 10,0 10,0 100,0  

 Total 80 100,0 100,0   

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 25. 

Nivel de motivación. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 24 de ellas equivalente a un 30 % considera que la atenciòn 

personalizada según su requerimiento es pèsimo; un 20 consecuente equivalente a 25 

% consideran que la atenciòn personalizada según su requerimiento es malo, un 18 

equivalente a 22,5 % consideran que la atenciòn personalizada según su 

requerimiento es regular, finalmente un 10 equivalente a 12,5 % considera que la 

atenciòn personalizada según su requerimiento es bueno y sólo un 8 equivalente a 10 

% consideran la atenciòn personalizada según su requerimiento como Excelente. 
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      Tabla 30. 
Nivel de práctica de valores y criterios compartidos. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 24 30,0 30,0 30,0 

 Malo 20 25,0 25,0 55,0 

 Regular 15 18,8 18,8 73,8 

 Bueno 13 16,3 16,3 90,0 

 Excelente 8 10,0 10,0 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 26. 

Nivel de práctica de valores y criterios compartidos. 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 24 de ellas equivalente a un 30 % considera que el conocimiento del 

trabajador acerca del tema a tratar es pèsimo; un 20 consecuente equivalente a 25 % 

consideran que el conocimiento del trabajador acerca del tema a tratar es malo, un 15 

equivalente a 18,8% consideran que el conocimiento del trabajador acerca del tema a 

tratar es regular, finalmente un 13 equivalente a 16,3 % considera que el 

conocimiento del trabajador acerca del tema a tratar es bueno y sólo un 8 equivalente 

a 10 % consideran el conocimiento del trabajador acerca del tema a tratar como 

Excelente. 
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       Tabla 31. 
Nivel de compromiso con los objetivos estratégicas. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 18 22,5 22,5 22,5 

 Malo 32 40,0 40,0 62,5 

 Regular 10 12,5 12,5 75,0 

 Bueno 12 15,0 15,0 90,0 

 Excelente 8 10,0 10,0 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 27. 

Nivel de compromiso con los objetivos estratégicas 
 

 
Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 18 de ellas equivalente a un 22,5 % considera que el interes del trabajador 

hacerca de su problema es pèsimo; un 32 consecuente equivalente a 40 % consideran 

que el interes del trabajador hacerca de su problema es malo, un 10 equivalente a 

12,5% consideran que el interes del trabajador hacerca de su problema es regular, 

finalmente un 12 equivalente a 15 % considera que el interes del trabajador hacerca 

de su problema es bueno y sólo un 8 equivalente a 10 % consideran el interes del 

trabajador hacerca de su problema como Excelente. 
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      Tabla 32. 
Nivel de dominio personal. 

  
Frecuencia 

 
Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Pésimo 26 32,5 32,5 32,5 

 Malo 20 25,0 25,0 57,5 

 Regular 14 17,5 17,5 75,0 

 Bueno 10 12,5 12,5 87,5 

 Excelente 10 12,5 12,5 100,0 

 Total 80 100,0 100,0  

 

Nota. Datos tomados del instrumento de investigación. 

Figura 28. 

Nivel de dominio personal 
 

Nota. La figura muestra las frecuencias porcentuales del análisis de indicador 

Interpretaciones: 

A partir de una muestra constituida por 80 Usuarios de la UGEL- 302, se obtiene 

lo siguiente, 26 de ellas equivalente a un 32,5 % consideran que la busqueda de dar 

solucion a su problema con la ayuda de otros servidores es pèsimo; un 20 consecuente 

equivalente a 25 % consideran que la busqueda de dar solucion a su problema con la 

ayuda de otros servidores es malo, un 14 equivalente a 17,5% consideran que la 

busqueda de dar solucion a su problema con la ayuda de otros servidores es regular, 

finalmente un 10 equivalente a 12,5 % considera que la busqueda de dar solucion a 

su problema con la ayuda de otros servidores es bueno y sólo un 10 equivalente a 

12,5 % consideran la busqueda de dar solucion a su problema con la ayuda de otros 

servidores como Excelente. 
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4. 1. Contrastación de hipótesis 

Para contrastar las hipótesis se aplicó la prueba r de Pearson, considerando 

el valor de p (significancia bilateral) para rechazar o aceptar la hipótesis nula. 

Se rechaza la hipótesis nula, si p es menor o igual a 0.05 

 

Nota. Elaboración propia. Basada en Hernández Sampieri (1998). 
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4. 2. Hipótesis General y Especifica 

Para contrastar las hipótesis se aplicó la prueba r de Pearson, 

considerando el valor de p (significancia bilateral) para rechazar o 

aceptar la hipótesis nula. Se rechaza la hipótesis nula, si p es menor o 

igual a 0.05 

4.2.1. Hipótesis General 

 
Ha: Las Habilidades Gerenciales se relacionan con la Calidad 

de Servicios en la Sede Central de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Ho: No existe relación entre las Habilidades Gerenciales y la 

Calidad de Servicios en la Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

 

Correlaciones 
 

CORRELACIONES Calidad de servicios 

Habilidades Correlación de Pearson 

 

Gerenciales Sig. ( bilateral ) 

0.710 

 

0.000 

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

 

Se tiene el valor de p que es inferior a 0.05 y el valor del 

coeficiente de correlación r = 0.610 que nos indica una correlación 

alta, por lo que se rechaza la hipótesis nula y se puede afirmar que 

hay una relación significativa entre las habilidades 

gerenciales del directivo y la calidad de servicios que se brinda en 

le UGEL 302-Leoncio Prado. Nuestros resultados se condicen con 

investigaciones previas, así como las presentadas en el marco 

teórico, las cuales no pueden ser refutadas. Así mismo, nuestros 

resultados están en la línea de los encontrados previamente y se 

complementan o actualizan algunas de estas investigaciones. De 

igual manera, podemos afirmar que se logró el objetivo de 

establecer la correlación entre las dos variables. También, hemos 

determinado que nuestras hipótesis específicas y la hipótesis 

general se han confirmado encontrándose una correlación 

positiva alta. 
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Finalmente se debe resaltar, que es la habilidad humana una de las 

dimensiones que se correlaciona fuertemente con la calidad del 

servicio que se brinda. 

4.2.2. Hipótesis Especifica 1 

 
Ha: Existe relación entre el desarrollo de habilidades técnicas con 

la calidad de servicios que se bridan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Ho: No existe relación entre el desarrollo de habilidades técnicas con 

la calidad de servicios que se bridan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

 

Correlaciones 
 

CORRELACIONES Calidad de 

servicios 

Habilidades Correlación de Pearson 

Técnicas Sig. ( bilateral ) 

0.633 

0.000 

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

La correlación de Pearson muestra en la tabla que tiene un valor 

= 0.000 < 0.05 y un nivel de significancia de 0.773 que indica un nivel 

correlación positiva moderada, por lo tanto, existe una relación 

significativa entre la habilidad técnica y la calidad del servicio en la 

UGEL 302- Leoncio Prado. 

4. 3. Hipótesis Especifica 2 

Ha: Existe relación entre el desarrollo de habilidades humanas con 

la calidad de servicios que se brindan   en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Ho: No existe relación entre el desarrollo de habilidades humanas 

con la calidad de servicios que se brindan en la Sede Central 

de la Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 
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Correlaciones 
 

CORRELACIONES Calidad de servicios 

Habilidades Correlación de Pearson 

Humanas Sig. ( bilateral ) 

0.766 

0.000 

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

De acuerdo a la tabla se obtiene que el Valor p = 0.000 < 0.05, por 

lo tanto las habilidades humanas se relacionan significativamente con 

la calidad de servicios en la UGEL 302- Leoncio Prado, de manera que 

la correlación es directa, significativa y alcanza un nivel de 0.766 que 

corresponde a un nivel correlación positiva alta. 

4. 4. Hipótesis Especifica 3 

Ha: Existe relación entre el desarrollo de habilidades conceptuales y 

la calidad servicios que se brindan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

Ho: No existe relación entre el desarrollo de habilidades conceptuales 

y la calidad servicios que se brindan en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. 

 

Correlaciones 
 

CORRELACIONES 
Calidad de 

servicios 

Habilidades Correlación de Pearson 

Conceptuales Sig. ( bilateral ) 

0.792 

0.000 

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

 
La correspondencia es directa, significativa y alcanza un nivel de 

0.792 que muestra un nivel de correlación positiva alta, esto indica que 

las habilidades conceptuales se relacionan positivamente con la 

calidad de servicios en la UGEL 302-Leoncio Prado. 
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CAPÍTULO V. DISCUSIÓN 

 

 
5.1. Contraste de resultados del trabajo de investigación 

 

5.1.1. Discusión con los antecedentes. 

 
(Rojas Sánchez, 2019). En su tesis titulada “habilidades gerenciales 

y gestión de calidad de la municipalidad distrital de pillco marca 2019”, 

desarrollándose en la Universidad de Huanuco. Arribando a las 

siguientes conclusiones. Según las investigaciones sobre las capacidades 

humanas que afectan a la gestión de la calidad y contribuyen a la 

satisfacción en el trabajo, los directivos, propietarios de empresas y 

otros titulares de pliegues que aplican políticas y prácticas tienden a ser 

autónomos y capaces de alcanzar los objetivos de su organización o 

empresa. 

Corroborando nuestro primer antecedente y con el previo análisis 

de esta, se demuestra con sus conclusiones la importancia de alcanzar 

los objetivos organizacionales ya que ello repercute positivamente en 

las habilidades tecnicas del personal de la Unidad de Gestion Educativa 

Local – 302, llegando a constatar mediante las tablas 7 y figura 3, donde 

se hace evidenciar la importancia del cumplimiento de metas y objetivos 

organizacionale que son los resultados deseados de la entidad. 

(Apac Garcia, 2022). En su tesis titulada “Habilidades directivas y 

el desempeño laboral del personal administrativo del gobierno regional 

Huanuco, 2022”, desarrollándose en la Universidad de Huanuco. Dado 

que validan la presencia de personal dedicado, motivado y con 

conocimientos totalmente imbuidos por los trabajadores de sus 

departamentos, las competencias directivas se encuentran altamente 

asociadas al rendimiento laboral. 

Corroborando nuestro segundo antecedente y con el previo análisis 

de esta, se demuestra con sus conclusiones la importancia de que el 

personal de la Unidad de Gestiòn Educativa Local -302 se sientan 

motivados ya que ello repercute en que se sientan mas comprometidos 

con el logro de las metas y objetivos de la entidad y desarrollar sus tareas 

con mayor eficiencia y dedicaciòn , llegándose a constatar mediante las 
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tablas 11 y figura 7, donde se hace evidenciar la importancia de la 

empátia, motivacion y reconocimiento de errores en la calidad de 

servicio a brindar 

 

5.1.2. Discusión con las bases teóricas 

 
(Arroyo Tovar, 2012).Para las personas que aspiran a tener éxito, Es 

esencial poseer algo más que gestión del tiempo, delegación, resolución 

de problemas, negociación y asertividad; también hay que ser dedicado, 

tener dotes de liderazgo, ser capaz de crear y cumplir objetivos y estar 

dispuesto a asumir riesgos calculados. La capacidad de los profesionales 

emergentes para competir y sobrevivir en tiempos difíciles se ve 

confirmada por los cambios en los valores, la tecnología, la 

disponibilidad de puestos de trabajo, las fuerzas de trabajo, los estilos 

de vida, las actitudes públicas, la reorganización de las empresas, el 

énfasis en la cooperación y la implicación de los empleados. 

Está conceptualización se asocia bastante con los resultados 

obtenidos en la tabla 5 y figura 1, donde la investigación realizada a los 

trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local – 302, el 47,6% 

afirman que el nivel de liderazgo en la toma de decisiones es pèsima, he 

aquí donde se asocia la importancia del liderazgo en las organizaciones, 

ya que ello ayudarà a eliminar los obstaculos que se presentan con 

mayor frecuencia y asi guiar o influenciar a un grupo de personas para 

lograr un objetivo determinado. 

( Arellano Díaz, 2017). La satisfacción del cliente está vinculada a la 

calidad del servicio. Un cliente está satisfecho si recibe lo que esperaba 

y más. Sin embargo, como este placer se basa en factores subjetivos 

como las expectativas y la percepción, la calidad no siempre puede 

medirse o definirse en términos de objetividad, lo que hace necesario 

que las empresas reciban continuamente las opiniones de los 

consumidores. 

Está conceptualización se asocia bastante con los resultados 

obtenidos en la tabla 23 y figura 19, donde la investigación realizada a 

los trabajadores de la Unidad de Gestion Educativa Local – 302 el 25% 

afirman que la atencion de dudas de los usuarios es pèsimo, he aquí 
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donde se asocia los resultados de la investigación y la conceptualización 

del autor, sobre la importancia que se debe dar a brindar un servicio de 

calidad ya que esto sera beneficioso tanto para el ususario como el 

personal de la entidad. 
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CONCLUSIONES 

 

 
Al desarrollar un análisis en el trabajo científico de investigación se logró conseguir 

resultados en orden a la temática y estudio realizado, arribando a las siguientes conclusiones: 

1. Se cumplió con el objetivo general de determinar de qué manera las Habilidades 

Gerenciales se relacionan con la Calidad de Servicios en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión Educativa Local 302-Leoncio Prado. Donde los encuestados 

afirmaron que se debe dar un mayor valor e importancia a la calidad de servicio ya 

que ello propone una serie de esfuerzos articulados en garantizar que todos los 

servicios que brinda el estado sean de calidad. 

 
2. Se cumplió con el objetivo específico número uno, donde se determinó; el desarrollo 

de habilidades técnicas y la calidad de servicios tiene una correlación positiva 

considerable, evidenciando la importancia de las habilidades técnica ya que ello 

contribuye a un servicio de calidad. Priorizando la capacitación de servicio de 

calidad a los usuarios con frecuencia, en función al cargo que ocupan en el momento. 

3. Se cumplió con el objetivo específico número dos, donde se determinó; el desarrollo 

de habilidades humanas y la calidad de servicios tiene una correlación positiva muy 

fuerte, evidenciando la importancia de las habilidades humanas en la entidad ya que 

ello contribuye a brindar un servicio de calidad. Es por ello que los trabajadores deben 

priorizar atender a los usuarios con amabilidad y empatía. 

 
4. Se cumplió con el objetivo específico número tres, donde se determinó; el desarrollo 

de habilidades conceptuales y la calidad de servicios tiene una correlación positiva 

muy fuerte, evidenciando la importancia de las habilidades humanas en la entidad, 

ya que ello contribuye a brindar un servicio de calidad. Es por ello que los 

trabajadores de la UGEL – 302, deben dar a conocer los problemas que se presenta 

y solicitar el apoyo al área correspondiente. 
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RECOMENDACIONES O SUGERENCIAS 

 

 
Luego de una profunda observación y habiendo interpretado los resultados, se 

presenta las siguientes recomendaciones con el objetivo de potenciar las habilidades 

gerenciales para brindar un servicio de calidad en la UGEL – 302 . 

 

1. Se sugiere brindar relevancia a las Habilidades Gerenciales, ello porque es un 

elemento decisivo para afrontar los problemas y lograr los objetivos de la entidad, 

ya que adicional a ello promueve el crecimiento de la organización y de sus 

colaboradores, incidiendo positivamente en el desempeño de los colaboradores 

y así brindar una experiencia del servicio memorable y un aumento en el nivel 

de confiabilidad por parte del usuario frente a la entidad. 

 
2. Se sugiere al talento humano que labora en la Unidad de Gestión Educativa Local 

– 302, practicar el liderazgo y tomar decisiones importantes sin temor a errar, ya 

que ello sustenta las metas y objetivos institucionales y dará a conocer sus 

capacidades y desempeño en el área, dentro de sus metas a corto plazo generar 

un lugar de trabajo con una buena cultura del bienestar tanto para los trabajadores 

y usuario. 

3. Se sugiere al talento humano de la Unidad de Gestión Educativa Local – 302, 

capacitarse en servicio al cliente, resolución de conflicto, etc. ya que con todos 

los conocimientos adquiridos por especialistas les permitirá comprender los roles 

y habilidades propias y desarrollar estrategias en conjunto y mantenerse a la 

vanguardia e informados y poder brindar un servicio de calidad al usuario. 

 
4. Se sugirió a los altos mando de la Unidad de Gestión Educativa Local – 302, 

realizar una encuesta sobre las necesidades que presentan cada Área u oficina y 

ordenar y atender en baje a prioridad, también se sugiere brindar el respaldo y 

confianza a los colaboradores para que puedan hacer llegar sus propuestas y 

discutir las soluciones en conjunto, esforzarse por realizar críticas positivas y 

constructivas ya que ello puede ayudar a mejorar y guiar hacia nuevos horizontes 

que de otro modo no se alcanzaría. 
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• Matriz de consistencia 

ANEXOS 

 

 
 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

GENERAL 

De qué manera las 

Habilidades Gerenciales se 

relacionan con la Calidad de 

Servicios en la Sede Central 

de la Unidad de Gestión 

Educativa Local 302- 

Leoncio Prado- año 2022? 

 

Problemas Específicos 

¿Cuál es la relación entre 

el nivel de habilidades 

técnicas con la Calidad de 

Servicios en la Sede 

Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado- año 

2022? 

 
 

¿Cuál es la relación entre 

el desarrollo de habilidades 

humanas con la Calidad de 

Servicios en la Sede 

Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 

302-Leoncio Prado- año 

2022? 
 

¿Cuál es la relación entre 

el desarrollo de habilidades 

GENERAL 

Determinar de qué manera las 

Habilidades Gerenciales se 

relacionan con la Calidad de 

Servicios en la Sede Central de 

la Unidad de Gestión Educativa 

Local 302-Leoncio Prado. 

 
 

Objetivos Especificos 

Establecer la relación entre el 

desarrollo de habilidades técnicas 

con la Calidad de Servicios en la 

Sede Central de la Unidad de 

Gestión Educativa Local 302- 

Leoncio Prado. 

 

 

 

Establecer la relación entre el 

desarrollo de habilidades 

humanas con la Calidad de 

Servicios en la Sede Central de 

la Unidad de Gestión Educativa 

Local 302-Leoncio Prado. 

 

Establecer la relación entre el 

desarrollo de habilidades 

conceptuales con la Calidad de 

GENERAL 

Las Habilidades 

Gerenciales se relacionan 

con la Calidad de Servicios 

en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 302- 

Leoncio Prado. 

 

H i p ó t e s i s 

Especificas 

Existe relación entre el 

desarrollo de habilidades 

técnicas con la calidad de 

servicios que se bridan en 

la Sede Central de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 302- 

Leoncio Prado. 

 
 

Existe relación entre el 

desarrollo de habilidades 

humanas con la calidad de 

servicios que se brindan 

en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 302- 

Leoncio Prado. 

 
 

HABILIDADES 

GERENCIALES 

Habilidades técnicas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Habilidades humanas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Habilidades conceptuales 

Nivel de desarrollo de 

liderazgo 

Nivel de comunicación 

Efectiva 

Nivel de capacitación y 

especialización en el área. 

Índice de desempeño y 

competitividad laboral. 

Nivel de producción 

intelectual. 

Niveles de calidad humana. 

Nivel de desarrollo de 

competencias genéricas y 

específicas. 

 

Nivel de desarrollo de la 

Inteligencia Emocional. 

Nivel de calidad en la 

gestión del desempeño 

Grado de frecuencia en la 

atención con protocolo 

gerencial 

Nivel de manejo del Cambio 

Nivel de resolución de 

Conflictos 

 

Grado de aprovechamiento y 

utilización de los 

conocimientos adquiridos. 
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conceptuales con la 

Calidad de Servicios en la 

Sede Central de la Unidad 

de Gestión Educativa 

Local 302-Leoncio Prado- 

año 2022? 

Servicios en la Sede Central de 

la Unidad de Gestión Educativa 

Local 302-Leoncio Prado. 

Existe relación entre el 

desarrollo de habilidades 

conceptuales y la calidad 

servicios que se brindan 

en la Sede Central de la 

Unidad de Gestión 

Educativa Local 302- 

Leoncio Prado. 

  Nivel de preparación de 

la organización para la 

promoción de personal. 
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CALIDAD DE 

SERVICIOS 

Prestación adecuada del 

servicio 

 

 

Conocimiento del servicio 

 

 

 

 

Ayuda rápida y eficiente al 

usuario 

 

 

Transmisión de confianza al 

usuario 

 

Atención personalizada al 

usuario 

 

Preocupación por el 

usuario 

Nivel de compromiso 

institucional. 

Grado de conocimiento de la 

visón institucional. 

 

Nivel de Eficiencia. 

Nivel de Eficacia. 

Nivel de Economía 

Nivel de calidad de los 

sistemas de información de 

gestión. 

Nivel de rapidez de servicios 

al ciudadano. 

Nivel de Atención al 

Usuario 

Nivel de Acceso Oportuno 

de servicios 

Nivel de Aseguramiento de 

Calidad de Servicio 

Nivel de motivación. 

Nivel de práctica de valores y 

criterios compartidos. 

Nivel de compromiso con los 

objetivos estratégicas. 

Nivel de dominio personal. 

Niveles de práctica de 

justicia laboral interna. 



94 
 

 

 

 
 

• Concentimiento informado 



95 
 

 

 

 

 

 
 



96 
 

• Instrumentos 

Apéndice A. CUESTIONARIO SOBRE HABILIDADES GERENCIALES 
 

 
 

Estimado beneficiario esperando su colaboración, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario de 

carácter anónimo. El presente instrumento tiene por objeto determinar el nivel de habilidad gerencial o 

directivo del director de la UGEL 302- Leoncio Prado. Lea usted, con detenimiento y conteste las preguntas 

marcando con una X según la alternativa ajuste a la realidad de la empresa. 

DIMENSIONES / ITEMS Opciones  

N° DIMENSIÓN: HABILIDADES TÉCNICAS 1 2 3 4 5 

01 Demuestra liderazgo en sus decisiones      

02 Se muestra predispuesto a escuchar todo lo que el personal tenga que 

decirle. 

     

03 Lidera el cumplimiento de metas y objetivos      

04 Demuestra capacidad en su desempeño      

05 Se preocupa por el bienestar de los usuarios y trabajadores.      

06 Propone soluciones o alternativas innovadoras      

 DIMENSIÓN: HABILIDADES HUMANAS      

07 Es empático, motiva y reconoce sus errores      

08 Busca brindar un servicio eficaz y eficiente      

09 Se rige y flexibiliza la atención del servicio  con enfoque gerencial.      

10 Insta a que los trabajadores continúen informándose y aprendiendo. 1 2 3 4 5 

11 Se adecúa y plantea alternativas innovadoras ante al cambio.      

12 Toma en consideración las indicaciones y apreciaciones del personal.      

13 Es tolerante y negocia, media y concilia ante cualquier conflicto.      

 DIMENSIÓN: HABILIDADES CONCEPTUALES      

14 Gestiona la institución como un sistema , donde todas las áreas y oficinas 

reciben apoyo 

     

15 Informa de los problemas, recibe propuestas y discute las soluciones en 

su conjunto 

     

16 Realiza críticas constructivas ante cualquier acción.      
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Apéndice B. Cuestionario sobre Calidad en el Servicio 
 

Estimado beneficiario esperando su colaboración, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario de 

carácter anónimo. El presente instrumento tiene por objeto Determinar el nivel de calidad de servicio en la sede 

central de la UGEL 302-Leoncio Prado. Lea usted, con detenimiento y conteste las preguntas marcando con una 

X según la alternativa ajuste a la realidad de la empresa. 

Capacidad de respuesta Opciones 

N° Precisa prestación del servicio 1 2 3 4 5 

01 Los trabajadores responden de manera precisa las consultas que 

ustedes tienen. 

     

02 Las respuestas son claras y entendibles, respecto  a la interrogante 

formulada. 

     

N° Ayuda rápida y eficiente 1 2 3 4 5 

03 Los trabajadores se encuentran prestos a atender en cualquier 

momento sus dudas. 

     

04 Al responder, entregan un fundamento teórico de la respuesta que 

otorgan. 

     

Seguridad Opciones 

N° Conocimiento del servicio 1 2 3 4 5 

05 Todos los trabajadores se muestran preparados y conocedores de la 

materia. 

     

06 Transmiten seguridad en las palabras e indicaciones que entregan.      

N° Transmisión de confianza 1 2 3 4 5 

07 Usted siente confianza cuando escucha hablar a un trabajador .      

08 Se siente confiado de la orientación impartida por el trabajador.      

Empatía Opciones 

N° Atención Personalizada 1 2 3 4 5 

09 El trabajador lo atiende de manera personalidad según su      

10 El trabajador demuestra tener conocimiento acerca del tema que usted      

 Preocupación por el usuario      

11 El trabajador demuestra su interés por el problema que tiene      

12 Busca conjuntamente con otros servidores darle solucion a su problema      
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• Validacion de los instrumentos 
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• Nota biográfica 
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• Autorización de publicación digital 
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