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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo, determinar de qué manera las
habilidades gerenciales mejoran la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la
provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021.

Fue necesario contar con el apoyo de la empresa HughesNet, para que los objetivos
planteados se realicen con éxito y se logren con ello, los resultados esperados.

Para esta investigacién la muestra fue de 40 trabajadores de la empresa mencionada,
perteneciente a la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, utilizando como instrumento de
recoleccion de datos, una encuesta con escala Likert, 11 items para la variable Habilidades
gerenciales, y 11 items para la variable Calidad de servicio. Este estudio es enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal.

La significancia asintética es menor que el 5% (0,05); se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna (hipotesis general): las habilidades gerenciales mejoran de
manera positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021. Con una correlacion Rho de Spearman 0.710, y de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir, los trabajadores
de dicha empresa llegan moderadamente a presentar unas efectivas habilidades
personales, habilidades interpersonales, habilidades grupales, y habilidades especificas
de comunicacién; de manera que esto permita que se logre moderadamente contar con
una buena respuesta, atencion, comunicacion, y credibilidad, en el servicio que se brinda

a los clientes.

Palabras clave: Habilidades gerenciales, calidad de servicio, habilidades interpersonales,

habilidades personales, habilidades grupales, habilidades especificas de comunicacion.



ABSTRACT

The objective of this work is to determine how management skills improve the quality of
service in the HughesNet company in the province of Bagua Grande, Amazonas 2021.

It was necessary to have the support of the HughesNet company, so that the objectives
set are carried out successfully and the expected results are achieved.

For this research, the sample consisted of 40 workers from the aforementioned company,
belonging to the city of Bagua Grande, Amazonas, using as a data collection instrument,
a survey with a Likert scale, 11 items for the variable Management skills, and 11 items
for the variable Quality of service. This study is a quantitative approach, correlational
level and non-experimental cross-sectional design.

The asymptotic significance is less than 5% (0.05); The null hypothesis is rejected and
the alternative hypothesis is accepted (general hypothesis): management skills positively
improve the quality of service in the HughesNet company in the province of Bagua
Grande, Amazonas 2021. With a Rho de Spearman correlation 0.710, and According to
the Bisquerra scale, this correlation is positive and moderate. That is, the workers of said
company do not get to present effective personal skills, interpersonal skills, group skills,
and specific communication skills; In such a way that this allows that, it is not possible
to have a good response, attention, communication, and credibility, in the service that is

provided to clients.

Keywords: Management skills, quality of service, interpersonal skills, personal skills,

group skills, specific communication skKills.



INTRODUCCION

La presente tesis intitulada “Habilidades gerenciales para mejorar la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021”, tiene como
objetivo determinar de qué manera las habilidades gerenciales mejoran la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021.
En este estudio se fundamenta la variable Habilidades gerenciales y sus dimensiones,
entre ellas: habilidades personales, habilidades interpersonales, habilidades grupales, y
habilidades especificas de comunicacion. Asimismo, se fundamenta la segunda variable
Calidad de servicio, y sus propias dimensiones: respuesta, atencién, comunicacion, y
credibilidad. Ademas, las recomendaciones que se sefialan en la presente investigacion,
ayudaran a la empresa HughesNet a mejorar las habilidades gerenciales de sus
trabajadores y asi, incrementar su calidad de servicio, segun los resultados obtenidos.
Este estudio esta organizado en seis capitulos y de la siguiente manera:

Capitulo I: planteamiento del problema, el cual abarca el planteamiento de la realidad
problematica, formulacion del problema y objetivos de la investigacion.

Capitulo I1: Marco Teorico, donde se establece los antecedentes de la investigacion,
definicion de conceptos, bases teoricas, bases filosoficas, hipdtesis general y especifico.
Capitulo I11: Contiene la metodologia, el cual comprende el disefio metodoldgico,
enfoque y tipo de investigacion, poblacion y muestra, técnica de recoleccidn de datos y
procesamiento de la informacion.

Capitulo IV: Contiene los resultados de la encuesta en tablas, figuras e interpretaciones.
Capitulo V: Contiene la discusion de la presente investigacion.

Capitulo VI: Conclusién y recomendaciones.

Finalmente, se presenta las referencias bibliograficas, documentales, hemerogréaficas y

electronicas; asi como los respectivos anexos de la investigacion.



1.1.

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

A lo largo de los afios se ha hablado que los directores, gerentes y
administradores deben poseer ciertas habilidades que les hagan resaltar como
personas y les hagan merecedores del puesto que desempefian. Por esta razon, las
habilidades han sido estudiadas con la intencién de que las empresas puedan
desarrollarse gracias a quienes les dirigen. Si bien es cierto que las habilidades son
competencias que cada individuo posee para ejecutar diferentes actividades, no se
puede negar que hay muchas personas que reflejan que no las poseen. Referente a
esto, mucho se ha dicho que los lideres nacen o que aquellos que poseen estas
habilidades han nacido con ellas; sin embargo, maltiples investigaciones han
concluido que tanto el liderazgo como las habilidades que les acompafia son
desarrolladas por cada individuo, lo cual significa que todos las presentan, solo
gue en unos se manifiesta mas que en otros, por el hecho de practicarlas y
expresarlas en su dia a dia. Las habilidades que se exponen en este estudio estan
estrechamente relacionadas con el mundo empresarial; no obstante, también son
aplicadas en las relaciones que surgen fuera del campo laboral, como reuniones
entre amigos, proyectos familiares, conversaciones con compafieros de la
universidad, entre otros; estas habilidades son conocidas como competencias

gerenciales, directivas o administrativas.

Para que un director pueda contribuir en el crecimiento de su empresa,
necesita desarrollar en primer lugar, sus habilidades personales, pues antes de

conocer y dar veredictos a los demas debe conocerse asi mismo. De igual modo,



debe desarrollar habilidades interpersonales que le faciliten las relaciones con sus
demads pares, habilidades grupales para realizar trabajos en equipos, y habilidades
especificas de comunicacién que resalten su buena redaccion y sus presentaciones
orales cuando se dirige a los demés. Cuando un director ha podido desarrollar cada
una de estas habilidades, los distintos problemas que estuvieran aconteciendo van
mejorando, pues una de sus destrezas es manejar los conflictos y solucionar los
problemas tanto internos como externos que estuvieran sucediendo. Uno de estos
puede ser la calidad de servicio que se brinda a los clientes, consumidores o

usuarios.

La calidad de servicio es la satisfaccion que perciben los clientes cuando
sienten que el servicio brindado ha afadido valor a su vida y ha superado sus
expectativas. Hoy por hoy, vemos que aun hay muchas empresas que demuestran
que su calidad de servicio es su talon de Aquiles. No obstante, hay muchas otras
que se esmeran por mejorarla. Un ejemplo de ello, es el caso de la empresa
HughesNet, la cual brinda Internet Satelital como una alternativa a la falta de
cobertura del Internet en el pais. Como se tiene de conocimiento, muchos lugares
—sobre todo los ubicados en la sierra y selva del Per0— no cuentan con Internet;
por lo tanto, una gran solucion para que los habitantes utilicen esta herramienta
tan esencial hoy en dia, es que se les brinde conexion a Internet a través de un
satélite. HughesNet es la subsidiaria que opera el negocio de satélites de la
compafiia Hughes Communications, proveedor estadounidense de servicios de
comunicaciones basadas en satélites. Actualmente, HughesNet es considerado un
lider mundial en Internet Satelital; por este motivo, se encuentra en muchas
ciudades que necesiten de este servicio, como es el caso de la ciudad de Bagua

Grande, ubicada en la provincia de Utcubamba, en el departamento de Amazonas.



1.2.

Como se refirio lineas arriba, la empresa HughesNet desea mejorar su calidad de
servicio, pues es consciente de que su servicio no es tan eficiente y que en muchas
oportunidades ha recibido quejas de parte de sus usuarios. Por consiguiente, esta
investigacion propone a las habilidades gerenciales como un recurso para mejorar
la calidad de servicio, haciendo énfasis que para que una empresa crezca necesita
que sus directivos posean habilidades gerenciales que no solo se vean reflejadas
dentro de la misma, sino que lleguen hasta cada uno de sus clientes a través de la

calidad de servicio que ofrecen.

Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢De qué manera las habilidades gerenciales mejoran la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas
20217
1.2.2. Problemas especificos
e ;De qué manera las habilidades personales mejoran la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 20217?
e ;De qué manera las habilidades interpersonales mejoran la calidad
de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 20217?
e ;De qué manera las habilidades grupales mejoran la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua

Grande, Amazonas 2021?



¢De qué manera las habilidades especificas de comunicacion
mejoran la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la

provincia de Bagua Grande, Amazonas 20217

1.3.  Objetivos de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar de qué manera las habilidades gerenciales mejoran la calidad

de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021.

Objetivos especificos

Establecer de qué manera las habilidades personales mejoran la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de
Bagua Grande, Amazonas 2021.

Establecer de que manera las habilidades interpersonales mejoran
la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de
Bagua Grande, Amazonas 2021.

Establecer de qué manera las habilidades grupales mejoran la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de
Bagua Grande, Amazonas 2021.

Establecer de qué manera las habilidades especificas de
comunicacion mejoran la calidad de servicio en la empresa

HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021.



14.

Justificacion de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

Conveniencia

Presenta una justificacion por conveniencia, ya que el estudio sirvié para
determinar de qué manera las habilidades gerenciales mejoran la calidad
de servicio en la empresa HughesNet, ubicada en la ciudad de Bagua
grande, en el departamento de Amazonas.

Implicacion tedrica

Tiene una implicacion tedrica, pues el marco teorico contribuy6 a
identificar a los diferentes autores que han aportado en ambas variables de
estudio. Con base en las teorias estipuladas en esta investigacion se puede
analizar posibles escenarios que acepten la hipotesis planteada, la cual
manifiesta que las habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet.

Implicacion practica

Con esta investigacion se puede poner en practica las habilidades
gerenciales como un recurso para mejorar la calidad de servicio brindada
por la empresa HughesNet a sus clientes de la ciudad de Bagua Grande.
Implicacion social

Al mejorar la calidad de servicio brindada por la empresa HughesNet, se
puede identificar la satisfaccion que sienten sus usuarios al poder utilizar
el Internet, pues como se sabe, a diferencia de las grandes ciudades como
Lima, en ciudades de la sierra y selva del Per(, sobre todo en aquellos

lugares reconditos, es complicada su cobertura.



1.5.

1.6.

1.4.5.

Implicacion investigativa
Este estudio contribuird a las investigaciones de otros autores sobre
habilidades gerenciales y calidad de servicio, llevAndolas a otros contextos

y estudiandolas con otras variables de ser posible.

Delimitacion de la investigacion

151

1.5.2

1.5.3

Delimitacion temporal

El presente estudio corresponde al periodo 2021.

Delimitacion geografica

La investigacion se realizo en la empresa HughesNet, la cual se encuentra
ubicada en la ciudad de Bagua Grande, provincia de Ucubamba,
departamento de Amazonas.

Delimitacion social

En el estudio participaron los 40 trabajadores de la empresa HughesNet.

Viabilidad del estudio

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) sefialan que:

La viabilidad o factibilidad del estudio esta determinada por la
disponibilidad de tiempo, recursos financieros, humanos y materiales, y en
Gltima instancia, por los alcances de la investigacién. Asimismo, resulta
indispensable que se tenga acceso al lugar o contexto donde se realizara el

estudio. (p.41)

Se puede afirmar que esta investigacion es viable, puesto que cont6 con los

recursos necesarios para ejecutarse como humanos, financieros, tecnoldgicos,

tiempo, etc. De igual forma, se tuvo acceso a la empresa en estudio.



2.1.

CAPITULO 11

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1.

Investigaciones internacionales

Salazar (2018). En su tesis para obtener el grado de maestra en
Gestion del Talento Humano para la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador, titulada: “Las competencias gerenciales y el desempefio laboral
de las autoridades en las instituciones estatales de educacion superior”,
tuvo como objetivo determinar la relacion entre las competencias
gerenciales y el desempefio laboral de las autoridades en las instituciones
en estudio. La metodologia que utilizo fue de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental — transversal y de nivel correlacional. La muestra
de la investigacion fue censal y estuvo conformada por las 89 autoridades
de las instituciones estatales de educacion superior, ubicadas en Ambato.
La técnica que se empled fue la encuesta, mientras que los instrumentos
fueron dos test: Test de rueda de efectividad de las competencias
gerenciales y el test de evaluaciébn de 360 grados. Los resultados
demostraron que existe una relacion positiva muy alta entre competencias
gerenciales y desempefio laboral de 0,945, segun el coeficiente de Pearson.

Rivera (2019). En su tesis de maestria en Administracion de
Empresas para la Universidad CatoOlica de Santiago de Guayaquil,
Ecuador, titulada: “La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes

de la empresa Greenandes Ecuador”, expuso como objetivo evaluar la



2.1.2.

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Greenandes
Ecuador. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental — transversal y de nivel correlacional. La técnica utilizada fue
la encuesta y como instrumento se aplicd un cuestionario de 22 preguntas
a una muestra de 180 clientes exportadores de Greenandes Ecuador.
Respecto a los resultados —de acuerdo al coeficiente de Rho de
Spearman—, existe una relacién positiva moderada de 0,457 entre las
variables en estudio.

Martinez, Ojeda, & Rodriguez (2018). En su tesis para obtener el
grado de maestros en Mercadeo para la Universidad Externado de
Colombia, titulado: “Evaluacién de la calidad del servicio de Nutrimos &
Servimos SAS: Estudio piloto”, presentdé como objetivo evaluar desde la
perspectiva del cliente la calidad del servicio ofrecido por Nutrimos &
Servimos en las clinicas y casinos atendidos por la compafiia, en la ciudad
de Cartagena. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de disefio no
experimental de corte transversal y de nivel descriptivo. La muestra del
estudio constd de 62 clientes entre funcionarios y pacientes. Entre las
conclusiones, la investigacion demostro que el 90 % de los encuestados
percibia una satisfacion alta. Asimismo, las entidades con mayor
satisfaccion fueron la Clinica Santa Cruz con un 91 % y el Nuevo Hospital
de Boca Grande con un 90 %.

Investigaciones nacionales

Nufiez (2021). En su tesis para obtener el grado de maestra en

Gestion Publica para la Universidad César Vallejo, titulada: “Habilidades

gerenciales y productividad laboral en el Ministerio de Energia y Minas,



2021, tuvo como objetivo determinar la relacion entre las habilidades
gerenciales y productividad laboral en el Ministerio en estudio. La
investigacion present6 un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental
— transversal y de nivel correlacional. La muestra fue censal y estuvo
constituida por los 71 directores de las diferentes areas del Ministerio de
Energia y Minas. La técnica para la recopilacién de los datos fue la
encuesta y el instrumento fueron dos cuestionarios: uno para habilidades
directivas con 27 items y que obtuvo una confiabilidad —segun el
coeficiente Alfa de Cronbach— de 0,976 y uno para productividad laboral
con 20 items y con una confiabilidad de 0,955, de acuerdo al coeficiente
Alfa de Cronbach. Los resultados sefialaron que existe una relacion
positiva y alta entre habilidades gerenciales y productividad laboral de
0,764, segun el estadistico Rho de Spearman.

Pimentel (2020). En su tesis para obtener el grado académico de
maestra en Gestion del Talento Humano, para la Universidad César
Vallejo, titulada: “Habilidades gerenciales y compromiso laboral en una
entidad estatal, 2020, expuso como objetivo determinar la relacion entre
las habilidades gerenciales y compromiso laboral en una entidad estatal de
Lima. La metodologia presentada fue de enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental — transversal y de nivel correlacional. La técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento fue un cuestionario con 45 items, el cual
fue aplicado a una muestra de 70 colaboradores. Los resultados
evidenciaron —de acuerdo al estadistico Rho de Spearman— una relacién

positiva y moderada de 0,542 entre las variables de estudio.
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Quispe (2019). En su tesis para obtener el titulo profesional de
licenciada en Administracion y Negocios Internacionales, para la
Universidad Peruana de Ciencias e Informatica, titulada: “Calidad de
servicio y fidelizacion de los clientes del club campestre y complejo
recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, 2019”, presentdé como
objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio y fidelizacion de
clientes en el club campestre y complejo recreacional Villa Barboza, en el
distrito de Luricocha. La investigacion correspondié a un enfoque
cuantitativo, de disefio no experimental — transversal y de nivel
correlacional. La muestra estuvo conformada por 123 clientes, a quienes
se les aplico dos cuestionarios: uno para calidad de servicio con 22 items
y con una fiabilidad de 0,940, de acuerdo al coeficiente de Alfa de
Cronbach y otro para fidelizacion del cliente con 12 items y con una
fiabilidad de 0,957, segun el coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados
indicaron que existe una relacion positiva y alta entre las variables de

estudio de 0,758, conforme el estadistico de Rho de Spearman.

2.2.  Bases teoricas
2.2.1 Habilidades gerenciales

A. Definiciones

Las habilidades gerenciales —también conocidas como habilidades directivas
0 administrativas— abarca todas las competencias necesarias para gestionar
con afinidad, liderar con precisién y hacer que una organizacion sea exitosa.
Todos los gerentes, ejecutivos o administradores requieren estas habilidades

para gue sus equipos de trabajo tengan éxito. Para muchos, aprender estas
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habilidades es la piedra angular del crecimiento de su carrera hacia una mejor

posicion (Universidad Andhuac Mayab, 2020).

De acuerdo con Whetten & Cameron (2011):
En primer lugar, las habilidades gerenciales son conductuales; no son
atributos de personalidad o tendencias estilisticas; consisten en
conjuntos identificables de acciones que los individuos llevan a cabo
y que conducen a ciertos resultados. En segundo lugar, son
controlables; el desempefio de estos comportamientos se encuentra
bajo control del individuo. En tercer lugar, se pueden desarrollar; es
posible mejorar el desempefio, es decir, los individuos pueden
progresar de menor a mayor competencia en estas habilidades. En
cuarto lugar, estan interrelacionadas y se traslapan; es dificil
demostrar una sola habilidad aislada de las demas. Y, en quinto lugar,
son contradictorias y paradojicas; por ejemplo, no todas las
habilidades directivas fundamentales tienen una orientacion suave y

humanista, ni todas son impulsoras y marcan una direccién. (pp.9-11)

En palabras de Madrigal (2009):
La habilidad es la capacidad del individuo, adquirida por el
aprendizaje, capaz de producir resultados previstos con el maximo de
certeza, con el minimo de distendio de tiempo y economia y con el
méaximo de seguridad. Se alude a esta definicidn de habilidad, porque
las habilidades directivas son adquiridas y aprendidas para producir

resultados previstos con maxima certeza. (p.1)
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En sintesis, se puede sefialar que las habilidades gerenciales son un conjunto
de capacidades, conocimientos o competencias que posee un individuo al
momento de realizar aquellas actividades en las que esta presente el liderazgo
o el rol de gerente o administrador en una organizacion. Estas habilidades
evolucionan con el tiempo, pues se desarrollan con la empresa y se actualizan
para adaptarse a las necesidades cambiantes del trabajo, lo cual conduce a un

entorno de mejora continua para la organizacion.

Dimensiones

Whetten & Cameron (2011) manifiestan que los directivos necesitan
desarrollar cuatro habilidades gerenciales: habilidades personales,
habilidades interpersonales, habilidades grupales y habilidades especificas de

comunicacion.

a) Habilidades personales

Las habilidades personales son competencias individuales que presenta
cada individuo. Ante una situacion en la que se observa alta
competitividad con profesionales cada vez mas talentosos y capaces, las
habilidades personales comienzan a jugar un papel mas participativo en
el mundo empresarial. No obstante, la importancia no reside en saber si
tal persona posee 0 no estas habilidades, sino de cuan desarrolladas estan

en ella para poder desenvolverse en su campo laboral (CEUPE, 2018).

Las tres esenciales habilidades personales que debe desarrollar un
directivo son el autoconocimiento, el manejo del estrés y la solucion de

problemas.

1. Desarrollo del autoconocimiento
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Los estudiosos del comportamiento humano mencionan que el
conocimiento de uno mismo (autoconocimiento, introspeccion,
comprension en uno mismo) no solo es esencial para las funciones
productivas personales e interpersonales, sino también para
comprender y empatizar con los demas. Durante mucho tiempo han
existido diferentes técnicas y métodos para conseguir el
conocimiento de nosotros mismos, como métodos grupales, métodos
de meditacién, procedimientos para cambiar la mente, aromaterapia,
masajes, terapias con ejercicios y biorretroalimentacion (Whetten &

Cameron, 2011).

El autoconocimiento es fundamental para lograr el dominio de uno
mismo, pero no es suficiente; se necesitan otras habilidades como el
manejo del estrés, la administracion del tiempo y el establecimiento
de prioridades y metas. Por ejemplo, lograr el autocontrol y tener
prioridades y metas claras puede ayudar a las personas a orientar sus
vidas, mientras que la gestion eficaz del tiempo y el estrés permiten
a las personas adaptarse y organizar su entorno (Whetten &

Cameron, 2011).

Sintoma Nivel tactico
Manejo del estrés

Administracion del tiempo

Establecimiento de prioridades
y metas

Autoconocimiento
Problema MNivel estratégico

Figura 1. Jerarquia de habilidades personales para el manejo de la vida. Extraido de
Whetten & Cameron (2011, P.57)
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Areas importantes de autoconocimiento

Segln Whetten & Cameron (2011) existen cinco areas importantes

del autoconocimiento, los cuales son esenciales para desarrollar una

administracion existosa: inteligencia emocional, valores personales,

estilo cognoscitivo, orientacion hacia el cambio y evaluacion basica

y esencial.

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional identifica hasta qué punto las
personas estan dispuestas a reconocer y controlar sus
emociones, asi como a identificar y responder de manera
apropiada las emociones de los demas. En el mundo
empresarial, la inteligencia emocional es cada vez mas
considerada y valorada, puesto que el ambiente laboral esta
cambiando y ya no se puede hablar de una sola profesion ni de
un solo trabajo para toda la vida destinada a una Unica empresa.
Hoy se habla de "empleabilidad"”, es decir, la capacidad de las
personas para agregar valor a sus organizaciones. Y esto ya no
solo se logra con un coeficiente intelectual alto, sino que el
indice emocional también debe desarrollarse con cualidades
como la paciencia, la flexibilidad, el optimismo, la
perserverancia, entre otros. Asimismo, la importancia de
manejar las emociones radica en que el futuro y presente de la
empresa depende de las emociones y pasiones con las que
trabajen el directivo y sus colaboradores. En este escenario, la
actitud es el lugar dominante porque esta mas relacionada con

la aptitud que con la inteligencia emocional. La manera —



15

actitud y estilo— en cdmo el gerente o lider dirija dependera del
respeto, admiracion u odio que se haya ganado de sus colegas.
Cuando las metas y objetivos a alcanzar se presentan con
disciplina y respeto, el equipo de trabajo responde bien. Por el
contrario, la disciplina autoritaria saca a relucir todo lo malo de
la humanidad, es decir, motiva a los colaboradores a reflejar su

lado mas oscuro (Madrigal, 2009).

En conclusion, la inteligencia emocional ayuda a los gerentes a
desarrollar nuevas disciplinas personales que les permiten
mostrar imagenes mas humanas y cualidades personales
superiores que facilitan la toma de decisiones, y que tienen un
impacto decisivo en otros factores clave que ocurren dentro de
una organizacion, como el liderazgo, la comunicacion, el trabajo
en equipo, la motivacion, las relaciones de confianza entre el

personal, la lealtad, y la creatividad e innovacién empresarial.

. Valores personales

Respecto a esta segunda area del autoconocimiento, Whetten &

Cameron (2011) afirman que:
Los valores se encuentran entre las caracteristicas mas
estables y duraderas de los individuos. Son los cimientos
sobre los cuales se forman las actitudes y las preferencias
personales; son la base para las decisiones cruciales,
lineamientos de vida y gustos personales. Ayudan a
definir nuestra moralidad y nuestras ideas de lo que es

“bueno”. Mucho de lo que somos es producto de los
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valores béasicos que hemos desarrollado a lo largo de

nuestra vida. (p.65)

Los valores que cada uno de nosotros tiene estan influenciados

por una variedad de factores; por esta razdn, se utilizan

diferentes métodos para medirlos y explicarlos. Entre los

distintos valores mas importantes dentro de una organizacion se

encuentran los culturales y los personales:

Valores culturales. Como un pais, una organizacion tiene
un valor llamado cultura organizacional. Las
investigaciones muestran que los empleados que apoyan
valores que son consistentes con los valores de su
organizacion son mas productivos y felices. Por otro lado,
tener valores incompatibles con los valores de la empresa
son las principales causas de frustracion, conflicto y falta de
productividad. Si un individuo desea lograr compatibilidad
laboral y profesional a largo plazo, es importante que
conozca sus prioridades y valores —Ilos de su organizacion
y los generales de su pais— (Whetten & Cameron, 2011).

Valores personales. Rokeach (como se cité en Whetten &
Cameron, 2011) sefial6 que “el niimero total de valores que
las personas tienen es relativamente pequefio y que todos
los individuos poseen los mismos valores, pero en distintos
grados. Por ejemplo, todos valoran la paz, pero para
al-gunos tiene mayor prioridad que para otros” (p.68). Por

este motivo, el autor clasificé los valores personales en dos
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tipos: instrumentales y terminales. “Los valores
instrumentales  plantean  estdndares  deseables de
comportamiento o métodos para lograr un fin” (Whetten &
Cameron, 2011, p.68), mientras que “los valores terminales
establecen fines 0 metas deseables para el individuo”
(Whetten & Cameron, 2011, p.68). De igual forma, es
importante resaltar que varios autores han afirmado que “el
comportamiento que muestran los individuos es un
producto de su nivel de madurez de valores” (Whetten &
Cameron, 2011, p.69), lo cual se relaciona drasticamente en
que en el futuro, un equilibrio entre los valores personales
y los valores sociales —como la justicia y el altruismo—
puedan caracterizar a los gerentes mas adaptables (Whetten

& Cameron, 2011).

iii. Estilo cognoscitivo

Whetten & Cameron (2011) manifiestan que:
El estilo cognoscitivo se refiere a la inclinacion que cada
uno de nosotros tiene de percibir, interpretar y responder
la informacion de una manera determinada. El estilo
cognoscitivo se basa en dos dimensiones fundamentales:
la forma en la que uno redne informacion, y la forma en
la que uno evalla y actGa en re-lacion con la
informacion. (p.74)

Es fundamental indicar que el estilo cognitivo no es lo mismo

que los tipos de personalidad, puesto que no es una propiedad
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inherente, sino un atributo inclinado hacia la informacion y el
aprendizaje que hemos desarrollado a lo largo del tiempo. Como
resultado, los estilos cognitivos son susceptibles de cambio y
alteracion a través del desarrollo consciente y la practica

(Whetten & Cameron, 2011).

Orientacion hacia el cambio
Dado que los gerentes trabajan en un entorno cada vez mas

cadtico, mas temporal, mas complejo y mas informativo, su
desafio junto a los estudiantes de negocios y administracion es
prepararse para un mundo en el que las experiencias pasadas no
cuentan. En este cadtico ritmo de cambio —también llamada por
"turbulencia constante”—, y para gestionarlo bien, es esencial
estar atento a la orientacion hacia el cambio para gestionarlo de

forma adecuada (Whetten & Cameron, 2011).

Evaluacion basica y esencial

Esta ultima area capta los distintos atributos de la personalidad.
Como se sabe, “la personalidad se refiere a la combinacion
relativamente permanente de rasgos que hacen a un individuo
anico, y que al mismo tiempo producen coherencia en sus
pensamientos y comportamientos” (Whetten & Cameron, 2011,
p.79).

Dentro de la personalidad, son cinco elementos los mas
estudiados: la extroversion, la amabilidad, la escrupulosidad, el
neurotismo y la apertura. Sin embargo, se ha descubierto que

estos cinco elementos pueden deberse a un factor de
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personalidad mas fundamental, llamada evaluacion bésica, la

cual “se refiere a la evaluacion fundamental que cada persona

ha desarrollado acerca de si misma” (Whetten & Cameron,

2011, p.80). Judge y sus colaboradores (como se citdé en

Whetten & Cameron, 2011) aseveran que “las evaluaciones

esenciales afectan la forma en que los individuos se valoran a si

mismos, al mundo y a los demas, aunque esas evaluaciones
operan de manera subconsciente” (p.80). Por este motivo, las
personas —por lo general— no son conscientes de sus propias
evaluaciones esenciales hasta que les realizan encuestas de
personalidad, en la que sus respuestas se ven reflejadas por una
autoevaluaciéon muy profunda y bésica. Asimismo, cabe
destacar que la evaluacion esencial también es llamada como
valia personal positiva y cuenta con cuatro componentes:
autoestima, autoeficacia generalizada, neurotismo y locus de

control (Whetten & Cameron, 2011).

e Autoestima. “Se refiere al grado en que las personas se
consideran capaces, exitosas y valiosas” (Harter, 1990,
como se cité en Whetten & Cameron, 2011, p.80).

e Autoeficacia generalizada. “Es la capacidad para
desempefiarse con éxito en una variedad de circunstancias”
(Locke, McClear y Knight, 1996, como se cité en Whetten
& Cameron, 2011, p.80).

e Neurotismo. “Es una calificacion a la inversa e implica

tener una perspectiva negativa y pesimista de la vida”
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(Watson, 2000, como se cit6 en Whetten & Cameron, 2011,
p.80).
e Locus de control. “Se refiere a qué tanto control cree la

gente que tiene sobre sus propias experiencias” (Rotter,

1966, como se citd en Whetten & Cameron, 2011, p.80).

Autoevaluacion
bésica v esencial

Identifica atributos
subyacentes de la
personalidad

Valores

Inteligencia
emocional
ldentifica
Identifica conciencia estandares
v control emoclonales personales
y juicio moral

Actitudes hacia Estilo cognoscitivo

el cambio

Identifica formas de
adguisicidn v evaluacion
de informacidn

Identifica adaptabilidad
y responsabilidad

Figura 2. Las cinco areas fundamentales del autoconocimiento. Extraido de Whetten &
Cameron (2011, p.63)

2. Manejo del estrés personal
Para Nufiez & Gascdn (2003):

El estrés es el resultado de la interaccion entre un hecho o
situacion, al que llamaremos estresor, y la respuesta de cada
individuo, que traduce y percibe ese elemento de manera
amenazante. Esta interaccion produce en el organismo una

serie de reacciones fisicas, emocionales y psicoldgicas, con
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diferentes consecuencias a corto, medio o largo plazo.

(p.372)

Se ha descubierto que el uso de métodos jerarquicos especificos es
la forma mas eficaz de controlar el estrés. Primero, la mejor manera
de manejar el estrés es eliminar o reducir los factores estresantes a
través de estrategias de ejecucion que crean un nuevo entorno que
no contenga estos factores. La segunda forma mas eficaz es mejorar
la capacidad general, aumentando la elasticidad del individuo,
mediante estrategias proactivas que estan disefiadas para iniciar
acciones que resistan los efectos negativos del estrés. Por ultimo, es
necesario desarrollar técnicas a corto plazo para hacer frente a los
factores estresantes cuando se requiere una respuesta rapida, es
decir, aplicar estrategias reactivas, las cuales se aplican como
remedios inmediatos para reducir los efectos temporales del estres

(Whetten & Cameron, 2011).

Estrategias de
ejecucion

Estrategias proactivas

Estrategias reactivas

Eliminar factores

Desarrollar estrategias

Aprender mecanismos

estresantes de elasticidad temporales de manejo
Permanentes A largo plazo A corto plazo
Ejecucion Proactivo Reactivo

Mucho tiempo

Poco tiempo

De inmediato

Figura 3. Manejo del estrés. Extraido de Whetten & Cameron (2011, p.115)

Estrés positivo y estrés negativo
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El estrés positivo —también denominado como eustrés— es una
tension necesaria, que estimula la actividad y energia de cada
persona. Gracias a este estrés, los individuos perciben un aumento
en su capacidad de rendir y mejorar en cada uno de sus habilidades,
produciendo un equilibrio y bienestar en su dia a dia (Nufiez &

Gascon, 2003).

Por otro lado, cuando la presién se vuelve excesiva y cansada, en el
que el individuo se siente incapaz de responder adecuadamente ante
ella, se genera una deformacion del estrés positivo, llamado distrés
0 estrés negativo. Este estrés es percibido como una amenaza, que
disminuye la capacidad de resolver de manera apropiada los
conflictos. Asimismo, produce desequilibro y trastornos bio-
psicosociales, que derivan en alteraciones fisicas y psiquicas, las

cuales disminuyen las defensas organicas (Nufiez & Gascon, 2003).

Solucion de problemas

La solucion de problemas es una habilidad esencial en casi todos los
aspectos de la vida. En las empresas, el trabajo de un gerente es
resolver problemas. Por lo tanto, es dificil imaginar que alguien que

no pueda resolverlas tenga éxito como gerente.

Pasos para solucionar los problemas

A la mayoria de las personas, incluidos los gerentes, no les agrada
los problemas, pues estas consumen mucho tiempo, son estresantes
y parece que nunca terminan. Por consiguiente, la mayoria de la

gente intenta solucionar el problema lo antes posible. Para ello, la
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tendencia natural es elegir la primera solucion racional que se le
ocurra. Desafortunadamente, la primera solucién a menudo no es la
mejor, pues la gran mayoria de problemas son complicados,
multifacéticos y ambiguos. Por esta razon, se precisa utilizar ciertos
lineamientos sistematicos que ayuden a solucionarlas de una manera
mas idénea, como los cuatro pasos que se describen lineas abajo:

e Definir el problema. Involucra realizar un diagnéstico real y
preciso del problema, en el que no solo se enfoque sus sintomas.

e Generar soluciones alternativas. Consiste en aplazar la eleccion
de una solucién sin antes haber generado distintas soluciones
alternativas.

e Evaluar y seleccionar una alternativa. Después de tener una
lista de alternativas de solucién, el tercer paso es evaluar y
seleccionar una de ellas. Para ello, se debe conocer las ventajas
y desventajas de cada una, antes de realizar una eleccion final.

e Poner en practica la solucion y hacer un seguimiento. En este
paso final se debe poner en practica la solucion y realizar un

seguimiento de ella (Whetten & Cameron, 2011).

b) Habilidades interpersonales

Las habilidades interpersonales son un conjunto de acciones y habitos
necesarios para asegurar una interaccion adecuada, que mejore las
relaciones personales y logre los objetivos de comunicacion. Gracias a
estas habilidades se puede transmitir o recibir correctamente mensajes,

informacion u érdenes (Universidad Internacional de Valencia, 2016).



24

A nivel profesional, las habilidades interpersonales son uno de los
factores clave para los empleadores en el proceso de seleccion, puesto
que hoy los trabajos no solo necesitan de habilidades técnicas especificas,
sino también de habilidades sociales. La importancia de estas
competencias para las empresas es muy clara, ya que en estos dias se esta
valorando mucho el trabajo en equipo, el cual incrementa la
productividad y establece relaciones laborales méas sanas y responsables.
Asimismo, cabe resaltar que estas habilidades son necesarias en todo el
nivel jerarquico de las organizaciones, desde el nivel mas alto hasta el

nivel mas bajo (Universidad Internacional de Valencia, 2016).

Las habilidades interpersonales mas valiosas son la motivacion y el

manejo de conflictos.

1. Motivacion

Newstrom (2007) (como se cité en Madrigal, 2009) afirma que:
La motivacion en el trabajo es el conjunto de fuerzas internas
y externas que hacen que un empleado elija un curso de
accion y se conduzca de cierta manera por medio de la
direccion y el enfoque de la conducta, el nivel de esfuerzo

aportado y la persistencia de la conducta. (p.188)

La motivacion de cada colaborador es distinta, puesto que en cada

persona influye diferentes factores que se deben tener en cuenta:
e Papelesy roles. Los individuos tienen papeles y cumplen roles
tanto en su vida personal como profesional, puesto que forman

parte de un sistema social amplio. Por esta raz6n, cada uno de
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ellos establece mecanismos de motivacién de acuerdo a sus
necesidades.

e Concepto de individualidad. Comprende el hecho de que cada
individuo posee mecanismos motivacionales propios y Unicos,
es decir, los impulsos que forman parte de su motivacién son
diferentes en cada persona.

e Personalidad. Los factores motivacionales también tienen
que ver con la personalidad de cada individuo, la cual esta
fijada por elementos genéticos y por la influencia del

ambiente (Madrigal, 2009).

Motivacion

Papeles y roles

Personalidad Individualidad

Figura 4. Factores gque influyen en la motivacion de cada persona

Estrategias para motivar al personal

Para Madrigal (2009): “La motivacion de los trabajadores debe
abordarse desde el proceso del trabajo, los objetivos conseguidos en
el mismo y la retribucion final” (p.191). Por este motivo, se debe

seguir los siguientes patrones:
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e Dejar en claro la transparencia en las reglas de conducta que han
sido instauradas por la organizacion, con la finalidad de que el
comportamiento del trabajador tenga una buena direccién ante
reconocimientos, promociones 0 amonestaciones.

e Exponer con claridad cada uno de los proyectos que se
realizardn en la empresa; de esta manera, los trabajadores
conoceran lo que las empresas esperan de ellos, los riesgos que
pueden existir, asi como las fechas de compromiso. La idea
central es que lo que se manifieste sea una informacion
verdadera y honesta que motive la confianza en el trabajador
para desarrollar sus habilidades y todo su potencial.

e Crear retos que impulsen la energia e intereses en cada uno de
los trabajadores. Lo importante es entregarles herramientas para
que encaren estos retos, asi como que se les reconozca sus
triunfos y se les anime en cada tropiezo que puedan tener.

e Poner en claro los objetivos de la empresa, puesto que la
motivacion de las personas gira con la idea nitida de la
autorrealizacion.

e Administrar diferentes niveles de incentivos y retos que vayan
de acuerdo a las expectativas que tiene cada equipo de trabajo

de la empresa (Madrigal, 2009).

2. Manejo de conflictos

En toda organizacion ocurren momentos de crisis entre personas,
tareas o procedimientos, en las cuales debemos tomar decisiones.

Estos momentos de crisis adoptan el término ‘“conflicto”. EI



27

conflicto es parte de la vida de una organizacion; no solo eso, algunas
personas asumen que es imposible avanzar sin ellos. Sin embargo,
en muchos casos es tan intenso que compromete no solo las
operaciones del dia a dia, sino también la estructura de la empresa
(Ongallo, 2003).

Para Ongallo (2003): “Un conflicto es una lucha expresa o técita
entre al menos dos partes interdependientes que perciben que sus
objetivos son incompatibles, sus compensaciones son reducidas y la
otra parte les impide alcanzar sus objetivos” (p.439).

Cuando surgen conflictos en la empresa, ¢significa que deben ser
erradicados? No exactamente. La resolucion de conflictos en si es
importante, pero mas importante que eso es el establecimiento de
mecanismos Yy herramientas (preferiblemente comunicaciones
internas) para prevenir el crecimiento de los conflictos. Asimismo,
es vital recalcar que es bueno para la empresa que apareza un
conflicto cuando esta se encuentra en las etapas iniciales o fase de
latencia, ya que puede tomar medidas y resolver problemas antes de

que alcance una dimension mayor (Ongallo, 2003).

Fases en la resolucion de conflictos

Antes de brindar una solucién al conflicto, primero es importante
que las personas involucradas en él tengan una idea clara de su
posicion y motivos, ya que todos tienden a concentrarse en sus
propias preocupaciones. En segundo lugar, la comunicacidn precisa
es esencial para una verdadera comprensién. En tercer lugar, para

que la interaccién sea productiva, se debe comunicar una actitud de
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confianza. Y cuarto, ambas partes deben compartir la idea de que el
conflicto es un problema mutuo, lo que los inspirara a tratar de

superar sus diferencias (Ongallo, 2003).

Con los puntos anteriores bien establecidos, ahora se procede a
gestionar el conflicto de manera eficaz a través de un modelo que
consta de cinco pasos: evaluacion, aceptacién, actitud, accion y
analisis. A continuacidn, la tabla 1 brindara un mejor detalle de cada

uno de ellos.

Pasos para gestionar eficazmente un conflicto

Fases en la resolucion de conflictos

Evaluacion

Aceptacion

Actitud

Accién

Tomarse tiempo para calmarse y evaluar la situacion.
Reunir la informacién o la documentacion apropiadas.
Valorar los puntos en los que se esta 0 no dispuesto a ceder.
Valorar lo que quieren las partes en conflicto.

Determinar cuél debe ser en principio el comportamiento
apropiado de la gestion del conflicto; respeto a la relacion y
respeto al entorno.

e Escuchar lo que las partes tienen que decir.
e Tratar de entender los diferentes puntos de vista que se planteen.

e Evitar recurrir a estereotipos y prejuicios.
e Tratar de mantener la objetividad.
e Mantenerse todo lo flexible y abierto que sea posible.

e Controlar el lenguaje verbal y no verbal.

Observar como se comunican los demas, verbal y no
verbalmente.

Atenerse a los problemas. No salirse por la tangente.

No prometer nada que no se pueda cumplir.

No presentar los temas en términos de ganar o perder.

Utilizar el comportamiento adecuado para manejar la situacion
conflictiva, y adaptar ese comportamiento a las nuevas
circunstancias segun se vaya desarrollando la transaccion.
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e Asegurar que se han planteado y considerado los intereses de
todas las partes.
Analisis e Resumir y aclarar las decisiones.
e Revisar los procedimientos para llevar a la préctica cualquier
cambio.

Nota: Pasos que se deben seguir para manejar los conflictos de forma eficaz. Extraido
de Ongallo (2003, p.455).

c) Habilidades grupales
Las habilidades grupales son competencias que permiten el

cumplimiento de los trabajos a nivel grupal y que conducen al logro de
las metas del grupo u organizacion (Gallegos, 2011).
Las habilidades grupales mas importantes en este grupo son la delegacion

de tareas, el trabajo en equipo y el liderazgo del cambio positivo.

1. Delegacion de tareas

“Delegar es un proceso que nos permite conferir a un colaborador un
encargo de realizar una tarea, concediéndole la autoridad y la
libertad necesarias, pero conservando siempre la responsabilidad

final por el resultado” (Martin, 2003, p.409).

Principios de la delegacion

Para conseguir una delegacion eficaz es necesario realizar tres
preguntas: cuando delegar, en quién delegar y como delegar. Con
estos principios se garantiza que los colaboradores no solo
experimenten una sensacion de delegacion positiva, sino que haya
otros beneficios. Asimismo, maltiples estudios han revelado que la
delegacion presenta las siguientes consecuencias:

e Los colaboradores aceptan cdmodamente las actividades que

se les delegan.
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e Las actividades que son delegadas tienen éxito.

e La motivacién y el estado de &nimo crecen.

e Las competencias para solucionar los problemas aumentan.

e Los directivos tienen méas tiempo.

e Las relaciones interpersonales se refuerzan.

e La coordinacion y la eficacia incrementan (Whetten &
Cameron, 2011, p.471).

Decidir cuando Decidir en quién delegar Decidir como
Los subalternos tendran (alternativas) Empezar con la finalidad
la informacion necesaria. Mo incluir a nadie. en mente.
El compromiso es crucial. Consultar con otros Delegar por completo.
individuos, pero decidir . NPy
Se ampliaran las Permitir la participacion.
! solo.
capacidades de los - - | Lalar |3 autoridad
gualar la autoridad con
subalternos, Consultar con un equipo,

e e la responsabilidad.

Se comparten valores :
g Dejar gque el equipo decida. Trabajar dentro de la

comunes. estructura.
Se !Ji_spone de tiempo zﬂ:"lﬂp:':” coma miembro Brindar apoyo.
suficiente. el equipo. .
Enfocar la responsabilidad
sobre los resultados.
Delegar de manera
continua.
_Ft_multadc.ns.eﬁcm:es de la delegacion Evitar la delegacién
Actividades facilmente aceptables. ascendente.
Estado de dnime y motivacion elevados. Aclarar las consecuencias.
Coordinacion y eficiencia organizacionales. I
Mavores habilidades para la solucidn de
problemas.

Mas tiempo libre para los directivos.
Relaciones interpersonales mas sdlidas.
Exito en la realizacién de la actividad.

Figura 5. Relaciones entre los principios de una delegacion eficaz. Extraido de
Whetten & Cameron (2011, p.471)

2. Trabajo en equipo
En palabras de Madrigal (2009):

El equipo de trabajo es un tipo de grupo que se caracteriza

por poseer rasgos muy definidos que lo distinguen de otros
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tipos de grupos. Sus integrantes son méas participativos y
socializan sus experiencias con los demas miembros del
equipo, con lo que amplia su vision individual de la tarea o
del problema. Ademas, comparten el reconocimiento de los
logros de manera conjunta. Se trata de una combinacion de
esfuerzos individuales para lograr los objetivos, pero también
de un compromiso de todos los participantes hacia los
resultados. Para que un equipo logre funcionar como tal
requiere estar integrado por no méas de cinco personas.

(p.135)

Trabajar en equipo brinda mdltiples beneficios en las
organizaciones. Por ejemplo, para las empresas, aumenta la
productividad y mejora la calidad; para los grupos, disminuye los
conflictos e incrementa el compromiso para conseguir las metas,
ademas de aceptar los cambios; para el trabajador, mejora la
autoestima, incrementa la colaboracion y la satisfaccion laboral

(Whetten & Cameron, 2011, p.135).

Desarrollo de equipos

Cada equipo pasa por cuatro etapas de desarrollo, estas etapas
suscitan que la dinamica dentro del equipo cambie, asi como las
relaciones entre los miembros y el comportamiento de los lideres

(Whetten & Cameron, 2011).

Las cuatro etapas del desarrollo de los equipos son:
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e Formacion. Los equipos enfrentan la necesidad de estar
familiarizados con los miembros, las metas y los limites. Los
participantes necesitan construir relaciones y generar
confianza. Se requiere una guia clara del lider del equipo.

e Normatividad. Los equipos se enfrentan a crear un sentido de
unidad, diferenciando roles, identificando expectativas para
los miembros y aumentando el compromiso. Los lideres de
equipo deben brindar retroalimentacion de apoyo e impulsar
su compromiso con la vision.

e Enfrentamiento. Los equipos enfrentan desacuerdos,
resistencia a la dependencia y la necesidad de manejar
conflictos. Algunos desafios incluyen la violacion de
normas, las expectativas y superar el pensamiento de grupo.
Se espera que los lideres de equipo se concentren en mejorar
los procesos, reconocer el desempefio y mejorar las

proporciones de ganar-ganar.

e Desemperio. El equipo se enfrenta a una necesidad constante
de mejora, innovacion, trabajo rapido y uso de habilidades
bésicas. Se espera que los lideres de equipo patrocinen
nuevas ideas de los miembros, coordinen su implementacion
y fomenten un desempefio extraordinario (Whetten &

Cameron, 2011).

3. Liderar el cambio positivo

La palabra liderazgo se usa a menudo como un término completo

que describe casi cualquier comportamiento deseado de un gerente.
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El lider es una imagen viva en la sociedad moderna. Sin embargo, la
mayoria entiende que hay muchos factores que contribuyen al éxito
organizacional més alld de las acciones de un lider, pero tambien
reconoce que el liderazgo es una de las influencias humanas méas
importantes (Whetten & Cameron, 2011).

Por otro lado, independientemente de aquella imagen de héroe con
las que estan asociados los lideres, cualquiera puede desarrollar las
habilidades necesarias para guiar el cambio. Nadie nace con la
capacidad o las habilidades para hacerlo. Todas las personas pueden
(y lo hacen muchas) convertirse en lideres en algin momento.
Asimismo, el éxito que lleva al cambio implica un conjunto de
habilidades complejas que es dificil de aprender, por lo que se
necesita ayuda para lograrlo. Esto se debe a las dificultades

asociadas con el cambio (Whetten & Cameron, 2011).

El cambio organizacional

Ante los cambios tan continuos del mundo actual, las organizaciones
necesitan adaptarse de forma rapida y efectiva, con la intencion de
sobrevivir. En referencia a esto, Hellriegel & Slocum (2009)
mencionan que “las organizaciones que estén bien posicionadas para

cambiar prosperaran, pero aquellas que no cambien fracasaran”

(p.493).

Existe una infinidad de presiones que acarrean a que existan
cambios. Las cuatro mas importantes y las que siempre deben tener

presente las organizaciones son:
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e Globalizacion. “Significa que muchos mercados son
mundiales y atendidos por corporaciones internacionales o
multinacionales, las cuales crean una presion que lleva a las
corporaciones nacionales o domésticas a internacionalizarse y
redisefar sus operaciones” (Hellriegel & Slocum, 2009,
p.493).

e Tecnologia. La competencia global pone en manifiesto la
flexibilidad en las organizaciones, la cual muchas no tienen.
Por suerte, la creciente evolucion tecnologica ayuda a que las
empresas desarrollen esa flexibilidad que necesitan. La
tecnologia permite que cada area, cada trabajador, cada
proceso, cada producto, etc. crezca y pueda pelear dignamente
ante sus competidores.

e Redes sociales. Han transformado la manera de utilizar el
Internet; por este motivo, las empresas ahora conocen estos
canales para internacionalizarse y para que sus colaboradores
se comuniquen y formen grupos mas efectivos.

e Cambios generacionales. Las empresas deben saber que los
cambios generacionales también repercuten en los productos o
servicios que venden. Existen tendencias que no pueden
ignorar, asi como ciertos gustos que estan determinados por la

edad de sus clientes (Hellriegel & Slocum, 2009).

d) Habilidades especificas de comunicacion

“La comunicacion es un proceso que abarca diferentes maneras de

intercambio de ideas, sentimientos, emociones y comportamientos, a
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través del cual se comparten significados; incluye contexto,
participantes, mensajes, canales, barreras, facilitadores, relacion y
realimentacion” (Madrigal, 2009, p.56). Por consiguiente, también se
necesitan ciertas habilidades que permitan una comunicacién adecuada,
fluida y entendible en una organizacion.

Las habilidades especificas de comunicacidbn mas destacadas son
elaboracion de presentaciones orales y escritas, realizacion de entrevistas

y conduccidn de reuniones de trabajo.

1. Elaboracion de presentaciones orales y escritas

Segun una encuesta reciente de los principales reclutadores de
empresas, el mayor inconveniente de los graduados universitarios de
hoy es la falta de buenas habilidades de comunicacion verbal y
escrita. Los investigadores han descubierto que un programa de
formacion integral es ineficaz sin habilidades basicas como la
escritura. Las habilidades para hablar y escribir son esenciales para
una buena gestion, y muchos nombramientos nuevos también son
relativamente deficientes en estas areas, por lo que los gerentes
deben prestar atencién a cdmo se pueden desarrollar estas dos
habilidades clave (Whetten & Cameron, 2011).
Los elementos esenciales para realizar presentaciones eficaces son:

e Formular una estrategia para la audiencia especifica.

e Desarrollar una estructura clara.

e Sustentar las ideas con evidencia (ejemplos, ilustraciones,

etc.)



36

e Combinar las ideas con un estilo de presentacion
enriquecedor.

e Complementar las preguntas con respuestas informadas
(Whetten & Cameron, 2011).

2. Realizacion de entrevistas

Con la excepcion de la conversacion, las entrevistas son
probablemente la forma méas comin de comunicacion. De hecho,
ocurren con frecuencia en las organizaciones. Las personas realizan
entrevistas para conseguir un puesto de trabajo, recopilar
informacion y desempefiar sus funciones, mientras que los gerentes
realizan entrevistas a sus colaboradores para revisar su desempefio y
brindar orientacion y capacitacion. Las entrevistas son tan comunes
que las personas las ven como simples conversaciones en las que se
recopila informacién. Las entrevistas son similares a las
conversaciones, pero existen diferencias importantes. Una entrevista
es una forma especial de comunicacion que tiene lugar con un
propdsito especifico relacionado con la actividad. De hecho, una de
las razones por las que algunos ejecutivos no son adecuados
entrevistadores es porque la tratan esta de manera informal como si
fuera solo una conversacion. Por esta razon, debido a la mala
planificacion y al descuido en la gestién del proceso de entrevistas,
no pueden lograr sus objetivos y, a menudo, mantienen a los

entrevistados alejados del proceso (Whetten & Cameron, 2011).

Guias para entrevistas eficaces
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Las guias para conseguir una entrevista eficaz es planearla y luego,
ejecutarla.
e Planear la entrevista. En primer lugar, se debe establecer el
objetivo de la entrevista, asi como el tema del que se hablaré.
En segundo lugar, es necesario formular preguntas que
faciliten la revelacién de la informacion que se esta buscando.
Por altimo, se debe estructurar la entrevista, es decir, elaborar
un bosquejo de los temas y subtemas a desarrollar.
e Realizar la entrevista. Durante la entrevista se debe establecer
y mantener una atmosfera de comunicacion de apoyo. El
entrevistado no debe sentir tension o preocupacion. Después
de ello, se da paso a la introduccion de la entrevista, a su
desarrollo y a su conclusion. Como ultimo punto en este
apartado, luego de haber realizado la entrevista y teniendo la
informacion correspondiente, se debe registrarla (Whetten &

Cameron, 2011).

3. Conduccién de reuniones de trabajo

Convertirse en un planificador y director de reuniones capacitado —
es decir, un administrador de reuniones— €s un requisito previo para
la eficiencia administrativa y organizativa. Hay varias razones por
las que esta habilidad es importante. Primero, los ejecutivos pasan
mucho tiempo en reuniones, lo cual significa que si, el directorio
presenta participantes de alto nivel jerarquico, incrementaran el
namero de reuniones considerablemente. Segundo, las reuniones de

negocios representan un costo importante, pues en parte, la junta es



38

el escenario en la que la mayoria de las decisiones corporativas se
toman o revisan. Y tercero, las reuniones estan relacionadas con el
concepto de vida completa, y no solo con la vida laboral. Por
ejemplo, existen multiples reuniones que no estan orientadas al
trabajo como una labor voluntaria, actividades religiosas, consejos

de arte, programas juveniles, etc. (Whetten & Cameron, 2011).

Las 5 pes de las reuniones eficaces

Para que los administradores de reuniones puedan llevar a cabo

reuniones eficaces deben conocer las 5 pes que las desenvuelven:

e Propésito. Es el motivo por el que se realizara la reunion. Las
reuniones tienen tres funciones: hacer anuncios, tomar
decisiones y ejecutar una lluvia de ideas. Solo las dos ultimas
son verdaderos motivos para concertar una reunion. No se debe
llevar a cabo si se puede enviar informacion por nota o por
teléfono, si no esta listo, si no se puede asistir, si el costo de la
reunion es mayor que el beneficio potencial o si no hay ningun
beneficio para celebrar la reunion. En otras palabras, se debe
cancelar la reunion si no se necesita tomar una decision o hacer
una lluvia de ideas.

e Participantes. Un participante es una persona invitada a una
reunién. Determinar el tamafio, la composicion y las habilidades
de los participantes es importante para organizar reuniones
efectivas. Las reuniones pueden fallar si hay demasiados o muy
pocos participantes. Si la reunion es demasiado grande, la

discusion puede ser superficial y ambigua. De hecho, pocos
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miembros tienen la oportunidad de participar. Por otro lado, si
la reunién es demasiado pequefia, no se compartird suficiente
informacion y el problema no se resolverd correctamente. Es
mas probable que los nUmeros pares de participantes polaricen
al grupo, por lo que se deberd escoger nimero nones de
participantes para que sean mas efectivas.

Planeacion. Hace referencia a la preparacion de la agenda de la
reunion. Sin una planificacion adecuada, los participantes a
menudo no estan preparados, desconocen la informacion
importante, no tienen claro sus roles y estan confundidos acerca
de como alcanzar sus metas, mientras que un planificador de
reuniones podria incluir demasiados temas en una sola reunion,
programar una gran cantidad de presentaciones, procesar
demasiados documentos o abordar demasiados problemas.
Participacion. Se refiere al proceso real de la reunion y al
método utilizado para garantizar que todos los asistentes
participen.

Perspectiva. Permite ver las reuniones desde la distancia,
evaluando cada una de ellas, asi como las decisiones y sus

procesos (Whetten & Cameron, 2011).

HABILIDADES GERENCIALES

Habilidades ‘ Habilidades ‘ Habilidades especificas
interpersonales grupales de comunicacion

Figura 6. Las habilidades gerenciales
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2.2.2 Calidad de servicio

A. Definiciones
Calidad

La calidad es el cumplimiento total de las caracteristicas, funcionalidad,
promesas y expectativas creadas por el uso de un producto o servicio (Peiro,

2020).

Para Tigani (2006):

La calidad es la medida de la dimensidn en que una cosa o0 experiencia
satisface una necesidad, soluciona un problema o agrega valor para
alguien.

Las cosas tangibles pueden ser comparadas entre si para observar su
proximidad al ideal o standard, pero tratandose de servicio y de las
diferentes percepciones de los clientes, la mayor calidad no la dara el
apego a un standard, sino la superacién de las expectativas que cada

cliente tenga de lo recibido. (p.25)

Asimismo, Tigani (2006) explica que la calidad estd evidenciada en la
siguiente férmula:

Calidad = Resultados — Expectativas
De acuerdo con el autor, dicha féormula significa que “si al efectuar esta resta,

en cada momento de verdad, el resultado es positivo, es porque hay una
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calidad perceptible, en cambio si el resultado es negativo la insatisfaccion

sera inevitable” (Tigani, 2006, p.25).

Por otro lado, Reeves y Bednar (1994) (citados por Paredes, Moreno, Teran,
& Salgado, 2019) sefialan que hay cuatro perspectivas bésicas del término
calidad que coexisten en la actualidad:

1. Calidad como excelencia. Las organizaciones de servicios necesitan
lograr los mejores resultados en un sentido absoluto.

2. Calidad como ajuste a las especificaciones. Las empresas deben
evaluar las diferencias de calidad que se han obtenido en diferentes
periodos, luego deben realizar comparaciones e identificar las posibles
causas encontradas bajo esas diferencias. Esta calificacion se vuelve
dificultosa ya que llega desde la perspectiva de la organizacion y no
desde el punto de vista del usuario o consumidor.

3. Calidad como valor. Las organizaciones deben analizar los costos
asociados con el cumplimiento de los estandares de calidad y al mismo
tiempo cumplir con las expectativas del consumidor o usuario.

4. Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o
consumidores. Las empresas deben definir la calidad como aquello
que satisface las expectativas de los consumidores y usuarios. Implica
incluir factores subjetivos relacionados con el juicio de quienes
reciben el servicio. Es una definicion basada en la percepcién del
cliente y la satisfaccidn de sus expectativas, y es importante saber qué
necesitan los usuarios y consumidores.

Servicio
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“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son esencialmente
intangibles y no tienen como resultado la propiedad de algo” (Kotler &

Armstrong, 2012, p.224).

De acuerdo con Lovelock & Wirtz (2009):

Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte
a otra, las cuales generalmente utilizan desempefios basados en el
tiempo para obtener los resultados deseados en los propios receptores,
en objetos o en otros bienes de los que los compradores son
responsables.

A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios
esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo, habilidades
profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo
general, no adquieren la propiedad de cualquiera de los elementos

fisicos involucrados. (p.15)

Los servicios a diferencia de los bienes, presentan caracteristicas bien
diferenciables:
e Intangibilidad. Los servicios no pueden ser percibidos por los sentidos
antes de que sean adquiridos.
e Inseparabilidad. Quien brinda el servicio no puede ser separado de este.
e Variabilidad. La calidad del servicio depende de cémo, cuando, donde
y quién lo presta.
e Caducidad. Los servicios no pueden almacenarse. Por lo tanto, su

caducidad estard firmada por quien lo presta. Asi, por ejemplo, el
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servicio moriré cuando la persona que lo presta deja de hacerlo (Kotler
& Armstrong, 2012).
Calidad de servicio
“La calidad de servicio sera la que resulte de elegir las dimensiones
adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven problemas y satisfacen
necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el

cliente” (Tigani, 2006, p.26).

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que
exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993, p.21).

En concluscion, la calidad de servicio es aquel servicio que brinda valor para
el cliente, empezando por satisfacer sus necesidades y terminando por superar

sus expectativas

. Dimensiones

Segun Tigani (2006) existen cuatro caracteristicas fundamentales que debe
tener una calidad de servicio, siendo estas la respuesta, atencion,

comunicacion y credibilidad.

a) Respuesta

“La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que se

tiene para entrar en accion” (Tigani, 2006, p.33).

La respuesta tiene que ver con la rapidez para responder al cliente. Como
se sabe, los clientes de hoy en dia desean que se les atienda lo mas rapido
posible, pues odian esperar. Por lo tanto, la lentitud del servicio aporta

poco valor al cliente.
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Dentro de la respuesta se puede percibir dos caracteristicas a destacar:

Profesionalidad. Cada respuesta brindada a los clientes debe
tomarse con la profesionalidad debida. La idea central es ayudar a
los clientes de forma adecuada.

Prontitud. Declara la disposicion para proporcionar un servicio

rapido y correcto (Lovelock & Wirtz, 2009).

b) Atencién

“La atencion es todo lo que implica ser bien atendido, como por ejemplo

ser bien recibido, sentirse apreciado, ser escuchado, recibir informacion,

ser ayudado y, ademas, ser invitado a regresar” (Tigani, 2006, p.33).

Las caracteristicas que envuelven a la atencion son:

Amabilidad. Las personas necesitan crear la capacidad de mostrar
amor por los clientes internos y externos. En muchos casos, las
personas son tan vulnerables a como se les trata que se debe
respetar su susceptibilidad. Al momento de atender quejas,
reclamos y a clientes frustrados, lo peor es atenderlos con una
actitud asimétrica o de mala voluntad (Tigani, 2006).

Resolver dudas. Es un punto que las empresas siempre deben tener
en cuenta. Pues en cada ocasion habra clientes que tengan dudas o
preguntas que realizar; por lo tanto, las empresas no deben irritarse
con ellas, al contrario, parte de su trabajo es contestarlas con
profesionalidad, dandoles la seriedad del asunto.

Brindar informacién. Cuando se venden los servicios, es

obligacién de las empresas brindar informacién coherente y
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veridica. Junto con responder a las dudas y preguntas, este punto
es esencial dentro de la atencion al cliente.
c) Comunicacion
La comunicacion establece claramente que se esta comprendiendo a los
clientes y que estamos siendo comprendidos por ellos. Asimismo,
escucharlos y utilizar un lenguaje comprensible son dos aspectos

fundamentales a resaltar (Tigani, 2006).

Dentro de la calidad de servicio, la comunicacion se refleja a través de:

e Accesibilidad. Manifiesta el hecho de encontrarse cuando el cliente
lo necesite. Se simplifica en la siguiente pregunta: “;Cudntas
personas han querido mis servicios y no lograron encontrarme o
comunicarse conmigo a tiempo?” (Tigani, 2006, p.34).

e Comprension. Implica escuchar y no oir al cliente. De esta manera,
él sentira que se le esta prestando la debida atencion a sus dudas o
sugerencias, es decir, que se le estd comprendiendo lo que esta
manifestando. Al sentir esto se creara un ambiente de confianza y
amabilidad.

e Lenguaje adecuado. Se debe utilizar un lenguaje apropiado que
haga comprender al cliente lo que estamos diciendo. No solo es
importante comprender a los clientes, sino también ser
comprendidos.

d) Credibilidad
Referente a este punto, Tigani (2006):
Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira,

el cliente solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su
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dignidad. No debemos jamas prometer algo en falso, porque una
promesa incumplida es un atentado a nuestra credibilidad. Crear
expectativas exageradas, indica falta de compromiso con el

cliente y desprecio por la verdad. (p.35)

La credibilidad presenta las siguientes caracteristicas:

Compromiso. Es la capacidad para desempefiar el servicio segun lo
prometido.

Confianza. Es el grado de honestidad que la empresa ha hecho
crecer en el cliente.

Seguridad. Tiene una relacion estrecha con la confianza. La
primera debe formarse para que el cliente sienta que hay seguridad
detrés del servicio, es decir, que sienta que el servicio esteé libre de

peligros, riesgos o incertidumbres (Lovelock & Wirtz, 2009).

4 N
Respuesta Atencion
CALIDAD
DE
SERVICIO
Comunicacion Credibilidad
N /

Figura 7. Caracteristicas de la calidad de servicio
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Bases filosoficas

2.3.1 Habilidades gerenciales

Un aspecto que siempre se ha resaltado en los directores, gerentes o
administradores es el liderazgo; sin embargo, existen ciertas habilidades que
deben acompafiar a los lideres, los cuales llevan por nombre habilidades
gerenciales. Estas habilidades son aquellas que permiten que una empresa se
gestione bien. Son muy valoradas en situaciones donde es necesario realizar toma
de decisiones, resolver problemas, planificar y organizar, comunicarse de forma
eficaz y fluida, dar voz a los demas miembros, entre otros. Al elegir un puesto
donde el lider serd permanente, los miembros del equipo tienen en cuenta que

posea estas co mpetencias.

Por otro lado, las habilidades gerenciales no solo estan enfocadas al ambito
laboral, pues se ha demostrado que son importantes para vivir en armonia con la
sociedad. De esta manera, las personas podran administrar mejor su vida,
manejando el estrés, teniendo interaccion social y desarrollando autoconciencia,

empatia, creatividad y toma de decisiones.

2.3.2 Calidad de servicio

Desde que vivia en las cavernas, el hombre ha controlado la calidad de los
productos, pues llegd a escoger entre aquellos alimentos que podia comer y
aquellos que no. De este modo, a lo largo del tiempo, se pudo observar una
evolucién de la calidad. Por ejemplo, en la revolucién industrial se empezaron a
revisar los productos cuando terminaban de ser fabricados; en el afio de 1924 se

inici6 a controlar la calidad desde un enfoque estadistico; y en el afio de 1962, en



2.4.

48

Japon, se crearon circulos de control de calidad. Con el paso de los afios surgieron
otros términos que aportaban valor a la calidad como “mejora continua de la
calidad (CQI)”, “administracion de la Calidad Total (TQM)”, “Gestién de la

calidad”, “Sistemas de calidad”, etc.

Si bien es cierto, que la calidad desde los viejos tiempos fue vista solo para los
productos (bienes), mas adelantes ciertos autores como Lewis y Booms, Grénroos,
Parasuraman, Rust y Oliver, entre otros, iniciaron varias investigaciones para
estudiar la calidad, pero dirigido al servicio entregado, definiendo a la calidad de

servicio como aquel que brinda valor a los clientes y cumple con sus expectativas.

Definicion de términos basicos

1) Autoconocimiento
El autoconocimiento es conocerse bien a uno mismo, saber percibir nuestros
sentimientos, nuestros errores, nuestras actitudes y problemas en cada
situacion. Es muy importante para el desarrollo personal, el control emocional,
las relaciones con los demas y el logro de las metas que nos marcamos (Centro

de Estudios de Psicologia, 2019).

2) Cambio organizacional
“El cambio organizacional planeado es un intento deliberado, por parte de los
gerentes y los empleados, por mejorar, en algin sentido importante, el
funcionamiento de los equipos, los departamentos, las divisiones o de la

organizacion entera” (Hellriegel & Slocum, 2009, p.497).

3) Equipo
Un equipo es conjunto de personas que tienen los mismos objetivos y que

interactlian y se organizan entre si para lograrlo (Peird, 2020).
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4) Expectativa
Las expectativas estan fundamentadas por posibilidades ldgicas, es decir por
sucesos gque pueden acontecer. Este no es un asunto trivial, sino un hecho que

puede tener una base (Westreicher, 2020).

5) Habilidades
“Las habilidades son competencias que se vinculan a una tarea, implican un
entorno, se demuestran en la realizacion de las tareas con regularidad y eficacia,

y, sobre todo, se aprenden” (Madrigal, 2009, p.2).

6) Inteligencia emocional
La inteligencia emocional se define como un conjunto de habilidades que una
persona adquiere al nacer o durante su vida, caracterizado por la empatia, la
automotivacion, el autocontrol, el entusiasmo y el control emocional (Diario

Gestion, 2021).

7) Liderazgo
“El liderazgo es el proceso de dirigir a un grupo y de influir en él para que

alcance sus metas” (Robbins & Coulter, 2014).

8) Reunidn de trabajo
Una reunion de trabajo es una parte importante de las empresas u
organizaciones. Asi como un elemento fundamental de la comunicacién
interna. Por eso, es la principal herramienta que se tiene para planificar,
organizar, crear un plan de negocios, evaluar comportamientos o administrar

recursos (Nieva, 2018).
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2.5.  Hipdtesis de la investigacion

2.5.1.

2.5.2.

Hipétesis general

Las habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021.

Hipotesis especificas

e Las habilidades personales mejoran de manera positiva la calidad
de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021.

e Las habilidades interpersonales mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de
Bagua Grande, Amazonas 2021.

e Las habilidades grupales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021.

e Las habilidades especificas de comunicacién mejoran de manera
positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la

provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021.



2.6.  Operacionalizacion de las variables

o1

- UNIDAD
DEFINICION . NIVEL DE
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE MEDICION ESCALA
MEDIDA
Whetten & Cameron (2011).
En  primer lugar, las . Autoconocimiento
habilidades gerenciales son Habilidades Manejo del estrés 1-3
conductuales;  no  son personales Soluci6n a los
atributos de personalidad o problemas
tendencias estilisticas. En
segundo lugar, son
controlables; el desempefio Habilidades Motivacion 45
VARIABLE 1: de estos comportamientos se | interpersonales Manejo de conflictos
encuentra bajo control del
individuo. En tercer lugar, se ) gggelr]:)ar ordinal Likert
GERENCIALES y se traslapan. Y, en quinto grupales Cambio 6-8
lugar, son contradictorias y organizacional
paradéjicas; no todas las
habilidades directivas
oronacon sume | Habilidades | - preseracioes
humanista, ni todas son especificas de Entrevistas 9-11

impulsoras y marcan una
direccién.

comunicacion

Reuniones de trabajo
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VARIABLE 2:

CALIDAD DE
SERVICIO

Tigani  (2006). La
calidad de servicio sera
la que resulte de elegir
las dimensiones
adecuadas, de las cosas
que agregan valor,
resuelven problemas y
satisfacen necesidades,
para otorgar en estas
una medida mayor a la
esperada por el cliente.

Respuesta

- Profesionalidad
- Prontitud

12 -13

Atencion

- Amabilidad

- Resolver dudas

- Brindar
informacion

14 - 16

Comunicacién

- Accesibilidad
- Comprension
- Lenguaje adecuado

17-19

Credibilidad

- Compromiso
- Confianza
- Seguridad

20 - 22

- Bueno
- Regular
- Deficiente

Ordinal

Likert
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CAPITULO I

METODOLOGIA

3.1.  Disefio metodoldgico

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

Enfoque de investigacion

El enfoque que se presenta en esta investigacion es cuantitativo.

El enfoque cuantitativo utiliza la recopilacion de datos para probar ideas
basadas en analisis estadisticos y asi poder establecer pautas conductuales

y conceptuales (Hernandez, et al., 2014).

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental de corte transversal.

Un estudio es no experimental cuando “no se manipulan las variables, es
decir, se observan los hechos en su contexto natural” (Rios, 2017, p.84) y
un estudio es transversal cuando “la recoleccion de datos se realiza en un

corto periodo o en un determinado punto en el tiempo” (Rios, 2017, p.85).

Nivel de la investigacion

El estudio es correlacional, ya que el objetivo fue encontrar cuél es la
relacion entre las variables en investigacion. Referente a ello, Bisquerra
(2009) menciona que “la investigacion correlacional puede tener un valor
explicativo, aunque parcial y condicional. Permite un conocimiento mas

desarrollado de los fendémenos: permiten pasar del cdmo son y cédmo se
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manifiestan los fendmenos al cdémo se relacionan y se vinculan entre ellos”

(p.116).

3.2.  Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacion
Janny (1994) (citado por Bernal, 2016) asevera que “la poblacion es la
totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas caracteristicas

similares y sobre las cuales se desea hacer inferencia” (p.210).

Para esta investigacion, la poblacién estuvo conformada por los 40
trabajadores de la empresa HughesNet, ubicada en la ciudad de Bagua

Grande, Amazonas.

3.2.2. Muestra
De acuerdo con Camirra & Cartaya (2009): “La muestra debe tener las
caracteristicas iguales que la poblacion y en igual proporcion, la filosofia

aplicada es que las partes representan al todo” (p.33).

La muestra para este estudio estuvo representada por todos los 40

trabajadores de la empresa HughesNet, es decir, fue una muestra censal.

3.3.  Técnicas de recolecciéon de datos
3.3.1. Técnicas a emplear

La técnica que se empled fue la encuesta.

Bisquerra (2009) menciona que:
Las investigaciones por encuesta son Utiles para la descripcion y la
prediccion de un fendmeno educativo, pero también son eficientes

para una primera aproximacién a la realidad o para estudios
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exploratorios. Incluye los estudios que utilizan como instrumento

la recogida de datos del cuestionario. (p.233)

3.3.2. Descripcioén de los instrumentos
Como instrumento se usé un cuestionario, el cual estuvo conformado por

22 items.

“El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los
datos necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos de un proyecto

de investigacion” (Bernal, 2016, p.245).

Técnicas para el procedimiento de la informacion
El procesamiento de la informacion se realizé en el software IBM SPSS Statistics
version 26, del cual se obtuvieron las tablas y graficos que fueron interpretados

para un mejor analisis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Andlisis de resultados

4.1.1 Resultados de la primera variable y sus dimensiones

Tabla 2
Habilidades gerenciales

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 8 20%
DEFICIENTE 19 47%
REGULAR 13 33%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

47%

50%
45%
40% 33%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

20%

BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 8. Habilidades gerenciales

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a la ciudad
de Bagua Grande, Amazonas. El 47% de encuestados sefiala que las habilidades
gerenciales en dicha empresa son deficientes, es decir, los trabajadores de la empresa
HughesNet no llegan a presentar efectivas habilidades personales, habilidades
interpersonales, habilidades grupales, y habilidades especificas de comunicacién. Sin

embargo, el 33% de encuestados sefiala que las habilidades gerenciales en esta
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empresa son regulares. Por ultimo, el 20% de encuestados sefiala que las habilidades

gerenciales en aquella empresa son buenas.
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Tabla 3
Habilidades personales

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 7 17%
DEFICIENTE 22 55%
REGULAR 11 28%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

55%
60% '

50%

0%
4 28%

30%
17%

20%

10%

0%
BUENO DEFICIENTE REGULAR

Figura 9. Habilidades personales

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 55% de encuestados sefiala que
las habilidades personales en dicha empresa son deficientes, es decir, los
trabajadores de la empresa HughesNet no logran presentar un buen
desarrollo de autoconocimiento, manejo del estrés, de solucion a los
problemas, dentro de sus actividades de trabajo. Sin embargo, el 28% de
encuestados sefiala que las habilidades personales en esta empresa son
regulares. Por altimo, el 17% de encuestados sefiala que las habilidades

personales en aquella empresa son buenas.
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Tabla 4
Habilidades interpersonales

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 10 25%
DEFICIENTE 17 42%
REGULAR 13 33%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

42%

45%
40% 33%
35% 0
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20%
15%
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Figura 10. Habilidades interpersonales

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 42% de encuestados sefiala que
las habilidades interpersonales en dicha empresa son deficientes, es decir,
los trabajadores de la empresa HughesNet no logran presentar una buena
motivacion y manejo de conflictos, dentro de sus actividades de trabajo.
Sin embargo, el 33% de encuestados sefiala que las habilidades
interpersonales en esta empresa son regulares. Por ultimo, el 25% de
encuestados sefiala que las habilidades interpersonales en aquella empresa

son buenas.
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Tabla 5
Habilidades grupales

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 9 22%
DEFICIENTE 18 45%
REGULAR 13 33%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 11. Habilidades grupales

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 45% de encuestados sefiala que
las habilidades grupales en dicha empresa son deficientes, es decir, los
trabajadores de la empresa HughesNet no logran presentar buenas
delegaciones de roles o funciones, trabajos en equipo, y cambios
organizacionales, dentro de sus actividades de trabajo. Sin embargo, el
33% de encuestados sefiala que las habilidades grupales en esta empresa
son regulares. Por dltimo, el 22% de encuestados sefiala que las

habilidades grupales en aquella empresa son buenas.
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Tabla 6
Habilidades especificas de comunicacion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 7 17%
DEFICIENTE 19 48%
REGULAR 14 35%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 12. Habilidades especificas de comunicacion

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. EI 48% de encuestados sefiala que
las habilidades especificas de comunicacion en la mencionada empresa son
deficientes, es decir, los trabajadores de la empresa HughesNet no logran
presentar adecuadas presentaciones, entrevistas, y reuniones de trabajo,
dentro de sus actividades laborales. Sin embargo, el 35% de encuestados
sefiala que las habilidades especificas de comunicacidn en esta empresa
son regulares. Por dltimo, el 17% de encuestados sefiala que las

habilidades especificas de comunicacion en aquella empresa son buenas.
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4.1.2 Resultados de la segunda variable y sus dimensiones

Tabla7
Calidad de servicio

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 9 22%
DEFICIENTE 16 40%
REGULAR 15 38%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 13. Calidad de servicio

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 40% de encuestados sefiala que
la calidad de servicio en dicha empresa es deficiente, es decir, la empresa
HughesNet se caracteriza por no presentar una buena respuesta, atencion,
comunicacion, y credibilidad, en el servicio que brindan a sus clientes. Sin
embargo, el 38% de encuestados sefiala que la calidad de servicio en esta
empresa es regular. Por Gltimo, el 22% de encuestados sefiala que la

calidad de servicio en aquella empresa es buena.
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Tabla 8
Respuesta
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 7 17%
DEFICIENTE 18 45%
REGULAR 15 38%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 14. Respuesta

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 45% de encuestados sefiala que
la respuesta de servicio en dicha empresa es deficiente, es decir, laempresa
HughesNet no logra presentar una adecuada profesionalidad y prontitud,
en el servicio que brinda a sus clientes. Sin embargo, el 38% de
encuestados sefiala que la respuesta de servicio en esta empresa es regular.
Por altimo, el 17% de encuestados sefiala que la respuesta de servicio en

aquella empresa es buena.
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Tabla 9
Atencién
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 9 22%
DEFICIENTE 18 45%
REGULAR 13 33%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 15. Atencién

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 45% de encuestados sefiala que
la atencion del servicio en dicha empresa es deficiente, es decir, la empresa
HughesNet no logra presentar un trato amable, resoluciones de dudas, y
ofrecimientos de informacidn, en el servicio que brinda a sus clientes. Sin
embargo, el 33% de encuestados sefiala que la atencidn del servicio en esta
empresa es regular. Por Gltimo, el 22% de encuestados sefiala que la

atencién del servicio en aguella empresa es buena.
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Tabla 10
Comunicacioén

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE

BUENO 9 23%
DEFICIENTE 21 52%
REGULAR 10 25%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 16. Comunicacién

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 52% de encuestados sefiala que
la comunicacién del servicio en dicha empresa es deficiente, es decir, la
empresa HughesNet no logra presentar una buena accesibilidad,
comprension, y adecuado lenguaje, en el servicio que brinda a sus clientes.
Sin embargo, el 25% de encuestados sefiala que la comunicacion del
servicio en esta empresa es regular. Por ultimo, el 23% de encuestados

sefiala que la comunicacion del servicio en aquella empresa es buena.
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Tabla 11
Credibilidad
NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
BUENO 7 18%
DEFICIENTE 21 52%
REGULAR 12 30%
TOTAL 40 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.
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Figura 17. Credibilidad

Se aplicd un test a trabajadores de la empresa HughesNet, perteneciente a
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas. El 52% de encuestados sefiala que
la credibilidad de servicio en dicha empresa es deficiente, es decir, la
empresa HughesNet no logra presentar un buen compromiso, confianza, y
seguridad, del servicio que brinda a sus clientes. Sin embargo, el 30% de
encuestados sefiala que la credibilidad de servicio en esta empresa es
regular. Por ultimo, el 18% de encuestados sefiala que la credibilidad de

servicio en aquella empresa es buena.
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4.1.3 Tablas de contingencia y figuras

Tabla 12
Tabla cruzada de Habilidades gerenciales y Calidad de servicio
V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 12% 0% 8% 20%
V1 Deficiente 0% 35% 12% 47%
Regular 10% 5% 18% 33%
Total 22% 40% 38% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

35%
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20% EBueno
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15%
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10% W Regular
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Habilidades gerenciales

Figura 18. Habilidades gerenciales y Calidad de servicio

En la figura 12 y tabla 18 se aprecia que el 35% indica que se cuenta con
habilidades gerenciales deficientes, y una calidad de servicio deficiente. El
18% indica que se cuenta con habilidades gerenciales regulares, y con una
calidad de servicio regular. Un 12% indica que se cuenta con buenas
habilidades gerenciales, y con una buena calidad de servicio. Otro 12%
indica que se cuenta con habilidades gerenciales deficientes, y con una
calidad de servicio regular. EI 10% indica que se cuenta con habilidades
gerenciales regulares, y con una buena calidad de servicio. EI 8% indica

gue se cuenta con buenas habilidades gerenciales, y con una calidad de
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servicio regular. ElI 5% indica que se cuenta con habilidades gerenciales

regulares, y con una calidad de servicio deficiente.
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Tabla 13
Tabla cruzada de Habilidades personales y Calidad de servicio
V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 10% 0% 8% 18%
D1 delaVl Deficiente 0% 33% 22% 55%
Regular 12% 7% 8% 27%
Total 22% 40% 38% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

33%

35%
30%

) Calidad de
25% servicio
20% EBueno
15% 10% o M Deficiente
10% ’ B Regular

0
5%
0%
Bueno Deficiente Regular

Habilidades personales

Figura 19. Habilidades personales y Calidad de servicio

En la figura 13 y tabla 19 se aprecia que el 33% indica que se cuenta con
habilidades personales deficientes, y una calidad de servicio deficiente. El
22% indica que se cuenta con habilidades personales deficientes, y con una
calidad de servicio regular. EI 12% indica que se cuenta con habilidades
personales regulares, y con una buena calidad de servicio. EI 10% indica
que se cuenta con buenas habilidades personales, y con una buena calidad
de servicio. Un 8% indica que se cuenta con habilidades personales
regulares, y con una calidad de servicio regular. Otro 8% indica que se
cuenta con buenas habilidades personales, y con una calidad de servicio
regular. El 7% indica que se cuenta con habilidades personales regulares,

y con una calidad de servicio deficiente.
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Tabla 14
Tabla cruzada de Habilidades interpersonales y Calidad de servicio
V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 12% 5% 8% 25%
D2 delaVl Deficiente 0% 271% 15% 42%
Regular 10% 8% 15% 33%
Total 22% 40% 38% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

30% 27%
25% Calidad de
servicio
20%
EBueno
15% 12%
@ Deficiente
5% 8%
10% B Regular

5%

0%
Bueno Deficiente Regular

Habilidades interpersonales

Figura 20. Habilidades interpersonales y Calidad de servicio

En la figura 14 y tabla 20 se aprecia que el 27% indica que se cuenta con
habilidades interpersonales deficientes, y una calidad de servicio
deficiente. Un 15% indica que se cuenta con habilidades interpersonales
deficientes, y con una calidad de servicio regular. Otro 15% indica que se
cuenta con habilidades interpersonales regulares, y con una calidad de
servicio regular. EI 12% indica que se cuenta con buenas habilidades
interpersonales, y con una buena calidad de servicio. Un 8% indica que se
cuenta con buenas habilidades interpersonales, y con una calidad de
servicio regular. Otro 8% indica que se cuenta con habilidades

interpersonales regulares, y con una calidad de servicio deficiente. El 5%
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indica que se cuenta con buenas habilidades interpersonales, y con una

calidad de servicio deficiente.
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Tabla 15
Tabla cruzada de Habilidades grupales y Calidad de servicio
V2
Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 10% 0% 12% 22%
D3 delaVl Deficiente 0% 32% 13% 45%
Regular 12% 8% 13% 33%
Total 22% 40% 38% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

30%
25%

20%

12%
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Figura 21. Habilidades grupales y Calidad de servicio
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En la figura 15 y tabla 21 se aprecia que el 32% indica que se cuenta con

habilidades grupales deficientes, y una calidad de servicio deficiente. Un

13% indica que se cuenta con habilidades grupales deficientes, y con una

calidad de servicio regular. Otro 13% indica que se cuenta con habilidades

grupales regulares, y con una calidad de servicio regular. Un 12% indica

que se cuenta con buenas habilidades grupales, y con una calidad de

servicio regular. Otro 12% indica gque se cuenta con habilidades grupales

regulares, y con una buena calidad de servicio. EI 10% indica que se cuenta

con buenas habilidades grupales, y con una buena calidad de servicio. El

8% indica que se cuenta con habilidades personales regulares, y con una

calidad de servicio deficiente.



73

Tabla 16

Tabla cruzada Habilidades especificas de comunicacion y Calidad de servicio
V2

Bueno Deficiente  Regular  Total
Bueno 5% 0% 13% 18%
D4 de laV1 Deficiente 0% 35% 12% 47%
Regular 17% 5% 13% 35%
Total 22% 40% 38% 100%

Nota: Test aplicado a trabajadores de la empresa HughesNet.

35%
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Figura 22. Habilidades especificas de comunicacion y Calidad de servicio

En la figura 16 y tabla 22 se aprecia que el 33% indica que se cuenta con
habilidades especificas de comunicacion deficientes, y una calidad de
servicio deficiente. El 17% indica que se cuenta con habilidades
especificas de comunicacion regulares, y con una buena calidad de
servicio. Un 13% indica que se cuenta con buenas habilidades especificas
de comunicacion, y con una calidad de servicio regular. Otro 13% indica
que se cuenta con habilidades especificas de comunicacién regulares, y
con una calidad de servicio regular. El 12% indica que se cuenta con
habilidades especificas de comunicacion deficientes, y con una calidad de
servicio regular. Un 5% indica que se cuenta con buenas habilidades

especificas de comunicacién, y con una buena calidad de servicio. Otro
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5% indica que se cuenta con habilidades especificas de comunicacion

regulares, y con una calidad de servicio deficiente.

Supuesto de Normalidad de variables y dimensiones
1. Formulacion de hipotesis para demostrar la normalidad de datos
Ho: Los datos cumplen el supuesto de normalidad
Ha: Los datos no cumplen el supuesto de normalidad
2. Nivel de significancia: p=0.05=5%
3. Criterios de decision
Si el nivel de significancia (p) > 5%, no se rechaza la hipotesis nula.
Si el nivel de significancia (p) < 5% (0.05), se rechaza la hipotesis nula.
4. Estadistico para demostrar el supuesto de normalidad
La muestra del estudio es 40 trabajadores de la empresa HughesNet de
la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, siendo una cifra menor a 50, y

por ello, se utilizd la prueba estadistica de Shapiro Wilk (S-W).

Tabla 17
Resultados de la Prueba de Normalidad de variables y sus dimensiones
) ) ) Shapiro Wilk
Variable y Dimensiones . -
Estadistico gl Sig.

Habilidades gerenciales 0.928 40 0.014
Calidad de servicio 0.931 40 0.017
Habilidades personales 0.917 40 0.006
Habilidades interpersonales 0.870 40 0.000
Habilidades grupales 0.847 40 0.000
Habilidades especificas comunicacién 0.918 40 0.006
Respuesta 0.904 40 0.003
Atencion 0.931 40 0.017
Comunicacion 0.895 40 0.001
Credibilidad 0.918 40 0.007

Nota. Fuente: Elaboracion propia
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5. Decision
La tabla 17 muestra que las variables y dimensiones no se aproximan a
una distribucién normal del 5% (p<0.05). Por ello, la prueba estadistica
es no paramétrica, es decir, la prueba de correlacion Rho de Spearman.

4.2.  Contrastacion de hipotesis
4.2.1 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis general

1. Formulacién de la hipotesis:
Ho: Las habilidades gerenciales no mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021.
Ha: Las habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la calidad
de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021.

2. Nivel de significancia:
p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:
Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables son
cualitativas ordinales y el objetivo general es determinar de qué manera
las habilidades gerenciales mejoran la calidad de servicio en la empresa
HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021. Se
utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 18
Correlacion entre Habilidades gerenciales y Calidad de servicio
V1 V2
Coeficiente de 1.000 0.710

Rho de V1 correlacion
Spearman Sig. (bilateral) 0.000



V2

N

Coeficiente de
correlacion

Sig. (bilateral)
N

40
0.710

0.000
40
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40
1.000

40

Nota. Elaboracion Propia

5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hip6tesis nula.

Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

6. Decision y conclusion

En la tabla 18 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipdtesis general), es

decir, las habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la calidad

de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021. Ademas, la correlacién de Rho de Spearman es 0.710,

y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacion es positiva y

moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

50

CALIDAD DE SERVICIO

R? Lineal = 0,502

30 40

HABILIDADES GERENCIALES

50

80

Figura 23. Correlacién entre Habilidades gerenciales y Calidad de servicio



7

En la figura 23, se observa que los puntos poco se aproximan a la recta,

ello indica que la correlacion entre las habilidades gerenciales y la

calidad de servicio es positiva y moderada.

4.2.2 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 1

1. Formulacion de la hipotesis:

Ho: Las habilidades personales no mejoran de manera positiva la

calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua

Grande, Amazonas 2021.

Ha: Las habilidades personales mejoran de manera positiva la calidad

de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021.
2. Nivel de significancia: p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables y

dimensiones son cualitativas ordinales y el objetivo especifico 1 es

establecer de qué manera las habilidades personales mejoran la calidad

de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021. Se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 19
Correlacion entre Habilidades personales y Calidad de servicio
DldelaVl V2
Coeficiente de 1.000 0.632
Dldela  correlacion
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeﬁmen';g de 0.632 1.000
correlacion
V2 sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
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Nota. Fuente: Elaboracion Propia

5. Criterio de decision
Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipotesis nula.
Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

6. Decisién y conclusion
En la tabla 19 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipotesis especifica 1), es
decir, las habilidades personales mejoran de manera positiva la calidad
de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021. Ademas, la correlacién de Rho de Spearman es 0.632,
y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacion es positiva y
moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

R? Lineal = 0,407

HABILIDADES PERSONALES
L ]

CALIDAD DE SERVICIO

Figura 24. Correlacién entre Habilidades personales y Calidad de servicio

En la figura 24, se observa que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion entre las habilidades personales y la

calidad de servicio es positiva y moderada.
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4.2.3 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 2

1.

5.

Formulacion de la hipotesis:

Ho: Las habilidades interpersonales no mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021.

Ha: Las habilidades interpersonales mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua

Grande, Amazonas 2021.

. Nivel de significancia: p=0.05=5%

. Eleccién del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables y
dimensiones son cualitativas ordinales y el objetivo especifico 2 es
establecer de qué manera las habilidades interpersonales mejoran la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua

Grande, Amazonas 2021. Se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 20
Correlacion entre Habilidades interpersonales y Calidad de servicio
D2 delaVl V2
Coeﬂmen'_tg de 1.000 0.564
D2dela  correlacion
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Spearman Coeﬁmen'_tg de 0.564 1.000
correlacion
V2 sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Nota. Fuente: Elaboracion Propia
Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.
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Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula.
6. Decisién y conclusion

En la tabla 20 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipotesis especifica 2), es
decir, las habilidades interpersonales mejoran de manera positiva la
calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021. Ademas, la correlacion de Rho de Spearman
es 0.564, y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacién es

positiva y moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

R? Lineal = 0,290
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Figura 25. Correlacion entre Habilidades interpersonales y Calidad de
servicio

En la figura 25, se observa que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion entre las habilidades interpersonales y la

calidad de servicio es positiva y moderada.
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4.2.4 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 3

1.

5.

Formulacidn de la hipotesis:

Ho: Las habilidades grupales no mejoran de manera positiva la calidad
de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021.

Ha: Las habilidades grupales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021.

. Nivel de significancia: p=0.05=5%

. Eleccién del estadistico:

Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables y
dimensiones son cualitativas ordinales y el objetivo especifico 3 es
establecer de qué manera las habilidades grupales mejoran la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,

Amazonas 2021. Se utiliza el estadistico Rho de Spearman.

. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 21
Correlacion entre Habilidades grupales y Calidad de servicio
D3 delaVl V2
Coeﬂmen'_tg de 1.000 0.670
D3dela  correlacion
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 40 40
Spearman Coeﬁmen'_tg de 0.670 1.000
correlacion
V2 sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Nota. Elaboracion Propia
Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.
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Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula.
6. Decisién y conclusion

En la tabla 21 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipotesis especifica 3), es
decir, las habilidades grupales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021. Ademas, la correlacién de Rho de Spearman es 0.670,
y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha correlacion es positiva y

moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

R? Lineal = 0,436
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Figura 26. Correlacién entre Habilidades grupales y Calidad de servicio

En la figura 26, se observa que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion entre las habilidades grupales y la calidad

de servicio es positiva y moderada.
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4.2.5 Procedimiento para la contrastacion de la hipotesis especifica 4

1. Formulacién de la hipotesis:
Ho: Las habilidades especificas de comunicacién no mejoran de
manera positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la
provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021.
Ha: Las habilidades especificas de comunicacién mejoran de manera
positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia
de Bagua Grande, Amazonas 2021.

2. Nivel de significancia: p=0.05=5%

3. Eleccion del estadistico:
Los datos no cumplen el supuesto de normalidad, las variables y
dimensiones son cualitativas ordinales y el objetivo especifico 4 es
establecer de qué manera las habilidades especificas de comunicacion
mejoran la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia
de Bagua Grande, Amazonas 2021. Estadistico: Rho de Spearman.

4. Calculo del coeficiente de correlacion y el nivel de significancia

Tabla 22
Correlacion Habilidades especificas de comunicacién y Calidad de servicio
D4 de la V1 V2
Coeﬂmen'_tg de 1.000 0.671
Dadela  cOrrelacion
V1 Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 40 40
Spearman Coeﬁmen'_tg de 0671 1.000
correlacion
V2 sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

Nota. Elaboracion Propia
5. Criterio de decision

Si p valor calculado es mayor que 0.05, no se rechaza la hipétesis nula.
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Si p valor calculado es menor que 0.05, se rechaza la hipétesis nula.
6. Decisién y conclusion

En la tabla 22 se aprecia que el p=0.000 inferior a 0.05, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipotesis especifica 4), es
decir, las habilidades especificas de comunicacion mejoran de manera
positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia
de Bagua Grande, Amazonas 2021. Ademas, la correlacion de Rho de
Spearman es 0.671, y de acuerdo a la escala de Bisquerra, dicha

correlacién es positiva y moderada.

Para apreciar de una mejor manera se muestra la siguiente figura:

R? Lineal = 0,455
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Figura 27. Correlacién entre Habilidades especificas de comunicacion y
Calidad de servicio

En la figura 27, se observa que los puntos poco se aproximan a la recta,
ello indica que la correlacion entre las habilidades especificas de

comunicacion y la calidad de servicio es positiva y moderada.
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CAPITULO YV

DISCUSION

Discusién de resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion establecen que, las
habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas
2021. Con una correlacion Rho de Spearman de 0.710, y de acuerdo a la
escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Este
resultado guarda similitud con los aportes de Nufiez (2021) quien realizo
la tesis: “Habilidades gerenciales y productividad laboral en el Ministerio
de Energia y Minas, 2021”, logrando demostrar que, existe una relacion
positiva y alta entre habilidades gerenciales y productividad laboral de

0,764, segun el estadistico Rho de Spearman.

De manera similar, se guarda similitud con Pimentel (2020) y su tesis:
“Habilidades gerenciales y compromiso laboral en una entidad estatal,
20207, donde logré determinar que, de acuerdo al estadistico Rho de
Spearman, existe una relacion positiva y moderada de 0,542 entre sus
variables de estudio. Dicho resultado guarda similitud con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, donde las habilidades personales
mejoran de manera positiva la calidad de servicio en la empresa

HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021. Ademas,
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la correlacion Rho de Spearman es 0.632, y de acuerdo a la escala de
Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.

También, se logré6 demostrar en la presente investigacion que, las
habilidades interpersonales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021. Con una correlacion Rho de Spearman de 0.564, y de
acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.
Este resultado guarda similitud con lo expresado por Quispe (2019) quien
realizo la tesis “Calidad de servicio y fidelizacion de los clientes del club
campestre y complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha,
2019”7, demostrando que, existe una relacion positiva y alta entre sus

variables de estudio de 0,758 conforme el estadistico de Rho de Spearman.

Asimismo, se guarda compatibilidad con Salazar (2018) y su tesis: “Las
competencias gerenciales y el desempefio laboral de las autoridades en
las instituciones estatales de educacion superior”, donde determind que,
existe una relacion positiva muy alta entre competencias gerenciales y
desempefio laboral de 0,945, segun el coeficiente de Pearson. Guardando
similitud con los resultados obtenidos en la presente investigacion, donde
las habilidades grupales mejoran de manera positiva la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas
2021. Ademas, la correlacién Rho de Spearman es 0.670, y de acuerdo a

la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.
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Finalmente, se guarda similitud con Rivera (2019) y su tesis: “La calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes
Ecuador”, donde logr6 determinar que, de acuerdo al coeficiente de Rho
de Spearman, existe una relacion positiva y moderada de 0,457 entre sus
variables en estudio. Guardando similitud con lo hallado en esta presente
investigacion, donde las habilidades especificas de comunicacién mejoran
de manera positiva la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la
provincia de Bagua Grande, Amazonas 2021. Con una correlacion Rho de
Spearman de 0.671, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion

es positiva y moderada.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La significancia asintotica (0,000) es menor que el 5% (0,05); se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (hipétesis general): las
habilidades gerenciales mejoran de manera positiva la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas
2021. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.710, y de acuerdo a
la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir,
los trabajadores de dicha empresa llegan moderadamente a presentar unas
efectivas habilidades personales, habilidades interpersonales, habilidades
grupales, y habilidades especificas de comunicacién; de manera que esto
permita que, se logre moderadamente contar con una buena respuesta,
atencién, comunicacion, y credibilidad, en el servicio que se brinda a los

clientes.

La significancia asintotica (0,000) es menor que el 5% (0,05); se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipétesis especifica 1):
las habilidades personales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.632, y de
acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.

Es decir, los trabajadores de dicha empresa logran pocas veces presentar
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un buen desarrollo de autoconocimiento, manejo del estrés, de solucion a
los problemas, dentro de sus actividades de trabajo.

La significancia asintotica (0,000) es menor que el 5% (0,05); se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (hipdtesis especifica 2):
las habilidades interpersonales mejoran de manera positiva la calidad de
servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande,
Amazonas 2021. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es 0.564, y de
acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada.
Es decir, los trabajadores de dicha empresa logran pocas veces presentar
una buena motivacion y manejo de conflictos, dentro de sus actividades

de trabajo.

La significancia asintotica (0,000) es menor que el 5% (0,05); se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (hipotesis especifica 3):
las habilidades grupales mejoran de manera positiva la calidad de servicio
en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua Grande, Amazonas
2021. Ademas, la correlacién Rho de Spearman es 0.670, y de acuerdo a
la escala de Bisquerra dicha correlacion es positiva y moderada. Es decir,
los trabajadores de dicha empresa logran pocas veces presentar buenas
delegaciones de roles o funciones, trabajos en equipo, y cambios

organizacionales, dentro de sus actividades de trabajo.
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La significancia asintotica (0,000) es menor que el 5% (0,05); se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna (hipdtesis especifica 4):
las habilidades especificas de comunicacién mejoran de manera positiva
la calidad de servicio en la empresa HughesNet en la provincia de Bagua
Grande, Amazonas 2021. Ademas, la correlacion Rho de Spearman es
0.671, y de acuerdo a la escala de Bisquerra dicha correlacién es positiva
y moderada. Es decir, los trabajadores de dicha empresa logran pocas
veces presentar adecuadas presentaciones, entrevistas, y reuniones de

trabajo, dentro de sus actividades laborales.
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6.2. Recomendaciones

e Recomiendo al gerente de la empresa HughesNet presentar diversos
programas de capacitacién, donde se puedan lograr desarrollar y
potencializar aquellas habilidades personales, habilidades interpersonales,
habilidades grupales, y habilidades especificas de comunicacion, de todos
sus trabajadores; de manera que, éstos puedan ser capaces de brindar una
buena respuesta, atencion, comunicacion, y credibilidad, a los clientes.

e Recomiendo al gerente de la empresa HughesNet incentivar a sus
trabajadores a desarrollar el autoconocimiento, el manejo de estrés, y la
solucién de problemas, dentro de sus actividades de trabajo.

e Recomiendo al gerente de la empresa HughesNet dar a conocer a sus
trabajadores, sobre como lograr constantemente una efectiva motivacion y
manejo de conflictos, dentro de sus actividades de trabajo.

e Recomiendo al gerente de la empresa HughesNet incorporar en su sistema
de trabajo, las delegaciones de roles o funciones, trabajos en equipo, y los
cambios organizacionales, dentro de sus actividades de trabajo.

e Recomiendo al gerente de la empresa HughesNet garantizar el manejo y
desarrollo de adecuadas presentaciones, entrevistas, y reuniones de

trabajo, dentro de sus actividades laborales.
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Anexo 2: Instrumento

Universidad Nacional José Faustino SAnchez Carrién

ENCUESTA SOBRE HABILIDADES GERENCIALES Y CALIDAD DE SERVICIO

Buenos dias. La finalidad de esta encuesta es saber su opinién sobre las habilidades
gerenciales y la calidad de servicio en la empresa HughesNet, por lo que se le pedird y
agradecera que responda a las siguientes preguntas con la sinceridad debida. Recordarle
que sus respuestas seran tanto confidenciales como anénimas.

iMuchas gracias por su participacion y apoyo!

I. DATOS DEL ENCUESTADO

1. Sexo:
a) Femenino

b) Masculino
2. Indique el intervalo en que se encuentre su edad:
a) 18a35
b) 36a50
c) 51 amas

3. Indique el intervalo en que se encuentra sus ingresos mensuales actual:
1. Menos de S/ 930.00

2. S/931a$S/1700.00

3. S/1701.00 a S/ 2550.00
4. S/ 2551.00 a S/ 3400.00
5. S/3401.00 a més

Il. INSTRUCCIONES
Las preguntas tienen cinco opciones de respuesta: siempre, casi siempre, a veces,
casi nunca, nunca. Debe elegir solo una, la que para usted describa lo mejor que
piensa. Por favor, marque la opcion elegida con un aspa (“X”).
Si tiene dudas sobre alguna pregunta, por favor, preguntele a la persona que le

entreg0 este cuestionario y le explicd lo importante que es su participacion.
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ITEMS

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

HABILIDADES GERENCIALES

I. HABILIDADES PERSONALES

1. Usted practica técnicas o métodos que le ayudan a conocerse asi
mismo, para luego poder comprender y empatizar con los demas.

2. Usted realiza diferentes técnicas, como, por ejemplo, de respiracion,
para manejar sus niveles de estrés y asi poder evitar problemas de
salud.

3. Usted participa en la solucion de los diferentes problemas que tiene
la empresa.

I1. HABILIDADES INTERPERSONALES

4. Usted incentiva y mantiene motivado a cada uno de los integrantes
de su equipo de trabajo.

5. Usted sabe manejar los conflictos que puedan acontecer en su equipo
de trabajo.

I11. HABILIDADES GRUPALES

6. Usted concede autoridad y libertad cuando delega tareas.

7. Usted trabaja en equipo, pues sabe que la combinacién de esfuerzos
individuales y el compromiso de todos ayudaré a conseguir el
objetivo en comin que desean alcanzar.

8. Usted reconoce y acepta al cambio como un recurso necesario para
seguir creciendo.

IV. HABILIDADES ESPECIFICAS DE COMUNICACION

9. Usted realiza presentaciones en la empresa tanto escritas como orales
para exponer sus conocimientos e ideas.

10. Usted maneja sus emociones cuando esta siendo entrevistado por el
director, gerente o administrador de la empresa.

11. Usted participa y expresa sus ideas y opiniones en las reuniones de
trabajo.

CALIDAD DE SERVICIO

I. RESPUESTA

12. La empresa brinda su servicio con profesionalidad.

13. La empresa ayuda rapidamente a sus clientes.

Il. ATENCION

14. La empresa atiende con amabilidad a sus clientes.

15. La empresa responde cada duda o pregunta que tienen sus clientes.

16. La empresa brinda una informacion veridica sobre el servicio que
brinda.
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I11. COMUNICACION

17. La empresa siempre se encuentra dispuesta a ayudar a sus clientes en
lo que ellos necesiten.

18. La empresa escucha cada una de las solicitudes de sus clientes.

19. Los trabajadores de la empresa utilizan un lenguaje comprensible al
momento de comunicarse con sus clientes, es decir, no utilizan jergas
o0 términos que puedan ser dificiles de entender.

IV.CREDIBILIDAD

20. La empresa se encuentra comprometida con mejorar su servicio.

21. La empresa entabla una relacion de confianza con sus clientes, a
través de la honestidad y amabilidad.

22. La empresa proporciona un servicio seguro que no perjudica a nivel
fisico y psicoldgico la salud de sus clientes.
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Anexo 3: Proceso de Baremacion

Baremacion de la variable:
HABILIDADES GERENCIALES

1. Baremacion de la V1: Habilidades gerenciales
= Maéximo: 11(5) =55
= Minimo: 11(1) =11
» Rango: Maximo — Minimo — R=55-11=44
= Numero de intervalos: 3
» Amplitud del intervalo: A =R/3 — 44/3= 14.667= 15

A. Baremacion de la D1 de la VV1: Habilidades personales
=  Maximo: 3(5) = 15
=  Minimo: 3(1) =3
»= Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

B. Baremacion de la D2 de la VV1: Habilidades interpersonales
=  Maximo: 2(5) =10
= Minimo: 2(1) =2
= Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A =R/3 — 8/3=2.667=3

C. Baremacién de la D3 de la VV1: Habilidades grupales
=  Maximo: 3(5) =15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
= Numero de intervalos: 3
=  Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

D. Baremacion de la D4 de la VV1: Habilidades especificas de comunicacion
=  Maximo: 3(5) =15
= Minimo: 3(1) =3
= Rango: Maximo — Minimo — R=15-3= 12
= Numero de intervalos: 3
= Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4
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Baremacion de la variable:
CALIDAD DE SERVICIO

1. Baremacion de la VV2: Calidad de servicio

Maximo: 11(5) = 55
Minimo: 11(1) = 11

» Rango: Maximo — Minimo — R=55-11=44
= Numero de intervalos: 3
» Amplitud del intervalo: A =R/3 — 44/3= 14.667= 15

A. Baremacion de la D1 de la VV2: Respuesta

Maximo: 2(5) = 10

Minimo: 2(1) = 2

Rango: Maximo — Minimo — R=10-2=8
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A = R/3 — 8/3=2.667=3

B. Baremacion de la D2 de V2: Atencion

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

C. Baremacion de la D3 de VV2: Comunicacion

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A=R/3 — 12/3=4

D. Baremacion de la D4 de VV2: Credibilidad

Maximo: 3(5) = 15

Minimo: 3(1) =3

Rango: Maximo — Minimo — R=15-3=12
Numero de intervalos: 3

Amplitud del intervalo: A =R/3 — 12/3=4
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Anexo 4: Base de datos
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