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RESUMEN

La presente investigacion “El Liderazgo Organizacional y su relacion con la Calidad
de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., Trujillo 20217,
cuyo objetivo de estudio es demostrar la relacion del Liderazgo Organizacional con la
Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., Trujillo
2021, la poblacién de estudio estuvo conformado por 40 colaboradores y se utilizd un
muestreo no probabilistico censal puesto que, no se escogié el universo de estudio
aleatoriamente. Se emple0 el cuestionario que estuvo conformado por 20 preguntas entre
ambas variables, donde se aplico la escala de Likert. La validacién del instrumento se llevd
a cabo por medio de la aprobacion de profesionales especializados y la fiabilidad del mismo
se calculé a través del coeficiente Alfa de Cronbach en una prueba piloto de 15
colaboradores. Una vez recolectados los datos se procesaron los coeficientes de correlacion
de Pearson, donde nos dio por resultados que el Liderazgo Organizacional se relaciona con
la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L Trujillo

2021.

PALABRAS CLAVES: Liderazgo, Calidad, Servicio.
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ABSTRACT

The present investigation "Organizational Leadership and its relationship with the
Quality of Service in the Company Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., Trujillo
2021" whose objective of study is to demonstrate the relationship of organizational
leadership with the quality of service of the Company Barboza Burga Contratistas Generales
S.R.L., Trujillo 2021, the study population consisted of 40 collaborators and a non-
probabilistic census sampling was used, since the universe of study was not chosen
randomly. The questionnaire was used, which consisted of 20 questions between both
variables, where the Likert scale was applied. The validation of the instrument was carried
out through the approval of specialized professionals and its Reliability was calculated
through the Cronbach Alpha coefficient in a pilot test of 15 collaborators. Once the data was
collected, the Pearson correlation coefficients were processed, where it gave us the results
that Organizational Leadership is related to the Quality of Service of the Company Barboza

Burga Contratistas Generales S.R.L., Trujillo 2021.

Keywords: Leadership, Quality, Service.

Br. Guerrero Cruz R. Pag. 10



LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE

1 UNIVERSIOAD SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

DEL NORTE

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021

CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

La empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., con domicilio fiscal en el
distrito y provincia de Trujillo, en el departamento de La Libertad, esta estructurada por un
Gerente General, quien tiene a su cargo cuatro importantes Gerencias de Mando, las cuales
son: Gerencia de Proyectos, Gerencia de Finanzas, Gerencia de Agencia y Gerencia
Administrativa, en consideracion a la importancia de todas las areas en conjunto, la

problematica de estudio se enfoca en una de ellas, Gerencia de Agencia.

La Gerencia de Agencia, se conforma por tres departamentos definidos como:
Departamento de Ventas, Departamento de Marketing y Departamento de Publicidad, que
en conglomerado se dedican principalmente a definir y gestionar el proceso a seguir en la
publicitacion de los diversos servicios que brinda la empresa, con la finalidad de captar a
clientes potenciales que contraten con la entidad. Su importancia radica en que ayudara a
fortalecer el posicionamiento de la Compafia Constructora y a su vez generar experiencia
en la ejecucion de obras, lo cual es un enfoque muy importante dentro del rubro de la
construccién, porque permite consolidar laboralidad, alianzas, estrategias, garantia,
innovacion, seguridad y demas. Se considera también que el buen ejercicio del liderazgo
dentro del area es un factor primordial ya que la motivacién impartida por el jefe o lider hara
que se cumplan con los objetivos trazados garantizando el cumplimiento de las metas
deseadas por la empresa. Sin embargo, la problematica de estudio, en contraste a lo
mencionado, se dio al observar una deficiencia en la ejecucion del liderazgo por parte de los
superiores o jefes de la Agencia, quienes serian los lideres, se observa que no se esta tomando

en cuenta las opiniones, sugerencias y el trabajo en conjunto, lo cual se estaria relacionado
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con la calidad de servicio brindada por los asesores, generando como consecuencia una mala

atencion. La deficiencia de liderazgo de los jefes de grupo, afecta a los asesores en su
desempefio laboral, no cumpliendo con lo requerido por la institucion, como la atencion
diferenciada y personalizada, se muestra un distanciamiento en la comunicacion entre jefe y
subordinado. Por lo que se asume que el continuar con esa deficiencia creara mayor friccion
entre comparneros de trabajo, falta de sentimiento de pertenencia a un equipo, comunicacion
distante, carencia de empatia, clima laboral inestable y afines, por lo que se busco conexar
comunicacion con los involucrados y de acuerdo a lo obtenido, implementar métodos que

precisen relacion entre jefe y subordinado, liderazgo y calidad de servicio.

El liderazgo dentro de las organizaciones es muy importante ya que en el mercado
actual la administracion de recursos humanos es un pilar fundamental para la sostenibilidad
de la organizacién, productividad y competitividad, considerando el crecimiento de sus
colaboradores. El liderazgo en el personal tiene como finalidad primordial el progreso y
accionar del personal y sus interacciones con la institucion, es por ello que se busca un
ambiente laboral estable de trabajo y mejorar la calidad de vida organizacional, en el que los
colaboradores se encuentren inspirados y asi puedan explotar su talento, lo que beneficia al
crecimiento del personal y el progreso institucional. En estos Gltimos afios en las facultades
econdmicas, el tema mas solicitado ha sido el liderazgo. Diversos especialistas han
conceptualizado el liderazgo y las habilidades que se debe poseer para ser un buen lider. A
nivel internacional, Noriega (2008), refirid que, “las instituciones en Sudamérica y en
cualquier parte del mundo si desean progresar y mantenerse se deben a un buen lider y esto
se da en cualquier tipo de estos. En todas las instituciones debe de existir un guia que dirija
el rumbo de estas. Un magnifico lider tiene que poseer ciertos requisitos; identidad con la

mision, interaccion de la vision, creer en él e integridad personal. No obstante, el lider no
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solo debe seguir con los requisitos, puesto que, de ello dependera el rumbo del negocio donde

se elegira la mejor alternativa para la institucion. Las virtudes tienen que ser equilibradas y
donde tiene que primar la transparencia y la tolerancia. La labor es ardua y debe ser el
conector entre los colaboradores con los directivos, es lograr que los integrantes de la
empresa digan lo que piensan, con la finalidad de alcanzar las metas trazadas. La principal
herramienta que tendran estos profesionales serd la empatia y el poder influir en los
colaboradores para que estos sean mas productivos y competitivos en el mundo laboral”
(p.26). A nivel nacional, Lopez (2013), manifiesta que, “en el Pert no existe ni ha existido
lideres, esto se puede apreciar en los gobiernos de turnos, puesto que, a razon de este pilar
fundamental en la economia mundial, no ha podido desarrollarse ni crecer, para poder
competir en el mercado, adicional menciona la desconfianza de la poblacién al sistema
estatal por los sobornos y mentiras que dicen todos los dias, donde en la actualidad no existen
personas con las cualidades basicas de un buen lider” (p.34). Esta actividad ejecutada por
las cabezas de las organizaciones para luchar en un mercado en constante cambio, ha logrado
convertirse como una hazafa para que logren que los colaboradores exploten su talento nato,
en el contexto local, Florez y Farfan mencionaron, “las instituciones perseverantes se basan
en la vinculacion del liderazgo, un ejemplo, son las instituciones del rubro textilero peruano,
la facultad de interactuar es mayor y es por ello que los empresarios tienen en cuentan que
la perseverancia es un valor muy importante en toda organizacion, ante cualquier problema
[...] la varianza institucional es basicamente para escapar de los problemas y el guia cumple
una funcion importante empapandose acerca de la realidad de las Micro empresas” (p.14).
En la entidad se presenta una gran interrogante que se observa en el desempefio del personal
en toda la organizacién, generando cuellos de botellas, malestar de los agentes teniendo
como resultados todos los meses. El estudio estuvo enfocado a descifrar el primordial papel

del liderazgo dentro de una institucién, y si es que se vinculan con el fendmeno que se

Br. Guerrero Cruz R. Pag. 13



LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE

1 UNIVERSIOAD SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

DEL NORTE

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021

observan en la organizacion para asi dirigir los caminos de los objetos de analisis,
documentar esta data para realizar una evaluacién y recomendar puntos de apoyo para la

gestion actual.

Dentro de los trabajos de investigacion que daran soporte a la presente tesis tenemos:
Villafuerte (2014), en la tesis, “El Liderazgo y su Influencia en el Accionar de los
Colaboradores de los Pequefios y Medianos Empresarios Colombianos”. La finalidad
principal es diagnosticar la contribucion del Liderazgo en el desempefio de los trabajadores,
desde una optica que brindara soporte en el crecimiento y la productividad. El cuerpo de la
exploracion fue aplicado mediante la documentacion conceptual, empleando un disefio no
experimental, mediante la cual se comparo diferentes definiciones y formas basadas en
analisis y exploracion del tema; el universo de estudio estuvo compuesta por 3.781

directivos, escogiendo el mismo ndmero.

Marco Conceptual: El autor cita a Martinez (2007), para definir a la Productividad,
como unos items donde se observa el adecuado uso de los valores de una economia en la
fabricacion de algun producto o servicio; traducida en una vinculacion entre materiales
empleados y productos logrados. Se considera que es un factor de la utilizacién adecuada de
los recursos para el logro de objetivos especificos y para definir a Satisfaccion Laboral cita
a los autores Conger y Kanungo (1994), quienes indican que, los caudillos se pueden
diferenciar de otros, por los objetivos que se plantean y en la forma como acttan. Es donde
se ve el significado de las metas que el caudillo desea para que la entidad logre resultados.
Es por ello, que el objetivo es presentado en puntos sencillos y concisos para el beneficio de
la entidad. Luego para definir al accionar laboral, menciona que, la seriedad, ante los
requisitos de las tareas que realizan, es un valor principal para todas las publicaciones. Este

es el inicio de unas reformas en beneficio de la organizacién, donde el principal activo sera
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el colaborador. Mediante la recoleccion de datos aplicados se deduce que el liderazgo si

influye en el clima laboral con un 70% que infiere en la consecucién de las metas grupales.
Se tiene que tener en cuenta la problematica de estas organizaciones, donde el espacio de
ejecucion del liderazgo, se realiza de manera frontal en una institucién, por ello existe una
relacion entre la administracion y las costumbres de las entidades; se observa que cada
empresa tiene su propia idiosincrasia, la cual esta basada por el inversionista y sus estilos de
gestion, (Villafuerte, 2014). Wong (2017), en la tesis: "Liderazgo y su Influencia en el
Accionar de los Colaboradores de Restaurante Punto y Sazén, 2017" en la Universidad
Auténoma de México. La importancia de la exploracion radica en conocer el grado de
vinculacion de los estilos de liderazgo con el accionar de los trabajadores, se trabajo con un
universo de estudio compuesto por 16 trabajadores. La metodologia empleada fue no
experimental y descriptiva. Se aplicé un temario de interrogantes para reunir informacion
referente al estudio realizado, que estuvo compuesto de 34 items. Se empleo las tablas de
frecuencia por items y la prueba de inferencia acorde a lo que busca la exploracion. El autor
cita a Jakovcevic, Irazabal & Bentosela, (2011), menciona que, el individuo es por origen
alguien analitico e innovador, es algo innato en ellos, siempre se estd en comparacion con
los bienes de otros individuos, cuestionandose, ¢por qué ellos si y ellos no?, llegando a
deducir que se reconoce las cualidades por dentro y el talento que tienen los visionistas o
guias, obteniendo las soluciones a las interrogantes propuestas. Se infiere que, el tipo de
liderazgo que se aplica en el restaurante, es el Autocratico, sobresaliendo que un 40% del
personal no reciban incentivos de parte de los caudillos, es decir, no se registran rasgos
referentes a lo encontrado se deducen y se sugieren aplicaciones de capacitaciones
centrandose en comprometer a los colaboradores al logro de las metas organizacionales
(Wong, 2017). Reyes (2013), en la tesis: “Liderazgo en Mandos Medios y Accionar Laboral

(Estudio realizado con el personal de la Industria Textil de los Altos S.A.)”, la importancia
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del estudio radica en conocer el grado de influencia del liderazgo en la actividad laboral. En

el estudio no se manipuld la informacion en beneficio propio, se trabajo con el universo total
puesto que fue de 80 individuos, no se empled ninguna formula, solo se considero a las areas
de produccion y directiva los cuales tenian 18 a 63 afios, utilizando la herramienta SIV que
nos brinda un método de nivel o veracidad alternativa de los indicadores donde buscamos:
consideracién, conformidad, reconocimiento, independencia, benevolencia y liderazgo,
donde se puede inferir que el liderazgo si incide en las actividades realizadas por los
subordinados, y se puede apreciar que tienen habilidades innatas, no obstante, no se ha
implementado en su totalidad en el ambiente de trabajo, puesto que se sugirié la aplicacién
de un control exhaustivo para seleccionar al individuo que cumpla con los requerimientos
del puesto de trabajo, con el objetivo de comparar cualidades desde otra perspectiva.
Valentin (2014), en la tesis: “La Influencia del Liderazgo Directivo en la Calidad del
Servicio Educativo del CECATI”, en la Universidad Nacional Autonoma de México, tiene
como finalidad hacer conocer las caracteristicas de los lideres. En el estudio se utilizé un
tipo de investigacién aplicada con un disefio de Investigacion No Experimental, el nivel de
Investigacion Explicativo - Causal. Se cité a Horn & Marfan, (2010) quienes buscan la
vinculacion del liderazgo con la definicion de influir y se centra en la habilidad para proponer
iniciativas de manera que sean seleccionados por cualquiera entidad, naciendo una direccién
dividida que se dirigen a la institucién en beneficio de sus cualidades iguales; si se
conceptualiza nos centramos a la entidad en beneficios de las metas organizacionales, no
obstante, para definir la otra variable de estudio, cita a Schmelkes (1994), menciona que la
calidad institucional, las condiciones idoneas para los alumnos en el manejo de compilacion
de definiciones basicas, el proceso de almacenar es solucionar los inconvenientes y estar en
un continuo adquisicion de conocimientos, referente a los habitos recurrentes de una

comunidad en busca de mejores condiciones. Se infiere que, en consecuencia, a lo obtenido
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mediante la aplicacion de la herramienta de exploracion, se puede indicar que el liderazgo

directivo en el &mbito académico no es una interrogante individual sino en conjunto y la
sociedad. Por ello, es de vital importancia realizar un cuadro donde se establezcan las
funciones principales y secundarias de los colaboradores (Valentin, 2014). Hernandez
(2013), en la tesis de licenciatura “El Liderazgo Organizacional: Una Aproximacion desde
la Perspectiva Etologica”, en la Universidad del Rosario, Colombia, el propdsito es evaluar
las cualidades inherentes de las instituciones, en referencia a la vision del liderazgo como
punto primordial e importante en todas las conceptualizaciones empresariales. El estudio
aplico un tipo de investigacion aplicada con un disefio de Investigacion No Experimental, se
ubicé en el Nivel de Investigacion Descriptivo. El autor cita a Maxwell (1998), para
conceptualizar la variable Liderazgo, cuando un individuo es alumno de los caudillos, en
este caso mi persona, sabemos diferenciar los rangos de ascendencias de las personas en
ambitos diarios en el entorno. Se deduce que, mediante este estudio no quiere ahondar en
temas personales como lo que tiene un individuo y como lo ha logrado. Es decir, esta
exploracion nace de una exploracién aplicada, cuyo objetivo primordial es emplear
conceptos de liderazgo e inteligencia emocional, para estar asi en constante innovacion y
emprendimiento (Hernandez, 2013). Segura (2016), en la tesis de licenciatura “Influencia
del Clima Organizacional en la Calidad del Servicio en los trabajadores de la Empresa
Comercializadora de utiles escolares y de oficina Tai Loy S.A. — Chiclayo”, en la
Universidad Sefior de Sipan, Per(, el factor de esta exploracion es conocer la ascendencia
del ambiente laboral en la calidad de servicio. EI método de investigacion fue aplicado de
disefio No experimental del Nivel de Investigacion Explicativo - Causal. El autor cita a
Chiavenato (2000), indica que el clima de trabajo que se encuentra frente a la predisposicion
laboral, se vinculan entre si, puesto que, si la entidad le ofrece buenas condiciones de trabajo,

ello se vinculara con el accionar laboral, no obstante para definir la variable calidad de
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servicio cita a Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), refiere que, la desigualdad en lo que

observa el consumidor tiene que ser lo mismo al momento de adquirir el bien, es por ello,
que la atencion tiene que superar lo que el consumidor espera. Se llega inferir que existe
reciprocidad entre las variables analizadas, puesto que se indica que existe ascendencia en
los trabajadores de TAI LOY S.A. El ambiente de trabajo de la empresa; es impositivo,
agotador, dado que un 92% de colaboradores indican su malestar ante esta situacion (Segura,
2016). Bernedo (2017), en la tesis de licenciatura “Influencia de la Cultura Organizacional
de los efectivos de la Region Policial Sur en la Calidad de Servicios a la Comunidad
Arequipa — 20157, la investigacion que tiene como objetivo detallar la influencia de la
Cultura Organizacional de los efectivos PNP de la Region Policial Sur en la calidad del
servicio a la comunidad, el analisis que empleo fue de tipo aplicada, el disefio que utilizo es
No experimental, se ubica en el Nivel de Investigacion Explicativo — Causal. Dentro de su
marco conceptual, define la cultura organizacional como el proceso de administracion de los
recursos humanos en forma eficaz y se fundamenta en la responsabilidad que afronta el
gerente de una organizacion en cada area funcional de la misma, tales como el area de
finanzas, contabilidad, operaciones, produccion, logistica etc., lo propio en las
organizaciones policiales o castrenses, en las respectivas areas administrativas y operativas
de la institucion, no obstante, menciona que para hablar de calidad, en primer lugar debemos
tener en cuenta a dos actores principales que son por una parte la organizacion, quien otorga
el servicio y por otra, el cliente quien paga por ese servicio que recibe. Se concluye que la
cultura organizacional de los efectivos de la Region Policial Sur no ayuda a la identidad de
los efectivos policiales con su institucion. Claramente se deduce que los que la integran, en
Su mayoria, no conocen vision, mision y objetivos ni mucho menos propositos
organizacionales en la cual se menciona que la cultura organizacional de la Region Policial

Sur no es buena. En estas circunstancias la cultura organizacional y la calidad de servicio
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que brinda a la comunidad estan muy relacionados, aunque la evidencia respecto a la
naturaleza exacta de estas relaciones es contradictoria, es decir, inversa, comprobandose la
hipdtesis general que dice que la cultura organizacional de los efectivos policiales de la

Region Policial Sur, si influye en la calidad del servicio a la comunidad (Bernedo, 2017).

Ortega (2016), en la tesis de licenciatura “El liderazgo y accionar laboral de los
profesionales de enfermeria del servicio de emergencia del hospital Il EsSalud Huanuco-
2016” tuvo como objetivo determinar la relacion entre el liderazgo y el desempefio laboral
de los Profesionales de Enfermeria del Servicio de Emergencia del Hospital 11 EsSalud
Huanuco-2016. Materiales y Métodos: se realizd un estudio de tipo Descriptivo -
Observacional, Transversal y Prospectivo; el muestreo fue no probabilistico; se utiliz6 como
instrumentos, el cuestionario de liderazgo para identificar el liderazgo predominante de los
directivos, el democratico, autoritario, centrado en las tareas o centrado en las relaciones;
asimismo se utilizo el cuestionario de desempefio laboral, para evaluar a los profesionales
de enfermeria. El autor citdé a Fiedler y Chemers, quienes encuentran dos elementos
comunes, por un lado, la existencia de una relacién entre unas personas en las cuales la
influencia esté distribuida de forma desigual. Por el otro, el hecho de que no hay liderazgo
sin seguidores, es decir, los seguidores deben consentir de una forma implicita o explicita,
en esta relacion de influencia, sin embargo, para definir el accionar laboral, refiere a
Chiavenato, quien sostiene que se trata de una apreciacién sistematica del desempefio de
cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro, toda evaluacion es un proceso
para estimular o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades de alguna persona. Para la
contratacion de la hipoétesis se utilizé la prueba estadistica Tau-B de Kendall para las
variables ordinales y el Chi Cuadrado de Pearson, para las variables nominales, y hallar la

relacién entre los estilos de liderazgo y el desempefio laboral. Resultados: Se concluyé que
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existe relacion significativa entre el liderazgo autoritario (X2=7,532 y p=0,023), el liderazgo

centrado en las tareas (X2 = 4,756 y p=0,029) y el accionar laboral. Ademas, se encontrd
relacion significativa entre el liderazgo autoritario con el desempefio administrativo
(X2=7,532 y p=0,023) y el desemperfio en docencia (X2= 7,532 y p=0,023). Se comprobo
también una relacion significativa entre el liderazgo centrado en las tareas con el desempefio
administrativo (X2= 4,756 y p=0,029) y el desempefio en docencia (X2= 4,756 y p=0,029).
Se recomendd que la predominancia del liderazgo autoritario y el liderazgo centrado en las
tareas sea aprovechada por parte del personal administrativo para poder mejorar el
desempefio laboral aumentando su motivacion y clima laboral. Quea (2014), en la tesis:
“Liderazgo del director, su relacion con el accionar laboral de los profesores en el colegio
Adventista Tapac Amaru, 2014.” tuvo por objeto determinar en qué medida se relaciona el
estilo de liderazgo del director con el accionar laboral de los profesores en el Colegio
Adventista Tapac Amaru, ubicada en la provincia de San Roman departamento de Puno. El
estudio empled la Investigacion Descriptiva correlacional con un disefio de investigacion No
experimental, se ubicé en el Nivel de Investigacién Explicativo. Se sustentd en autores
quienes definen liderazgo como un proceso de influencia en algunos individuos mediante
sus actos, facilitan el movimiento de un grupo hacia una meta comun, ademas definen el
desempefio laboral del docente como el conjunto de habilidades de los docentes en el
ejercicio de su labor. Se trabajé con una muestra de 70 docentes aplicAndose un cuestionario
destinado a recabar informacion sobre la variable predictora: liderazgo y sus tres
dimensiones: liderazgo liberal, liderazgo autocratico y liderazgo democratico; asi como,
sobre la variable desempefio laboral y cuatro dimensiones: manejo de tecnologias de
informacidn, atencion empatica al estudiante, aplicacién de disposiciones y generacion de
cambios organizacionales. El autor indica que, de acuerdo con Gardner, en “Sobre liderazgo”

(1993), "El liderazgo es el proceso de persuasion o de ejemplo por medio del que un
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individuo (o equipo de liderazgo) induce a un grupo a alcanzar objetivos planteados por el

lider o compartidos por el lider y sus seguidores, no obstante, menciona que por accionar
laboral se entiende como el cumplimiento de sus funciones; éste se halla determinado por
factores asociados al propio docente, al estudiante y al entorno. Asi mismo, el desempefio se
ejerce en diferentes campos o niveles: el contexto socio-cultural, el entorno institucional, el
ambiente de aula y sobre el propio docente, mediante una accion reflexiva. EI desempefio se
evalla para mejorar la calidad educativa y para cualificar la profesion docente. Para esto, la
evaluacion presenta funciones y caracteristicas bien determinadas que se tienen en cuenta en
el momento de la aplicacion”. Si aceptamos esa definicidn, entonces el estilo de liderazgo es
la manera en que ese proceso se lleva a cabo. Los resultados obtenidos muestran una
significativa relacion y un alto valor del coeficiente de correlacion entre la variable
“liderazgo” y la variable criterio “desempeno laboral docente” que es R= 0.605; indicando
una correlacion positiva superior a la media. El coeficiente de variable: Liderazgo es B=
0.001, indicando que xi esta variable explica totalmente el desempefio laboral docente, pues
se acepta la hipotesis nula, esto es, el valor de signo es menor al valor de alfa; en efecto,
signo = 0.997 < a = 0.05. Por lo que se recomendo fortalecer y promover mas el liderazgo
democratico en el Colegio Adventista Tapac Amaru para mejorar mas significativamente el
desempefio (Quea, 2014). Calderon (2015), en la tesis: “El Liderazgo y su relacién con la
Calidad de Servicio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos, afio
20157, el trabajo tiene como objetivo determinar la relacion entre la Liderazgo y la Calidad
de Servicio de los trabajadores en la Municipalidad Distrital de Los Olivos, afio 2015. El
estudio empleé un tipo de investigacion aplicada con un disefio de Investigacién No
experimental, se ubico en el Nivel de Investigacion Descriptivo - Correlacional. El autor
citd, a Aguera y Chiavenato (1993), quienes consideran que el liderazgo es el proceso por el

cual una persona despliega su capacidad para influir interpersonalmente en una situacion
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para el logro de objetivos comunes, dirigida a través del proceso de comunicacion, no

obstante, para conceptualizar a la calidad de servicio, citd a Tenner y Detoro (1992) y Para
Sumaran (1998) quienes consideran que: “la calidad es aquella “estrategia” que ofrece bienes
y servicios que satisfacen completamente a los clientes externos e internos, atendiendo a sus
expectativas explicitas”. El autor llega a la conclusion que, se ha determinado que el
liderazgo tiene relacion directa y significativa en la calidad de servicio. De lo anteriormente
expuesto podemos concluir que un buen liderazgo genera una buena calidad de servicio

(Calderon, 2015).
Las teorias relacionadas al tema son las siguientes:
Teoria de los Rasgos

Donnelly, Gibson & lvancevich (citado en Hernandez, (2011)), refieren que, desde
hace algln tiempo, los investigadores estan tratando de identificar varios rasgos personales
de los lideres como criterios para describir o pronosticar los sucesos. Algunos ejecutivos que
se dedican a reclutar y seleccionar gerentes, consideran que el enfoque sobre los rasgos es
tan valido como cualquier otro método; sin embargo, la comparacion de los lideres mediante
varios rasgos fisicos, de personalidad y de inteligencia, ha dado como resultado poco acuerdo
entre los investigadores. Se ha planteado que unos de los rasgos distintivos que definen al
lider moderno es la inteligencia emocional; es decir, la capacidad para captar las emociones
del grupo y conducirlas hacia un resultado positivo. Sin embargo, a diferencia de 10 que
plantean la mayoria de los autores de la corriente de los rasgos, segun los cuales estos
atributos sean innatos, este autor considera que dicho talento se puede aprender y promover

en las organizaciones (Hernandez, 2011, p. 66).
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Teoria Atribucional

Donnelly, Gibson & lvancevich (citado en Hernandez, (2011)), refiere que, esta
teoria plantea que el lider funciona como un procesador de informacion que observa el
comportamiento de sus subordinados, lanza explicaciones (atribuciones) sobre el
comportamiento de estos y luego se comporta en consecuencia. Dichas atribuciones pueden
ser internas o externas, dependiendo de la combinacién de tres factores denominados
distincion, consenso y consistencia. El primero se refiere a si la conducta es especifica para
una situacion o es comun a varias; el consenso hace referencia al grado en el cual la conducta
de un subordinado coincide con la de los otros ante la misma situacién y la consistencia al
grado en que esa conducta se repite en el mismo subordinado objeto de la atribucion. Cuando
la distincion es baja, el consenso es bajo y la consistencia es alta, el resultado es una
atribucion interna; cuando por el contrario la distincion es baja, el consenso es alto y la
consistencia es baja, la atribucidn resultante sera externa. La teoria sugiere que en la medida
que se juzgue la conducta como causada por alguna caracteristica del seguidor (interna), mas
posibilidades existen para que el lider tome una accion sobre el seguidor (Hernandez, 2011,

p. 68).
Teorias Conductuales

Hodgets (citado en Jones, 2008), refiere que, este modelo, desarrollado por
investigadores de la universidad de Michigan, incorpora dos dimensiones principales: a) el
interés del lider en lograr que el trabajo se realice y b) su preocupacion por las personas
mismas, dicho de otra manera, el centrado en el trabajo y el centrado en los trabajadores. En
este mismo sentido, en la universidad de Ohio se desarrollaron estudios similares que
permitieron postular la existencia de dos factores denominados: a) la estructura inicial, la

cual supone que la conducta del lider se caracteriza por definir los roles, las tareas y la forma
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como estos deben ser llevados a cabo por los miembros del grupo, y b) la consideracion que

se caracteriza por un liderazgo basado en relaciones mutuas de confianza, respeto y

entendimiento entre el lider y los trabajadores (Jones, 2008, p. 8).
Liderazgo

Segun Maxwell (2008), indica que, hoy en dia los individuos poseen una vision
erronea referente de Liderazgo, porque, se oye u observa que el individuo que posee el nivel
superior en las instituciones, se dice que es un lider, no obstante, el agente tiene las
caracteristicas de un lider nato, en cambio un trabajador puede ser un excelente lider, puesto
que, este colaborador puede comprometer y generar que se logren los objetivos. Sin
embargo, se debe separar director y caudillo, porque cotidianamente el directivo indica qué
es lo que se debe de realizar sin consultar con los demas, mientras que un caudillo genera

respeto y todos en la empresa siguen sus ideales (Maxwell, 2009, p. 26).

Segun Maestro (2009), menciona que, la condicion es lograr subsanar los fenémenos
que suceden dentro de las organizaciones, puesto que, hoy en dia es fundamental el generar
confianza en los colaboradores, porque, si no cuenta con esa condicion no se podréa afrontar
los problemas que se presentan en la entidad. Sin embargo, una persona que posea las
cualidades de un caudillo y esa habilidad no la perfeccione de manera progresiva con
evaluaciones, no se podra adaptar a las eventualidades que se pueden presentar en el clima

laboral (Maestro, 2009, p. 39).

Segun Yukl (2008), menciona que, el caudillo en la actualidad debe poseer una
peculiaridad, que es el oir y sentir de sus trabajadores, como es su ambiente de trabajo, si es
optimo y cumple con los niveles basicos de seguridad. Es necesario que el caudillo se centre
en mejorar mucho su presencia, en saber interactuar con sus colaboradores y gestionar que

sus mensajes lleguen a todos (Yukl, 2006, p. 35).
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Segun Kotter (2008), refiere que, el liderazgo, basicamente se centra en el método de

lograr la confianza e identidad de los trabajadores para la consecucion de los objetivos
trazados, dejando de lado las metas individuales, no obstante, para conseguir estos propositos
se deben aplicar mecanismos que complementen lo mencionado lineas arriba. Logrando asi,
que hay que separar el liderazgo y la gestion, ya que tienen finalidades diferentes, pero los
dos buscan el éxito organizacional, teniendo en cuenta que el principal problema para las
instituciones se sustenta en conjugar un liderazgo con una eficiente administracion,

empleando caracteristicas de manera igual (Kotter, 2008, p. 98).

Para Stoner (2008), nos menciona que, cuando nos referimos al liderazgo,
mencionamos a un visionario, que logra que los colaboradores estén comprometidos con
cumplir los objetivos grupales, es decir, mantiene un clima laboral donde los individuos
puedan explotar sus habilidades, talento, generando asi influir en la identidad del trabajador
con la empresa. La finalidad principal del lider es mantener motivado a todos los individuos
que conforman la organizacion, pero sobre todo acata la manera de razonar (Stoner, 2008,

p. 112).

Segun Chiavenato (2014), refiere que, es importante todos los niveles de
instituciones humanas, puesto que, en las entidades o en cada una de sus areas, es
fundamental todas las caracteristicas de la gestion, porque el encargado debe centrarse en la
motivacién humana y manejar de manera adecuada a su personal. El Liderazgo, es el
compromiso que se logra con los colaboradores, gestionado por medio de herramientas de

interaccion dirigidas a las metas de grupo (Chiavenato, 2014, p. 89).
Estilos de Liderazgo

Segun Robbins y Coulter (2010), manifiestan que existen tres tipos de liderazgo, los

cuales se detallan a continuacion:
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Estilo Autocratico: Es quien impone sus ideales, decide lo que se tiene que

realizar, sin importar los consejos de sus colaboradores. No obstante, ellos
consideran que son los duefios de la verdad.

Estilo Democratico: En este estilo el caudillo toma en cuenta las ideas o
apreciaciones de sus colaboradores para lograr el fin comdn, en este caso se
considera importante a todos los miembros de la organizacion y no difiere el
puesto que tenga en la empresa.

Estilo Laissez-Faire: En este tipo de liderazgo, los colaboradores participan
directamente de las operaciones de la organizacion, puesto que, el caudillo no
tiene mucha influencia en las decisiones ejecutadas (Robbins & Coulter, 2010, p.

156).

La referencia de Liderazgo de niveles ejecutados por Bass y Avolio (citado por
Hernandez, 2011) en su libro Introduccién a la Administracion sustenta, “un caudillo varia
en las actividades de varios modelos, requeridos ante eventualidades del personal de la

empresa, conjugando la manera escogida” (Hernandez, 2011, p. 98).

El Formato de liderazgo de niveles, se basa en el Liderazgo Transformacional,

Transaccional y Laissez-Faire en su consideracion conceptual basica, a saber:

Liderazgo Transformacional (Influencia Idealizada, Motivacion inspiracional,

Estimulacion Intelectual y Consideracién Individualizada).

Incita al nacimiento de la identidad del personal, logrando en ellos la cooperacion
para alcanzar las metas de la empresa, obviando sus objetivos individuales, para

centrarse en el trabajo en equipo (Hernandez, 2011, p. 98).
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Liderazgo Transaccional (Recompensa Contingente y Direccion por Excepcion).

Es la interaccion entre el caudillo con sus colaboradores, a cambio de un
beneficio por la labor que desarrollaran, a esto se le conoce como incentivos

economicos (Hernandez, 2011, pag. 98).
Liderazgo Laissez-Faire. (Pasivo)

Son caudillos que su principal caracteristica es la baja autoestima para llevar el
rumbo de un equipo de trabajo, puesto que no los motiva ni logra que se

comprometan con la empresa (Hernandez, 2011, p. 98).

Funciones del Liderazgo

Lazzati (2015), menciona que, indica un concepto jerarquico para detectar las
responsabilidades del caudillo. Menciona que liderar es comprometer, es por ello que sus
responsabilidades se centran en trabajar en la identidad empresarial del personal. Las tareas
que desarrollan, donde realizan principalmente una buena comunicacion manteniendo un
buen clima laboral, se miden bajo el pardmetro de los productos realizados sin son eficientes

0 no (Lazzati, 2015, p. 66).

En la gran cantidad de colaboradores requieren, alguien que los dirija de manera
correcta, crear en ellos interés por involucrarse en las operaciones de la empresa, permitiendo
una libre expresion sin tener miedo a ningudn tipo de represalias, por ello deberan tener un

incentivo econémico.

El ambiente del area y de la institucion, se centra en cualidades como el nivel de
dialogo, el grado de seguridad, el sentimiento y la ayuda, donde la mejor manera de

solucionar un problema es generar alternativas de solucion para beneficio de las entidades.
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La incidencia de la actividad y las empresas logran en el ambiente laboral de los individuos,

una cualidad que se vincula con las politicas que se requieren.

Finalmente llega a inferir que el Liderazgo no es autoria Unica de los superiores con
el personal que operan dentro de las instituciones, sin embargo, engloba el nivel de
comunicacion de todos los que conforman la entidad. La funcion principal de estos autores
se centra en superar juntamente con sus subordinados las dificultades que se le presenten en

la organizacion.
Toma de Decisiones

Bonifaz (2012), menciona que, las caracteristicas fundamentales del sentido y que se vincula
principalmente con el liderazgo son las decisiones acertadas, puesto que se elegira lo mejor

para la institucion. En la actualidad se trabajan con dos tipos:

a) Programadas o Estructuradas. Sustentada principalmente por las actividades
diarias, como la interaccion que se tienen con los consumidores finales y la
entidad siempre tiene que tener el mismo trato.

b) No Programadas o No Estructuradas. Su objetivo primordial es analizar el
acontecimiento que son ingeniosos y dificiles. No existen métodos reales para
solucionar las adversidades cuyas alternativas no se conoce en su finalidad.

(Bonifaz, 2012, pags. 9-10).

N

No Programadas o
no estructuradas

Figura N° 01: Tipos de Decisiones.
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Proceso de Toma de Decisiones

Bonifaz (2012), detalla los siguientes pasos:
Identificar y definir el problema. La toma de una decision implica que hay
un problema, y en ocasiones lo més dificil es, precisamente, el analisis y
comprension del mismo. Muchas veces no se realiza un diagndstico correcto
del problema, lo que puede dar como resultado que éste se confunda con un
sintoma. Puede ser que una organizacion afirme que su problema es la caida
de las ventas, cuando se trata de una consecuencia ocasionada por la baja
moral del recurso humano. Es ahi, en esa area, donde se tiene que definir el
inconveniente.
Establecer prioridades. Se trata de ordenar los problemas a resolver de
acuerdo con los criterios que se tengan para ello. En caso de tener situaciones
muy complejas, hay que resolverlas inmediatamente, porque entre mas
dificiles, mayores seran las consecuencias para la empresa.
Considerar causas. Encontrar las causas del problema, ayuda a definirlo
mejor. Las organizaciones tienen grandes retos respecto a esta cuestion, ya
que entre mas grande sea, es mas dificil determinar las causas. Como ejemplo,
puede suceder que, en un Banco, mucha gente retire su dinero y cuando el
gerente les pregunte a los clientes sobre el motivo, ellos le contesten que los
cajeros 0 ejecutivos no son muy amables. Encontrar iniciativas similares
ayuda a resolver la situacion.
Desarrollar las posibles soluciones. Este es el paso previo a la toma de
decisiones y es muy importante llevarlo a cabo. Durante este paso deben

redactarse, a manera de listado, las posibles alternativas de solucién.
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Evaluar las soluciones. Se puede llevar a cabo de manera cuantitativa o
cualitativa; es decir; se pueden ponderar cada una de las soluciones o
simplemente analizar ventajas y desventajas.
c) Seleccionar. Es el momento de la eleccién. Si se toma en cuenta lo calificado en
la etapa anterior, es importante recordar que cualquier decision es un medio para
llegar a un fin, por lo que la seleccion de una sola alternativa no debe realizarse

aisladamente, sino como un proceso dinamico para no cometer errores (Bonifaz,

2012, pags. 15-16).

Identificary k Desarrollar

definir el Establecer las posibles Evaluar

problema soluciones :
Seleccionar

" Prioridades soluciones

Figura N° 02: Proceso de Toma de Decisiones

Calidad de Servicio
Teoria de la Calidad Total — Kaoru Ishikawa

Seglin Gutiérrez (2014), menciona que, “la teoria de Calidad Total elaborada por
Ishikawa, sefiala que la calidad total es una nueva filosofia de administracion que se debe
convertir en uno de los principales objetivos de la compafiia, y para ello se deben fijar metas

a largo plazo y anteponer a la calidad en todas las decisiones” (Gutiérrez, 2014, p. 46).
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Teoria del Triangulo del Servicio

Varo (citado en Hernandez, 2011) establece acerca de la Teoria de Karl Albrecht:

El tridngulo esta compuesto por individuos, las instituciones, colaboradores y
consumidores; el vinculo generado en el entorno. La administracion del Triangulo del
Servicio integra los estandares profesionales. Sustentada en alcanzar la igualdad en los
vinculos de los consumidores y el personal con el objetivo de conseguir identidad. Cada uno
de los elementos tiene que tener una relacion constructiva entre ellos, formando asi una
interaccién en ambos para garantizar una buena calidad y satisfaccion de los clientes
partiendo desde lo interno hasta llegar a lo externo (clientes), ya que cada uno de los
elementos representan caracteristicas que se unen para alcanzar el éxito en las empresas

(Hernandez, 2011, p. 166).

Estrategia
del

SErvicic

El

Sistemas persaonal

'Y
]

Figura N° 03: Triangulo del Servicio (Hernandez, 2011, p. 166)

Teoria del Modelo Americano

Seto (citado en Chiavenato, 2014), establece acerca de la teoria de Parasuraman,

Zeithalm y Berry que nos dice que:

Plantean cinco dimensiones que reflejan las caracteristicas de los clientes que tienen

en cuenta cuando evalian la experiencia del servicio (...). Los clientes comparan sus
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expectativas con sus percepciones para cada una de las dimensiones o criterios considerados

clave en la experiencia del servicio: la tangibilidad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta,

la seguridad y la empatia (Chiavenato, 2014, p. 25).

Esta teoria nos da a conocer caracteristicas que los clientes toman en cuenta en el
servicio, siendo asi para la mejora y la evaluacion de la calidad de atencién ofrecida por una

organizacion, en el cual mide lo que el cliente espera recibir de la organizacion.

CLIENTE
Communicaciod Necesidades | Neeantaciad
boca a boca'| personales ‘ ERPHIGCIN
0 ;4—
Servicio p«“:rxlnduE Qr—

Especificaciones de la
calidad del servicio

st
v

Figura N° 04: Teoria del modelo americano. Fuente: Seto citado
en (Chiavenato, 2014).

Conceptos de Calidad de Servicio
Respecto al estudio de la calidad de servicio, mencionaremos a algunos estudiosos:

Segtin Schiffman & Kanuk (2011), refiere que, “es la adaptacion de un bien o
servicio, al objetivo donde se enfocara de acuerdo a las necesidades de los consumidores,
eso quiere decir, que hay que brindarle al cliente un valor agregado por el que ellos no paguen

de mas” (Schiffman & Kanuk, 2011, p. 45).
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Se puede inferir, por lo mencionado lineas arriba, que indican que la calidad no centra

solamente en satisfacer deseos del consumidor, es mejorar la atencion y los mecanismos de

la atencion recibida de los clientes.

Segun Tejada & Hernandez (2014), indican que: “una institucion realiza actividades
contemplando el estilo de la calidad de atencion, donde el activo fundamental es el
consumidor, no obstante, quienes conforman las organizaciones son quienes ayudaran al

logro de las metas” (Tejada & Hernandez, 2014, p. 99).

Nos indican que, para que se aplique una buena calidad de servicio el principal activo

en el desarrollo de manera oportuna son los trabajadores.

Segun Chamorro, Rubio & Miranda (2009), nos dice que, “se centra en nivelar o
exceder al interés generado por los consumidores respecto a la atencion de la institucion, el
servicio tiene que basarse a satisfacer las necesidades de sus consumidores. Es decir, se
deben direccionar esfuerzos para la atencion al cliente” (Chamorro, Rubio, & Miranda, 2009,

p. 241).

La calidad de servicio es un elemento estratégico que las empresas establecen para
saber las exigencias de los clientes, como también para determinar el nivel de excelencia que

la empresa ha desarrollado para satisfacer las necesidades de los mismos.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Vega, 2017), refiere que, “se ejecuta en un
ambiente de correlacion entre el consumidor de un bien o quien consiguid algun servicio,
con las cualidades de la organizacion, se relacionan con los items. Los especialistas aplicaron
un estudio de tipo exploratorio a cuatro niveles de servicio, logrando como producto final
conocer diez aspectos que permitid ejecutar la evaluacion de la calidad de servicio teniendo

en cuenta que los fundamentos importantes tienen distintos aspectos: elementos tangibles,
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capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,

comunicaciones y comprension del cliente” (Vega, 2017, pags. 19-20).

Segun Galviz, (2011), refiere que, “es el entendimiento conseguido por los
consumidores a través del servicio brindado por la entidad en un tiempo determinado. En
este grupo se toman varias caracteristicas que deben tener los colaboradores. Estos elementos
de evaluacion lo brindan los consumidores por medio de si logran satisfacer sus deseos”

(Galviz, 2011, p. 124).

El servicio que reciben los clientes tiene un gran poder en todas las organizaciones,
puesto que, detras de un consumidor bien atendido, tiene consigo siete clientes potenciales

que vienen recomendados por este cliente satisfecho.

Segin Griffin (2011), manifiesta que, “actualmente existe un mecanismo de
reemplazo en beneficio de los consumidores. Los aspectos que miden la productividad, se
centran en aumentar las sensaciones de los clientes logrando colmar las necesidades de ellos”

(Griffin, 2011, p. 293).

De acuerdo a lo mencionado por los diversos autores citados lineas arribas, podemos
concluir que la calidad de servicio, no es mas que brindar un servicio que logre satisfacer las
necesidades de los clientes y que les genere a ellos una buena experiencia para que asi, ellos
puedan promocionar el servicio de la organizacion a su entorno, generando expectativa en

sus conocidos.
Tipos de Calidad de Servicio

Segun Hoffman y Bateson (2011) en su libro: Marketing de Servicios, mencionan

que existen tres tipos de calidad que se detalla a continuacion:
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Calidad Requerida: Nos indica lo que los consumidores requieren de las

organizaciones, puesto que buscan un servicio de calidad que logre cumplir con
colmar las necesidades de estos, buscando asi retener a los consumidores antiguos
y que los recomiende.

Calidad Esperada: La finalidad es lograr los objetivos trazados y todas las
sensaciones de los consumidores, puesto que, son muy rigurosos con la condicion
de su producto, se aconseja seguir con los mecanismos de las condiciones para
colmar los deseos y superar las sensaciones de los individuos de la organizacién
con la finalidad de retenerlos a cada uno de ellos, dado que, son el principal activo
de las instituciones.

Calidad Adyacente: “Es el vinculo que se logra con el consumidor referente a
las sensaciones” (Hoffman & Bateson, 2011, p. 221).

Se menciona algunas caracteristicas de un servicio de calidad como el tiempo de
atencion, capacidad para resolver todas las dudas, y toda la data recabada que los
consumidores requieren en el acto de compra, puesto que, se debe cumplir con

los estandares de calidad, para que ofrezcan un buen servicio.

Modelo SERVQUAL

Casas (2017), manifiesta que, “existen principios que los consumidores toman en

cuenta para analizar las sensaciones obtenidas”. Esta teoria nos da a conocer caracteristicas

que los clientes toman en cuenta en el servicio siendo asi para la mejora y la evaluacién de

la calidad de servicio ofrecida por una organizacién, en el cual mide lo que el cliente espera

recibir de la organizacion.

No obstante, definen las cinco dimensiones del Modelo SERVQUAL, que a

continuacion se presentan:

Br. Guerrero Cruz R.

Pag. 35



PRIVADA/
DEL NORTE

I UNIVERSIDAD

LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021
Elementos Tangibles. En este aspecto se sustenta en las condiciones fisicas de

las organizaciones. Un producto en beneficio de este item sirve al consumidor a
la adquisicion del servicio.

Fiabilidad. El talento que solicita los consumidores para que le brinden una
atencion de forma positiva generando lazos. El tener seguridad en una empresa
es muy importante para el cliente, ello serd un indicador que decidira si adquiere
0 No nuestro servicio ofertado.

Capacidad de Respuesta. Mide basicamente el tiempo de atencion que se
demora en resolver los requerimientos de los consumidores.

Seguridad. Son conceptos y la calidad de atencion brindado por el individuo con
quien se interrelaciona las aptitudes mostradas por la entidad.

Empatia. Es la personalizacién respecto al servicio ofrecido a los consumidores
de las instituciones y sobre todo el grado de comunicacion entre los miembros

que la conforman.

Dimensiones Planteadas por Garvin

Segun Garvin (citado en Monteferrer, 2013), refiere que existen ocho dimensiones y

estas son:

Desempefio. Requisitos ejecutados por los bienes conjugados a beneficios
cuantificables.

Caracteristicas. Son presencias que se unen al accionar, que se conjugan con la
actividad que ejecutan.

Fiabilidad. Son los principios que debe poseer un bien para que se ejecute sin

contratiempos en un tiempo dado.
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Conformidad al Disefio. Es el grado de entrega de las caracteristicas requeridas

para el producto, dependiendo el impacto que tenga en todo el proceso logistico
de la empresa.

Durabilidad. Se refiere al ciclo de vida de lo ofertado por la institucion.
Calidad de Servicio. Se refiere al nivel y grado de atencion percibida por los
consumidores finales.

Estética. Es un aspecto donde netamente se centra en el neuro-marketing de los
consumidores.

Calidad Percibida Son los rangos que crean los clientes para medir la atencién

recibida por parte de las organizaciones (Monteferrer, 2013).
1.2. Formulacion del problema

¢De qué modo se relaciona el Liderazgo Organizacional con la Calidad de Servicio

en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.?
1.3. Objetivos
Objetivo general

Demostrar la relacién del Liderazgo Organizacional con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Objetivos especificos

Determinar la relacion del Liderazgo Democratico con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Determinar la relacion del Liderazgo Autocratico con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Br. Guerrero Cruz R. Pag. 37



LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE

1 UNIVERSIOAD SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

DEL NORTE

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021
Determinar la relacion del Liderazgo Liberal con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Hipotesis
Hipotesis general

El Liderazgo Organizacional se relaciona con la Calidad de Servicio en la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Hipotesis especificas

El Liderazgo Democréatico se relaciona con la Calidad de Servicio en la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

El Liderazgo Autocréatico se relaciona con la Calidad de Servicio en la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

El Liderazgo Liberal se relaciona con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza

Burga Contratistas Generales S.R.L.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
Tipo de Investigacion

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 149), refieren que, “la importancia de
este estilo, radica en evaluar las variables y revisar el nivel de vinculacién en un ambiente

especifico, para que sea una fotografia de lo acontecido”.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), refieren que, “la finalidad principal es
explicar la variante y evaluar su ascendencia y vinculacion en un tiempo estipulado, es la
captacion de la imagen del fendmeno acontecido” (Hernandez, Fernandez, & Pedro, 2014,
pag. 151). Por lo mencionado lineas arriba por los autores citados, el presente estudio fue de
enfoque cualitativo, disefio no experimental, de corte transversal. El estudio fue de tipo
aplicado, puesto que, el producto ayudé como sustento de datos para una buena eleccion en
la administracién actual de la empresa, para la aplicacion &ptima del Liderazgo
Organizacional cuyos objetivos es crear vinculos en un tiempo determinado. Namakforoosh
(2005, p. 44), refiere que “permite realizar un estudio auténtico, respetando los requisitos
primordiales del estudio utilizado mas exhaustivo en buscar alternativas de respuestas ante
una investigacién idonea, es por ello, que la exploracién aplicada se sustenta en la
preferencia de alternativas importantes para el porvenir”. La exploracién fue Descriptivo —

Correlacional.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 92), mencionan que: “los estudios
descriptivos son Utiles para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un

fendomeno, suceso, comunidad, contexto o situacion”.
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Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 93), menciona que: “los estudios de

alcance correlacional tienen como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que
existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o0 contexto en

particular”.
Diagrama del disefio de investigacion:
01> X > 02

Donde:
O1: Tipos de Liderazgo
0O2: Calidad de Servicio

X: Correlacioén entre variables

Poblacion y Muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

El Universo de estudio estuvo formado por 40 colaboradores de la Empresa Barboza
Burga Contratistas Generales S.R.L. Segun Carrasco (2005, p. 237), refiere que, “es el
universo de individuos que conforman el aforo definido de un espacio donde se ejecutara la

exploracion”.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014, p. 176), refieren que, “la eleccion del sujeto
no se centrara en la alternativa, méas bien en el principio de algunas vinculaciones con las

caracteristicas de la exploracion o quien lo ejecuta”.

La Poblacion. Es el publico objetivo seleccionado, es de 40 colaboradores,
puesto que se trabajé con el universo total.

La Muestra. Se emple6 un muestreo censal, es decir se trabajo con el total de la
poblacién. Hayes (como se citd en Alfaro, 2012, p. 78), refiere que, “donde la

muestra es toda la poblacion, este tipo de método se utiliza cuando es necesario
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saber las opiniones de todos los clientes o cuando se cuenta con una base de

datos de facil acceso, sin embargo, los costos al utilizar este método pueden ser

muy altos.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion y Analisis de Datos

El sistema empleado en esta investigacion se conoce con la denominacién de
encuesta, la cual nos permitid recabar testimonios mediante las repuestas que nos brindaron

los colaboradores de la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Segun Carrasco (2005, p. 72), manifesto que, “un método de exploracion social para
la recoleccion de datos, es usar preguntas estructuradas de manera directa o indirectamente

a los individuos que forman parte del grupo de anélisis del estudio investigativo™.

En la actual exploracion se empleé como herramienta de evaluacion el cuestionario,
con la finalidad de poder aplicar el método de la encuesta en los colaboradores de la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Carrasco (2005, p. 318), indica que “el cuestionario es la herramienta de indagacién
social que mas se emplea cuando se investiga un considerable valor de individuos, puesto
que podemos acceder a una contestacion rapida, mediante la hoja de preguntas que se brinda
a cada una de ellas”. Se empled un cuestionario, con alfa de Cronbach de 0.9361 (mayor que
0.75) lo que confirma la validez del instrumento empleado para la recoleccion de datos, es

decir que el instrumento es valido por mantener una baja variabilidad entre items.
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Procedimiento de recoleccion de datos

Empleando el cuestionario de items a los colaboradores, se ejecutd en Excel un
Ilenado de datos para posteriormente poder utilizar las herramientas de procesamiento, como
el analisis descriptivo agrupadas, empleando correlaciones y la prueba de inferencia para

ratificar nuestra hipétesis de investigacion.
Hipotético deductivo

Bernal (2013, p. 60), donde refiere que, “consiste en un procedimiento que parte de
unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales hipotesis,

deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos”.
Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

Etapa 1: Medir la Calidad de Servicio de los colaboradores de la empresa Barboza
Burga Contratistas Generales S.R.L. Se aplic6 una encuesta a traves del llenado
de un cuestionario aplicado a todos los trabajadores de la organizacién en donde
se evaluaran los aspectos de la Calidad de Servicio.

Etapa 2: Determinar el tipo de Liderazgo Organizacional percibido por los
colaboradores de la empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L. Se
aplicé una encuesta a través del llenado de un cuestionario aplicado a todos los
trabajadores de la organizacion en donde se podra determinar qué tipo de
liderazgo se percibe por los colaboradores.

Etapa 3: Determinar la relacion entre el tipo de Liderazgo Organizacional y la
Calidad de Servicio de los colaboradores de la empresa Barboza Burga

Contratistas Generales S.R.L.
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Aspectos Eticos

En la presente investigacion se consideraron los aspectos éticos que son
fundamentales, cuenta con la autorizacion de la Empresa Burga Contratistas Generales
S.R.L., asi como también cuenta con el apoyo, consentimiento y colaboracion de los
trabajadores y Gerencia, que ayudaron con su aporte para obtener resultados los cuales seran
mostrados con maxima veracidad, se plasmara en este informe los datos de la informacién
veraz y sin manipulacién de ningan tipo. Asi mismo, se mantiene la particularidad, el
anonimato de los sujetos investigados y el respeto hacia cada uno de los colaboradores y de
las personas que participan como informantes en esta investigacion, cuidando que la

divulgacién de los datos obtenidos tenga un caracter eminentemente cientifico.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Resultados en relacion a los objetivos propuestos.

Determinar la relacion del Liderazgo Democratico con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Tabla N° 01

Relacion del Liderazgo Democratico con la Calidad de Servicio en la Empresa
Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Valores obtenidos

r 0.840

P 0.000

Nota: r: Coeficiente de Correlacion de Pearson, p: Significancia de la prueba.

Se observa que: El valor resultante del estadistico r de Pearson es de 0.840 y la

significancia de la prueba es de 0.000

Interpretacion: Ante los valores obtenidos, se puede afirmar con un 99% de
confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion Positiva Alta” entre la
Dimension “Liderazgo Democratico” y la Variable “Calidad de Servicio”, y que ademas esta
correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de significancia es de 0.000, que se

encuentra por debajo del 0.01 requerido.
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Determinar la relacion del Liderazgo Autocratico con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Tabla N° 02

Relacion del Liderazgo Autocratico con la Calidad de Servicio en la Empresa
Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Valores obtenidos

r 0.902

P 0.000

Nota: r: Coeficiente de Correlacion de Pearson, p: Significancia de la prueba.

Se observa que: EIl valor resultante del estadistico r de Pearson es de 0.902 y la

significancia de la prueba es de 0.000

Interpretacion: Ante los valores obtenidos, se puede afirmar con un 99% de
confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion Positiva Muy Alta” entre la
Dimension “Liderazgo Autocratico” y la Variable “Calidad de Servicio”, y que ademas esta
correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de significancia es de 0.000, que se

encuentra por debajo del 0.01 requerido.
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Determinar la relacion del Liderazgo Liberal con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Tabla N° 03

Relacion del Liderazgo Liberal con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza
Burga Contratistas Generales S.R.L.

Valores obtenidos

r 0.650

p 0.001

Nota: r: Coeficiente de Correlacion de Pearson, p: Significancia de la prueba.

Se observa que: El valor resultante del estadistico r de Pearson es de 0.650, y la

significancia de la prueba es de 0.001

Interpretacion: Ante los valores obtenidos, se puede afirmar con un 99% de
confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion Positiva Moderada” entre la
Dimension “Liderazgo Liberal” y la Variable “Calidad de Servicio”, y que ademas esta
correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de significancia es de 0.001, que se

encuentra alineado al valor del 0.01 requerido.
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Demostrar la relacion del Liderazgo Organizacional con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Tabla N° 04

Relacion del Liderazgo Organizacional con la Calidad de Servicio en la Empresa
Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Valores obtenidos

r 0.889

P 0.000

Nota: r: Coeficiente de Correlacién de Pearson, p: Significancia de la prueba.

Se observa que: El valor resultante del estadistico r de Pearson es de 0.889, y la

significancia de la prueba es de 0.000

Interpretacion: Ante los valores obtenidos, se puede afirmar con un 99% de
confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion Positiva Alta” entre la Variable
“Liderazgo Organizacional” y la Variable “Calidad de Servicio”, y que ademas esta
correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de significancia es de 0.000, que se

encuentra por debajo del 0.01 requerido.
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Resultados en relacion a las hipotesis planteadas.

Prueba de Independencia Chi Cuadrado

Ho: El Liderazgo Democratico no se relaciona con la Calidad de Servicio en la
Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Hi: El Liderazgo Democréatico se relaciona con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Zz(fu u —)Xf

i=1l j=1 u

Donde:

r: numero de filas.

k: nimero de columnas.

v=(r-1) (k-1); lo que nos permitira calcular los grados de libertad.

o=0,05

I a=0,05

R.R.
RA Xzij

Figura N° 05: Campana Chi Cuadrado para la dependencia entre
Liderazgo Democratico y la Calidad de Servicio en la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Si X2 <X?Z

7, se acepta Ho.

Si X2 > X%

ij» se rechaza Ho.
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Se tiene como valor obtenido de los datos a X2 = 15.92

Se tiene como valor de tabla Xizj: 9.49

Interpretacion: Al aplicarse la Prueba Chi Cuadrado para contrastar la independencia

entre las variables segun las hipotesis planteadas, se observa que el valor obtenido es mayor

al valor de la tabla, por lo que, conforme a la Regla de Decision, se rechaza la Ho y se acepta

la Hi, es decir ambas variables no son independientes.

Prueba de Independencia Chi Cuadrado

Ho: El Liderazgo Autocratico no se relaciona con la Calidad de Servicio en

la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Hi: El Liderazgo Autocratico se relaciona con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
(f. —
Py
i=1 j=1 Ij
Donde:
r: namero de filas.

k: niUmero de columnas.

v=(r-1) (k-1); lo que nos permitira calcular los grados de libertad.

| a=0,05

RA. Xzij R.R.

Figura N° 06: Campana Chi cuadrado para la dependencia entre
Liderazgo Autocréatico y la Calidad de Servicio en la Empresa

Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
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Si X2 <X?;, se acepta Ho.

Si X2 > X7;, se rechaza Ho.

Se tiene como valor obtenido de los datos a X2 =7.18

Se tiene como valor de tabla Xizj: 9.49

Interpretacion: Al aplicarse la Prueba Chi Cuadrado para contrastar la independencia
entre las variables segun las hipotesis planteadas, se observa que el valor obtenido es menor
al valor de la tabla, por lo que, conforme a la Regla de Decision, se acepta la Ho y se rechaza

la Hi, es decir ambas variables son independientes.

Prueba de Independencia Chi Cuadrado
Ho: El Liderazgo Liberal no se relaciona con la Calidad de Servicio en la
Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Hi: El Liderazgo Liberal se relaciona con la Calidad de Servicio en la

Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Donde:

r: niamero de filas.

k: nimero de columnas.

v=(r-1) (k-1); lo que nos permitira calcular los grados de libertad.

o=0,05
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R.R.

R.A. Xzij
Figura N° 07: Campana Chi cuadrado para la dependencia entre

Liderazgo Liberal y la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga

Contratistas Generales S.R.L.

Si X2 <X?, se acepta Ho.

Si X2 > X7;, se rechaza Ho.

Se tiene como valor obtenido de los datos a X2 = 13.11

Se tiene como valor de tabla Xl-zj: 9.49

Interpretacion: Al aplicarse la Prueba Chi Cuadrado para contrastar la independencia
entre las variables segun las hipdtesis planteadas, se observa que el valor obtenido es mayor
al valor de la tabla, por lo que, conforme a la Regla de Decision, se rechaza la Ho y se acepta

la Hi, es decir ambas variables no son independientes.

Prueba de independencia Chi Cuadrado
Ho: El Liderazgo Organizacional no se relaciona con la Calidad de Servicio
en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
Hi: El Liderazgo Organizacional se relaciona con la Calidad de Servicio en

la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.
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3 (f _eu) 2

ZZ — X

i=1l j=1 |J

Donde:

r: niamero de filas.

k: nimero de columnas.

v=(r-1) (k-1); lo que nos permitira calcular los grados de libertad.

o=20,05

R.A. Xzij R.R.

Figura N° 08: Campana Chi cuadrado para la dependencia
entre Liderazgo Organizacional y la Calidad de Servicio en

la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.

Si X2 <X?Z

ij» Se acepta Ho.

Si X3 > X7,

se rechaza Ho.
Se tiene como valor obtenido de los datos a X2 = 21.54

Se tiene como valor de tabla Xizj: 9.49

Interpretacion: Al aplicarse la Prueba Chi Cuadrado para contrastar la independencia
entre las variables segun las hipétesis planteadas, se observa que el valor obtenido es mayor
al valor de la tabla, por lo que, conforme a la Regla de Decision, se rechaza Ho y se acepta

la Hi, es decir ambas variables no son independientes.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Interpretacion comparativa de los resultados de cada uno de los Objetivos e
Hipotesis

Como Objetivo General se tuvo que “Demostrar la relacion del Liderazgo
Organizacional con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas
Generales S.R.L.”, para ello se emple0 en los resultados obtenidos mediante la participacion
de los colaboradores, el Coeficiente de Correlacion de Pearson, de modo que se puede
apreciar en la Tabla N°04 los valores alcanzados, en donde se observa que: El valor
resultante del estadistico r de Pearson es de 0.889, y la significancia de la prueba es de 0.000,
por lo que se puede afirmar con un 99% de confianza, que en el &mbito de estudio hay una
“Correlacion Positiva Alta” entre la Variable “Liderazgo Organizacional” y la Variable
“Calidad de Servicio”, y que ademas esta correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor
de significancia es de 0.000, que se encuentra por debajo del 0.01 requerido. Se empled la
Prueba de Chi Cuadrado para contrastar y someter a prueba las hipotesis planteadas con
respecto al objetivo mencionado, de manera que, segun la Figura N° 08, se tiene como valor
calculado a x2 = 21.54 y como valor de tabla a x7 = 9.49, por lo que, conforme a la Regla
de Decision, se rechaza la Ho, es decir, las variaciones en la Variable “Liderazgo

Organizacional”, determinan las variaciones en la variable “Calidad de Servicio”.

Los resultados alcanzados guardan relacion con el estudio realizado de Calderdn
(2015), en su investigacion, “El Liderazgo y su relacion con la Calidad de Servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Los Olivos”, donde dichos resultados
permitieron concluir que el liderazgo tiene relacion directa y significativa en la calidad de

servicio, por lo que un buen liderazgo genera una buena calidad de servicio, no obstante para
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sustentar sus variables de estudio cita a Agiera y a Chiavenato (1993), quienes consideran

que el liderazgo es el proceso por el cual una persona despliega su capacidad para influir
interpersonalmente en una situacion para el logro de objetivos comunes, dirigida a través del
proceso de comunicacion, ademas, para definir la otra variable de estudio, citdé a Tenner y
Detoro (1992) y Parasuraman (1998), quienes consideran que “la calidad es aquella
“estrategia” que ofrece bienes y servicios que satisfacen completamente a los clientes

externos e internos, atendiendo a sus expectativas explicitas”

En analisis con el estudio sefialado, se infiere que guarda relacion con mi trabajo de
investigacion, dado que el autor al igual que mi persona buscamos determinar el nivel de

relacién del Liderazgo Organizacional con la Calidad de Servicio.

Como Objetivo Especifico N° 01 se tuvo que “Determinar la relacion del Liderazgo
Democratico con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas
Generales S.R.L.”, para ello se empleo en los resultados obtenidos mediante la participacion
de los colaboradores, el Coeficiente de Correlacion de Pearson, de modo que se puede
apreciar en la Tabla N° 01 los valores alcanzados, en donde se observa que: El valor
resultante del estadistico r de Pearson es de 0.840 y la significancia de la prueba es de 0.000,
por lo que se puede afirmar con un 99% de confianza, que en el &mbito de estudio hay una
“Correlacion Positiva Alta” entre la Dimension “Liderazgo Democréatico” y la Variable
“Calidad de Servicio”, y que ademas esta correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor
de significancia es de 0.000, que se encuentra por debajo del 0.01 requerido. Se empled la
Prueba de Chi Cuadrado para contrastar y someter a prueba las hipotesis planteadas con
respecto al objetivo mencionado, de manera que, segun la Figura N° 05, se tiene como valor

calculado a xZ = 15.92 y como valor de tabla a x? = 9.49, por lo que, conforme a la Regla
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de Decision, se rechaza la Ho, es decir, las variaciones en la Dimension “Liderazgo

Democratico”, determinan las variaciones en la variable “Calidad de Servicio”.

Los resultados alcanzados guardan relacién con el estudio realizado por Quea (2014),
en su investigacion, “Liderazgo del director, su relacion con el accionar laboral de los
profesores en el colegio Adventista Tapac Amaru, 2014”, donde se tuvo por objeto
determinar en qué medida se relaciona el estilo de liderazgo con el accionar laboral, no
obstante para sustentar sus variables de estudio cita a Gardner (1993) en su estudio “Sobre
Liderazgo”, en donde se menciona que, el liderazgo es el proceso de persuasion o de ejemplo
por medio del que un individuo (o equipo de liderazgo) induce a un grupo a alcanzar
objetivos planteados por el lider o compartidos por el lider y sus seguidores, no obstante,
menciona que por accionar laboral se entiende como el cumplimiento de sus funciones. Asi
mismo, el desempefio se ejerce en diferentes campos o niveles y que se evallUa para mejorar

la calidad.

En analisis con el estudio sefialado, se infiere que guarda relacion con mi Objetivo
Especifico N° 01, dado que el autor al igual que mi persona buscamos determinar el grado
de relacion del Liderazgo Democréatico con la Calidad de Servicio, ante ello, el autor
recomendo fortalecer y promover mas el Liderazgo Democratico en busca de mejorar mas

significativamente el desempefio laboral.

Como Objetivo Especifico N° 02 se tuvo que “Determinar la relacion del Liderazgo
Autocratico con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales
S.R.L.”, para ello se empled en los resultados obtenidos mediante la participacion de los
colaboradores, el Coeficiente de Correlacion de Pearson, de modo que se puede apreciar en
la Tabla N°02 los valores alcanzados, en donde se observa que: El valor resultante del

estadistico r de Pearson es de 0.902 y la significancia de la prueba es de 0.000, por lo que se
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puede afirmar con un 99% de confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion
Positiva Muy Alta” entre la Dimension “Liderazgo Autocratico” y la Variable “Calidad de
Servicio”, y que ademas esta correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de
significancia es de 0.000, que se encuentra por debajo del 0.01 requerido. Se empleé la
Prueba de Chi Cuadrado para contrastar y someter a prueba las hipotesis planteadas con
respecto al objetivo mencionado, de manera que, segun la Figura N° 06, se tiene como valor
calculado a x2 = 7.18 y como valor de tabla a xZ = 9.49, por lo que, conforme a la Regla de
Decisidn, se acepta la Ho, es decir, las variaciones en la Dimension “Liderazgo Autocratico”,

no determinan las variaciones en la variable “Calidad de Servicio”.

Los resultados alcanzados guardan relacion con el estudio realizado de Ortega
(2016), en su investigacion, “El Liderazgo y su accionar laboral de los profesionales de
enfermeria del servicio de emergencia del Hospital Il EsSalud Huanuco - 2016, en donde a
través de sus resultados se encuentra relacion significativa entre el Liderazgo Autoritario con
el desempefio administrativo, no obstante para sustentar sus variables de estudio cita a
Fiedler y Chemers, quienes encuentran dos elementos comunes, por un lado, la existencia
de una relacion entre unas personas en las cuales la influencia esta distribuida de forma
desigual y por el otro, el hecho de que no hay liderazgo sin seguidores, es decir, los
seguidores deben consentir de una forma implicita o explicita, en esta relacion de influencia,
y para definir el accionar laboral, refiere a Chiavenato, quien sostiene que se trata de una
apreciacion sistematica del desempefio de cada persona en el cargo o del potencial de
desarrollo futuro, toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la

excelencia, las cualidades de alguna persona.

En andlisis con el estudio sefialado, se infiere que guarda relacion con mi Objetivo

Especifico N° 02, dado que el autor al igual que mi persona buscamos determinar el grado
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de relacion del Liderazgo Autocratico con la Calidad de Servicio, ante ello, el autor

recomienda que la predominancia del liderazgo autoritario y el liderazgo centrado en las
tareas sea aprovechada por parte del personal administrativo para poder mejorar el

desempefio laboral aumentando su motivacion y clima laboral.

Como Objetivo Especifico N° 03 se tuvo que “Determinar la relacion del Liderazgo
Liberal con la Calidad de Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales
S.R.L.”, para ello se empled en los resultados obtenidos mediante la participacion de los
colaboradores, el Coeficiente de Correlacion de Pearson, de modo que se puede apreciar en
la Tabla N° 03 los valores alcanzados, en donde se observa que: El valor resultante del
estadistico r de Pearson es de 0.650, y la significancia de la prueba es de 0.001, por lo que
se puede afirmar con un 99% de confianza, que en el ambito de estudio hay una “Correlacion
Positiva Moderada” entre la Dimension “Liderazgo Liberal” y la Variable “Calidad de
Servicio”, y que ademds esta correlacion es “Muy Significativa”, ya que el valor de
significancia es de 0.001, que se encuentra alineado al valor del 0.01 requerido. Se emple6
la Prueba de Chi Cuadrado para contrastar y someter a prueba las hipétesis planteadas con
respecto al objetivo mencionado, de manera que, segun la Figura N° 07, se tiene como valor

calculado a X2 = 13.11 y como valor de tabla a Xizj = 9.49, por lo que, conforme a la Regla

ision, a Ho, es decir, las variaciones en la Dimension “Liderazgo Li ”
de Decision, se rechaza la H d 1 laD “Liderazgo Liberal

determinan las variaciones en la variable “Calidad de Servicio”.

Los resultados alcanzados guardan relacién con el estudio realizado por Reyes
(2013), en su investigacion, ““Liderazgo en Mandos Medios y Accionar Laboral (Estudio
realizado con el personal de la Industria Textil de los Altos S.A.)”, donde se dispuso conocer
el grado de influencia del Liderazgo en la actividad laboral, llegandose a inferir que el

Liderazgo si incide en las actividades realizadas por los subordinados, y se puede apreciar
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que tienen habilidades innatas, no obstante, no se ha implementado en su totalidad en el

ambiente de trabajo, puesto que se sugirio la aplicacion de un control exhaustivo para
seleccionar al individuo que cumpla con los requerimientos del puesto de trabajo, con el
objetivo de comparar cualidades desde otra perspectiva. No obstante, para sustentar sus
variables de estudio cita a Maxwell (2008), para definir la variable Liderazgo, que lo refiere
como la ascendencia solo es eso, cuando un individuo es alumno de los caudillos, y en
acotacion, induce a saber diferenciar los rangos de ascendencias de las personas en ambitos

diarios en el entorno.

En andlisis con el estudio sefialado, se infiere que guarda relacion con mi Objetivo
Especifico N° 03, dado que el autor al igual que mi persona buscamos determinar el grado
de relacion del Liderazgo Liberal con la Calidad de Servicio, ante ello, el autor recomienda
que los directivos reciban charlas de como mejorar las condiciones laborales de sus

trabajadores para mejorar su eficiencia y eficacia dentro de la entidad.
Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se presentaron en el proceso del desarrollo de la
presente investigacion, fue el acceso a la informacion, pese a que la empresa autorizé todo
acceso, por la misma continuidad laboral no se podia tener largas encuestas y asi mismo el
proceso de toma de informacidn fue un poco complejo. Respecto al analisis estadistico, si
bien es cierto durante el tiempo de estudio pregrado existen cursos de este tipo, no se aplican
hasta el momento de una investigacion de este tipo, lo cual hace que se pierda familiaridad
con los analisis estadisticos. Asi mismo la poca cantidad poblacional hace que el estudio sea

recomendado para aplicarse en una poblacion mayor, para una mejor calidad de resultados.
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Implicancias

Las implicancias practicas de esta investigacion, obtenidos mediante la estadistica
descriptiva y correlacional, la cual demostro en diferentes puntos, que existe relacion entre
las variables “Liderazgo Organizacional” y “Calidad de Servicio”, presentando en los
Cuadros del 01 al 04 las correlaciones individuales para cada dimension de la variable
Liderazgo Organizacional, se entiende que en la practica profesional es muy importante el
manejo del andlisis estadistico, el cual durante la carrera de pregrado se esboza, pero deberia
ser estudiado con mayor entusiasmo, pues es una herramienta enérgica en el proceso de la

investigacion.

Dentro de las implicancias metodoldgicas tenemos que la presente investigacion es
de tipo Aplicada, ya que busca confrontar la parte tedrica con la realidad laboral y aplicarla
para la solucion de un problema concreto que en este caso es la relacidn entre las variables
“Liderazgo Organizacional” y “Calidad de Servicio”, presentando un nivel descriptivo -
correlacional, describiendo las caracteristicas de cada variable, de disefio no experimental
de corte transversal. Dando como resultado el conocer la relacion entre estas variables dentro

de la “Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L.”

Como implicancias tedricas se presentaron varias teorias en relacion a las variables
de investigacion. Tanto para la variable “Liderazgo Organizacional” las teorias de Bass y
Avolio (citado por Hernandez en 2011) que indican las dimensiones y tipos de liderazgos,
como para la variable “Calidad de Servicio” usando las teorias de Parasuraman, Zeithalm y
Berry (citado en Chiavenato, 2014) donde se indican las cinco dimensiones que reflejan las

caracteristicas que los toman en cuenta cuando evalUan la experiencia de un servicio.
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Conclusiones

Tras haber cumplido con cada etapa del proceso de investigacion en el presente

estudio para comprobar los objetivos propuestos y ratificar los supuestos planteados, se

expone las siguientes inferencias:

1.

Se concluye que el Liderazgo Organizacional si se relaciona con la Calidad de
Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., dado que,
al aplicar el Coeficiente de Correlacion de Pearson, se logrd una correlacion
positiva alta de 0.889 y una significancia de 0.000 que al ser menor que 0.01, se
interpreta que la prueba es altamente significativa lo que demuestra la vinculacion
entre las variables de estudio.

Se determina que el Liderazgo Democréatico se relaciona con la Calidad de
Servicio en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., dado que,
al aplicar el Coeficiente de Correlacion de Pearson, se logrd una correlacion
positiva alta de 0.840 y una significancia de 0.000 que al ser menor que 0.01, se
interpreta que la prueba es altamente significativa lo que demuestra la vinculacion
entre ambos.

Se infiere que el Liderazgo Autocrético se relaciona con la Calidad de Servicio
en la Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., dado que, al aplicar
el Coeficiente de Correlacion de Pearson, se logré una correlacion positiva muy
alta de 0.902 y una significancia de 0.000 que al ser menor que 0.01, se interpreta
que la prueba es altamente significativa lo que demuestra la vinculacion entre

ambos.
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4. Se deduce que el Liderazgo Liberal se relaciona con la Calidad de Servicio en la
Empresa Barboza Burga Contratistas Generales S.R.L., dado que, al aplicar el
Coeficiente de Correlacion de Pearson, se logré una correlacion positiva
moderada de 0.650 y una significancia de 0.001 que al estar alineado al valor de
0.01, se interpreta que la prueba es altamente significativa lo que demuestra la

vinculacién entre ambos.
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ANEXQOS

ANEXO N° 1: Variables y Operacionalizacion.

Variable 1: Liderazgo Organizacional
Para Stoner (2008, p. 112), aplicacion, desarrollo de habilidades, nos menciona que:
“Cuando nos referimos al liderazgo, mencionamos a un visionario, que logra que los
colaboradores estén comprometidos con cumplir los objetivos grupales, es decir,
mantiene un clima laboral donde los individuos puedan explotar sus habilidades,
talento, generando asi influir en la identidad del trabajador con la empresa. El lider
tiene la finalidad principal de mantener motivado a todos los individuos que

conforman la organizacion, pero sobre todo acata la manera de razonar”.

Variable 2: Calidad de Servicio
Segln Schiffman & Kanuk (2011, p. 45), refiere que, “es la adaptacion de un bien o
servicio, al objetivo donde se enfocard de acuerdo a las necesidades de los
consumidores, eso quiere decir, que hay que brindarle al cliente un valor agregado

por el que ellos no paguen de mas”.
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JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE NEGOCIOS
Objetivo: La siguiente validacién tiene como objetivo conocer la opinidn que tiene
usted como experto acerca de las variables de investigacion en la empresa
“BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.”, en la tesis titulada:
“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.,
TRUJILLO 2021”, para lo cual su aporte es de gran importancia para esta
investigacion, por lo que se le indica que marque con sinceridad las siguientes
preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DNI: 17864776

FIRMA:
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigation:

S.R.L.,, TRUJILLO 2021”

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES

Linea de investigation:

Productividad y Calidad Organizacional

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

l “Liderazgo Organizacional”

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Items Preguntas :rm:; Observaciones
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de la investigacion?

3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la i igacion?
¢El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las

5 . " X
variables de estudio?

6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

4 iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
_procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto X
de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de

1 A X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Nombre completo: Julio César Cubas Rodriguez
DNI: 17864776

Profesién: Ingeniero Industrial

Grado: Maestro

a del Experto
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
Titulo de la investigation: SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES
S.R.L., TRUJILLO 2021”
Linea de investigation: Productividad y Calidad Organizacional

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

| “calidad de Servicio”

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia .
Items Preguntas si [NO Observaciones

1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? X

2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo X
de 'a i i gal ;6"?

3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las X
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
obijetivos de la investigacién?
¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las

5 . i X
variables de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?

7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
procesamiento de datos?

° :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?

10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto X
de estudio?

1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Nombre completo: Julio César Cubas Rodriguez
DNLI: 17864776

Profesién: Ingeniero Industrial

Grado: Maestro
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JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE

ESCUELA DE NEGOCIOS
Objetivo: La siguiente Validacion tiene como objetivo conocer la opinion que tiene
usted como experto acerca de las variables de investigacion en la empresa
“BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.”, en la tesis titulada:
“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.
TRUWJILLO 2021”, para lo cual su aporte es de gran importancia para esta
investigacion, por lo que se le indica que marque con sinceridad las siguientes
preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DNI: 18066188

FIRMA: 7@
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
Titulo de la investigation: SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES
S.R.L., TRUJILLO 2021”
Linea de investigation: Productividad y Calidad Organizacional
El instrumento de medicién pertenece a la variable: | “Liderazgo Organizacional”
Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
Items Preguntas :r re;n; Observaciones
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo | X
de la investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacién?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?
7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y X
_procesamiento de datos?
° ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de | X
medicion?
10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacién sujeto X
de estudio?
1 ¢El instrumento de medicidn es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Todo conforme
Nombre completo: LUIS ALFREDO MANTILLA RODRIGUEZ Firma del Experto
DNI: 18066188

Profesion: ING. INDUSTRIAL
Grado: MAESTRO
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigation:

S.R.L., TRUJILLO 2021”

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES

Linea de investigation:

Productividad y Calidad Organizacional

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

| “calidad de Servicio”

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x” en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones

y/0 sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
items Preguntas :[p re:; Observaciones
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 :El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el titulo | X
de la investigacién?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las X
variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los X
objetivos de la investigacién?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las X
variables de estudio?
6 ¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no X
estan sesgadas?
7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medici6n facilitar el anélisis y X
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de | X
medicién?
10 ¢El instrumento de medicién serd accesible a la poblacion sujeto X
de estudio?
1 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:
Todo conforme

Nombre completo: LUIS ALFREDO MANTILLA RODRIGUEZ
DNI: 18066188

Profesion: ING. INDUSTRIAL

Grado: MAESTRO

&P

Firma del Experto
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JUICIO DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO

UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
ESCUELA DE NEGOCIOS

Objetivo: La siguiente Validacion tiene como objetivo conocer la opinidn que tiene
usted como experto acerca de las variables de investigacion en la empresa
“BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.”, sobre tesis titulada: -
“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES S.R.L.,
TRUJILLO 2021”, para lo cual su aporte es de gran importancia para esta
investigacion, por lo que se le indica que marque con sinceridad las siguientes
preguntas.

INSTRUMENTO DE MEDICION

DNI: 18107224

FIRMA:
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
Titulo de la investigation: | SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES
S.R.L., TRUJILLO 2021”
Linea de investigation: Productividad y Calidad Organizacional

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

“Liderazgo Organizacional”

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Items Preguntas Aprecia Observaciones
si | NO

1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? x

2 ¢El instrumento de recoleccién de datos tiene relacién con el titulo
de la investigacién?

3 :En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las M
variables de investigacion?

4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los %
objetivos de la investigacion?

5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las %
variables de estudio?

6 ;La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no %
estan sesgadas?

7 iCada una de las preguntas del instrumento de medicion se %
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y “
proc iento de datos?

9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de .
medicion?

10 :Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto %
de estudio?

1 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de .
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:
|V

Nombre completo: Maria Soledad Rodriguez Castillo
DNI:18107224

Profesién: Mercaddloga

Grado: Magister

pa

v
Firma flel ?(perto

Br. Guerrero Cruz R.

Pag. 74



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE

SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Titulo de la investigation:

S.R.L., TRUJILLO 2021”

“LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS GENERALES

Linea de investigation:

Productividad y Calidad Organizacional

Yy

El instrumento de medicién pertenece a la variable:

“Calidad de Servicio”

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “x" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones
_y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Items Preguntas :[p m':|; Observaciones
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio adecuado? x
2 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo
de la investigacion?

3 ;En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las %
variables de investigacion?

4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitaré el logro de los X
objetivos de la investigacion?

5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las %
variables de estudio?

6 ¢:La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no %
estan sesgadas?

7 ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se X
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y %
procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de X
medicion?
¢El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto

10 . X
de estudio?

1 ;Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de -
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Nombre completo: Maria Soledad Rodriguez Castillo
DNI: 18107224

Profesién: Mercaddloga

Grado: Magister

Firm Aey Experto
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POSICION DEL ; ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES iTEM ITEMS INSTRUMENTO MEDICION
VARIABLE 1: Liderazgo Organizacional Liderazgo Participacion 1 1
Para Stoner, Robert en el libro: Liderazgo: Teoria, o
L - - Democrético Comunicacion 1
aplicacion, desarrollo de habilidades, nos indica .
. . Libertad 345 3
que, “cuando nos referimos al liderazgo, o
. - . Liderazgo Autoritario 6 1
mencionamos a un visionario, que logra que los )
) . . Autocratico Control 1
colaboradores estén comprometidos con cumplir L
o ) . ) Centralizacion 1
los objetivos grupales, es decir, mantiene un clima . . ) . . .
o Liderazgo Liberal Confianza 9 1 Cuestionario Ordinal -
laboral donde los individuos puedan explotar sus o Tipo: Likert Razon
. . . Toma de Decisiones 10 1
habilidades, talento, generando asi influir en la
N . . Capacidad 11 1
identidad del trabajador con la empresa. El lider P
tiene lafinalidad principal de mantener motivado a
todos los individuos que conforman la
organizacion, pero sobre todo acatan la manera
de razonar”
(Stoner, 2008, pag. 112).
VARIABLE 2: Calidad de Servicio Satisfaccion Necesidades 12 1
Segln Leodn y Luis en el libro: Comportamiento ]
. . y Cliente 13 1
del Consumidor, refiere que, “es la adaptacion de
. . - , Deseo 14 1
un bien o servicio al objetivo donde se enfocaréa de | d ]
Valor Agregado Innovacion 15 1 : P :
acuerdo a las necesidades de los consumidores,eso 9red ) o CuestionarioTipo: Ordlne}l -
) . ) . Diferenciacion 16 1 Likert Razoén
quiere decir, que hay que brindarle al cliente un
Creacion 17 1
valor agregado por el que ellos no paguen de mas” ] ]
. i Expectativa Intriga 18 1
(Schiffman & Kanuk, 2011, pag. 45).
llusion 19 1
Confianza 20 1
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LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE

SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones/ Indicadores Metodologia Muestra Técnicas
General: General: General:
¢De qué modo se | Demostrar larelacion del | El Liderazgo Liderazgo Democratico
relaciona el Liderazgo | Liderazgo Organizacional se e Participacion Tipo de Poblacion: De Muestreo
Organizacional con la | Organizacional con la | relacionacon la Calidad de e  Comunicacion Investigacion:
Calidad de Servicio en la | Calidad de Servicioen la | Servicio en la Empresa Liderazgo ) 40 Encuesta
Empresa Barboza Burga | Empresa Barboza Burga | Barboza Burga Organizacional e  Libertad Aplicada Colaboradores
Contratistas Generales S? | Contratistas  Generales | Contratistas Generales de la Empresa De recoleccion
R.L? SR.L SR.L. Liderazgo Autocrético Nivel de Barboza de datos
e  Autoritario Investigacion: Burga
Especificos: Especificos: Especificos: e Control o Contratistas Cuestionario a los
L Descriptiva Generales colaboradores de
a) ¢Como se relaciona | a)  Determinar la a) El Liderazgo *  Centralizacion Correlacional | S.R.L. la Empresa
el Liderazgo relacion del Democratico se . . Barboza Burga
Democrético con la Liderazgo relaciona con la Calidad Liderazgo Liberal Diseflodela | Tipo de Contratistas
Calidad de Servicio Democrético con la de Servicio en la e Confianza Investigacion: Muestra o Generales S.R.L.
en la Empresa Calidad de Servicio Empresa Barboza e Toma de Decisiones Muestreo:
Barboza Burga en la Empresa Burga Contratistas e Capacidad NO De
- pacida .
Contratistas Barboza Burga Generales S.R.L. e?penmenteil No babil procesamiento
Generales S.R.L.? Contratistas —— ransversa Probabilistico de datos
Generales S.R.L. b) EIl Liderazgo Satisfaccion . Censal
Autocrético se relaciona ¢  Necesidades 40 Uso del programa

b) ¢Cbmo se relaciona
el Liderazgo
Autocrético con la
Calidad de Servicio
en la Empresa
Barboza Burga
Contratistas
Generales S.R.L.?

c) ¢Como se relaciona
el Liderazgo
Liberal con la
Calidad de Servicio
en la Empresa
Barboza Burga
Contratistas
Generales S.R.L?

b)  Determinar la
relacion del
Liderazgo
Autocratico con la
Calidad de Servicio
en la Empresa
Barboza Burga
Contratistas
Generales S.R.L.

c) Determinar la
relacion del
Liderazgo Liberal
con la Calidad de
Servicio en la
Empresa  Barboza
Burga Contratistas
Generales S.R.L.

<)

con la Calidad de
Servicio en la Empresa
Barboza Burga
Contratistas Generales
S.R.L.

El Liderazgo Liberal se
relaciona con la Calidad
de Servicio en la
Empresa Barboza Burga
Contratistas  Generales
S.R.L.

Calidad de Servicio

e  Cliente
(] Deseo
Valor Agregado

. Innovacion
o  Diferenciacion

e  Creacion
Expectativa

e Intriga
(] llusion
(] Confianza

colaboradores
de la Empresa
Barboza
Burga
Contratistas
Generales
S.R.L.

Excel

Br. Guerrero Cruz R.

Pag. 77




UPN LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y SU RELACION CON LA CALIDAD DE
1 gD SERVICIO EN LA EMPRESA BARBOZA BURGA CONTRATISTAS

DEL NORTE

GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021
ANEXO N°4: Instrumentos de Medicion

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL LIDERAZGO ORGANIZACIONAL
ENCUESTA

Sefior colaborador sirvase responder el siguiente cuestionario en forma andnima. Lea

cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (x) solo una alternativa.
Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5)

VARIABLE 1: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL 112|314

DIMENSION: LIDERAZGO DEMOCRATICO

1. ¢Su jefe o supervisor transmite conocimientos que ayudan en su

desempefio?

N

¢Considera usted que su jefe logra convencer su compromiso con el

trabajo?

3. ¢Cree usted que tiene una interaccion positiva con sus superiores?

4. ¢ Usted tiene apoyo de su jefe o supervisor cuando tiene inconvenientes?

5. ¢ Usted siente que cuando brinda una idea, su jefe lo toma en

cuenta?

DIMENSION: LIDERAZGO AUTOCRATICO

6. ¢Su jefe conversa con usted frecuentemente?

7. ¢Su jefe supervisa su trabajo cada cierto tiempo para ver como lo estan

desempefiando?

8. ¢Su jefe interviene y da una critica constructiva para mejorar en su

labor?

DIMENSION: LIDERAZGO LIBERAL

9. ¢Cree usted que su jefe se gana el respeto, confianza y seguridad de los
trabajadores?

10. ¢Su jefe proporciona recompensas como consecuencia de la

consecucidn de los objetivos previstos?

11. ;Su jefe anima y genera entusiasmo mediante la generacion de altas

expectativas y modificando actitudes/comportamientos?
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GENERALES S.R.L. TRUJILLO 2021
ANEXO N°5: Instrumentos de Medicion

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO ENCUESTA
Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5)

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO 112|314

DIMENSION: SATISFACCION

12. ¢ La atencion que brinda a los clientes de la Empresa Barboza Burga
Contratistas Generales S.R.L. es de calidad?

13. ¢ Esta de acuerdo que en la Empresa Barboza Burga Contratistas
Generales S.R.L. ofrecen un servicio diferenciado para cada tipo de
clientes?

14. ¢ Cree usted que existe una interaccion positiva con sus superiores?

DIMENSION: VALOR AGREGADO

15. ¢ El Servicio que ofrece la Empresa Barboza Burga Contratistas
Generales S.R.L. es diferente al de otras Contratistas Generales?

16. ¢ Esté de acuerdo usted que el personal de la Empresa Barboza Burga
Contratistas Generales S.R.L. es su principal valor agregado?

17. ¢ Considera usted, que los clientes de la Empresa Barboza Burga
Contratistas Generales S.R.L. deciden por la Contratista, por la calidad del
servicio?

DIMENSION: EXPECTATIVA

18. ¢Cree usted que la publicidad realizada por la Empresa Barboza Burga
Contratistas Generales S.R.L. genera intriga en los clientes?

19. ¢ El estado de animo del personal es el adecuado para atender a los

clientes?

20. ¢ La disposicion u orden del local (entrada, salida, ubicacion de

escritorios, etc.) es adecuado?
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ANEXO N°6: Validaciéon de Instrumentos de Medicion

Alfa de Cronbach
Validacion de Test
Alfa de Cronbach

Estard formado por un conjunto de items combinables aditivamente para hallar una

puntuacion global. (Las puntuaciones se suman y dan un total que es el que se interpretard).

Todos los items miden la misma caracteristica deseada en la misma direccién. Es decir, los

items miden cada una de las escalas que tienen el mismo sentido de respuesta.

Lo k2

k-1|" Vv,
Alfa de Cronbach
K Numero de items
Vi Varianza de cada item
Vi Varianza Total
Entonces:
k 20
2v; 8.52
Vi 76.99
20 8.52
a=—1-
19 76.99
| a de Cronbach | 0,9361

El a de Cronbach es mayor a 0.75, su valor de 0.9361 confirma la validez del instrumento
empleado para la recoleccion de datos, es decir que el instrumento es valido por mantener

una baja variabilidad entre items.
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