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RESUMEN

La presents tesis titulado “ESTILOS DE LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO
DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ANA
CASTROVIRREYNA, HUANCAVELICA - 2015" tiene como objetivo determinar de que
manera se relacionan los estilos de liderazgo y la calidad de servicio del personal de la

Municipalidad Distrital de Santa Ana — Castrovirreyna - Huancavelica periodo 2015,

El cual se plantea como consecuencia de que la calidad del servicio en la
administracion plblica, es deficiente. Por ello se propone fortalecer la institucion municipal,

la organizacion comunal, la gestion concertada y la atencion a los usuarios.

Este estudio se inicid con la revision bibliografica seguido por el proceso de
analisis de datos para el cual se tomé una muestra de 88 personas arrojando mediando la
evidencia empirica que los estilos de liderazgo se relacionan de forma positiva y
significativa con la calidad de servicio de los trabajadores de la municipalidad distrital de
Santa Ana Castrovimeyna de Huancavelica periodo 2015. La intensidad de la relacion
hallada es de r= 85% el cual es ftipificada como fuerte que tiene asociado a una
probabilidad p,=0,0 <0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa como
resultado. Ademas, nos proyecta en cuanto a los resultados que el 35,2% de los casos
tienen la percepcion de la predominancia def liderazgo autocrético, ef 64,4% liderazgo
permisivo y el 18,2% el liderazgo democratico; en cuanto a la calidad de servicios en el
21,6% es bajo, el 54,5% es medio y el 23,9% es alto.



INTRODUCCION

La presents tesis de investigacion ha sido elaborada con la mayor seriedad para
contribuir con una base cientifica para el sector gubermamental especificamente para la
Municipalidad Distrital de Santa Ana- Castrovirreyna - Huancavelica, esperando aportar un
valor para los estudiantes, las autoridades, trabajadores y publico en general. En tal
sentido, el presente trabajo de investigacion que se propone consta de los siguientes

capitulos:

Capitulo | Planteamiento del Problema: donde se encuentra la informacion referente a la
presentacion y antecedentes del problema, formulacién del problema, objefivos de la

investigacion, justificacion de la investigacion.

Capitulo fl Marco Tebrico; comprende los antecedentes del estudio, planteamientos,
hipotesis, modelo de investigacion, variables - indicadores y conceptualizacion y

operacionalizacion de variables

Capitulo Il Metodologia: Este capitulo contiene la estructuracion del marco metodolégico;
seguidamente, se identifican la poblacion y muestra como sujeto de investigacion.
Igualmente, alude al conjunto de técnicas y procedimientos bgicos que se ufilizaran para
flevar a cabo la investigacion, con el objeto de permitir fa obtencion y analisis de los datos
para su vinculacion con los contextos tedricos organizados en el capitulo precedente con
el fin de lograr los objetivos de la investigacién ya definidos y, por ende, responder al
problema planteado, cuyas respuestas generaran los nuevos conocimientos en el marco
de los estandares de control interno administrativo en la ejecucién de obras civiles

realizadas por los organos ejecutivos de la administracion piblica municipal,

En el Capitulo IV Resultados: Comprende la presentacion y la discusion en si mismo el
cual se describic en funcion a los resultados, basados en los estudios y modelos
estadisticos que sirven para contrastar y sustentar la situacion de cada una de las

variables de! estudio que comesponde a cada hipétesis.

Al final se complementa con las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas
y los respectivos anexos

las tesistas.



CAPITULO |
PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios del mundo actual, que son vertiginosos y frecuentemente generadores
de valores contradictorios, requieren de nuevas formas de liderazgo que faciliten no
solo la conduccidén de las ideas y de las acciones que se lleven a cabo, sino
también de credibilidad de intenciones y confianza en la misién que los lideres
representan (Gelvan, De Risio, Sanchez y citet, 2007) citado por Da Silva (2010).

Estos cambios acelerados en el mundo, principalménte por avances tecnologicos y
sociales, llevan asociado un mayor nivel de competencia a lo intemo de las
organizaciones, lo cual ha generado inquietud por enfrentar los retos que imponen
los cambios a los individuos, las organizaciones y los paises. Es por ello que han
evolucionado diversas teorias de liderazgo que conjuntamente a otros factores

podrian dar una respuesta a los cambios suscitados (Gutierrez, 1999),

Una organizacion adquiere una ventaja competitiva trascendental cuando dedica
sus recursos y tiempo, a la formacién, adecuada y eficiente gestion de su talento
humano. La gesﬁbn del talento humano en forma adecuada desde luego conlleva, a
un servicio de calidad hacia los usuarios.



social, cuftural entre ofros. Asi como, elemenios externos que afectan a los
procesos organizacionales y gerenciales, en donde se hace necesaric que las
empresas desarrollen nuevas técnicas de produccion, mercado, distribucion,
servicio y atencion al cliente, lo cual necesariamente amerita del buen desempefio
laboral, de sus componentes para un mejor desenvolvimiento empresarial y por
ende para enfrentar con una y rapida capacidad de respuesta a los retos
organizacionales. En el Peru la productividad, y €l manejo del capital humano se
convierten en elementos clave de sobrevivencia, por tanto, la coordinacion,
direccion, motivacion, safisfaccion del personal, depende en parte a la forma de
liderar y conducir estas personas, pero se ha visto y apreciado que existen

instituciones privadas y publicas que no fiene adecuados servicios de cafidad.

Cuando hablamos de calidad de servicio, es pensar en la satisfaccion de los

clientes, o publico usuario.

La calidad del servicio en la administracién piblica, es un tanto compleja en las
actuales sociedades modemas, cuyos ¢rganos se interrelacionan entre si en un
entramado legal en muchos casos inextricable y cuyas decisiones, dudas o
inoperancias inciden de manera decisiva en el nivel de bienestar y desarrollo de las
sociedades en que se desarrollan y a las que sirven (Camarasa, 2004, p. 1).

Como podemos apreciar, referente a, la calidad de servicios en la administracion
publica, se tornan innoperativos, en las decisiones del bienestar y desarollo de los

mismbros de la sociedad.

Es por eso que las organizaciones deben poner énfasis en el liderazgo de las
organizaciones publicas, ya que es el comportamiento del trabajador en la
busqueda de los objetivos fijados, es imperante e imprescindible, por que este
constituye la estrategia individual para lograr un adecuado servicio hacia la
comunidad, ya que el desconocimiento de las potencialidades humanas, muchas
veces conduce a que no se los empleen adecuada y oportunamente que permiten

situaciones simples y comunes en el que el ser humano se desmotive
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constantemente dando paso a que el empleado no pueda dar todo de si de una

manera optima y efectiva.

Entendiendo a la calidad de servicio al cliente; o los usuarios como lo afirma Benry
(1994, p. 75) que; “La filosofia de calidad de servicio estd fundamentada en un
enfoque corporativo en el cliente, cultura y sistema de direcciones”. La manera de
ser competitivo en el mercado es dar verdaderamente un servicio “exira” al cliente,
teniendo en cuenta que el éxito de la empresa empieza por la transferencia del
‘valor agregado” que se oftorga a los clientes, en cuanto estos se mantenga la

intencion de satisfacer sus necesidades a través de tal o cual empresa.

En el Peri, todavia no se tiene conciencia de una calidad de servicio hacia los
usuarios, en los sectores publicos todavia, existen mattratos durante las atenciones
a los usuarios, pensando que no es un deber del trabajador o funcionario la
atencion que se le da, al contrario los trabajadores, funcionarios y directivos,
piensan gue estan haciendo un favor a los usuarios, al brindarles el servicio publico,
a pesar de estar ganado remuneracion de las arcas del estado, que vienen a ser
dinero de los impuestos que se recaba de la poblacion en general.

A nivel Regional, y en nuestro ambiente, aun las empresas e instituciones publicas
no toman interés por el recurso humano, mucho menos se percatan de la manera
de conducir al personal de las organizaciones, por parte de los funcionarios,
trabajadores, y los lideres, quienes dirigen, el liderazgo como una variable que
puede influir y afectar en: la satisfaccion, laborai, desempefio laboral, la
productividad, la rentabilidad en caso de las instituciones privadas, la calidad de
servicios en las instituciones plblicas, y esto se ve reflejada en la productividad de

la nacion.

Por ejemplo, en las instituciones publicas, caso gobiemos Regionales, La
Municipalidades del Departamento, no toman atencion respecto al Liderazgo , por
que, los Lideres de estas instituciones laboran por simple inercia, nutinario y no se
percatan en la evaluacion sobre la calidad de servicios que se da a los usuarios, en

astas instituciones, es asi que se pudo apreciar esta problematica en las diversas
12



Municipalidades Provinciales, y por ello apreciando dicha deficiencia en las
Municipalidades Distritales y por ello nos permitimos indagar, sobre la calidad de
servicios que se brinda en !a Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovimeyna,

Huancavelica.

Pensamos que los resultados en la gestion edil de este lugar, no esta tan bien, toda
vez que se refleja en la calidad de atencion hacia el usuario, que muchas veces no

son satisfechos por los trabajadores y funcionarios de dicha comuna.

Entonces, este problema, de no ser controlado y estudiado para ver, cuales son las
causas que afectan, en la no atencion adecuada, y brindar un servicio de calidad
como lo requisren los usuarios, en las Municipalidades, generaria algunos efectos
como: el incumplimiento del pago de las obligaciones, tributarias, pago de
impuestos publicos, que acarrea en desmedro de los ingresos que captaria la
comuna. Por que muchos usuarios estan predispuestos a colaborar con sus
municipios, pero cuando reciben malos tratos, no reciben adecuados servicios que
brindan estas instituciones, genera disconformidad y muchas veces el desgano de

colaborar con la gestion edil.

Por ello nos motiva a realizar este trabajo de investigacién, toda vez que si ho se
ataca el problema central de como es el comportamiento de los lideres,
funcionarios, y trabajadores para brindar un adecuado servicio al plblico usuario,
caso contrario, podemos seguir con la problematica de indiferencia, el egoismo, y
altaneria al prestar los servicios, que luego va desencadenar en baja productividad
institucional y por ende en el descontento de los usuarios, al recibir un mal trato que
se ve reflejado en la calidad de atencion; que muchas veces fueron frustrados las

aspiraciones de la poblacion y directamente de los usuarios.

Ofro factor que puede influir en la actitud de los trabajadores es que no existe una
capacitacion adecuada con temas como: Calidad del servicio, trabajo en equipo,
atencion al usuario; causando con esto una mala comunicacion entre usuario y
trabajador, tambien se puede decir que, la falta de motivacion al personal, hace que

baje su rendimiento faboral, en brindar adecuados servicios a los usuarios. Al no
13



1.2.

implementar estas opciones para controlar y medir los adecuados servicios de
calidad por parte de los trabajadores la institucién tendrd como resultados un
desprestigio organizacional, como consecuencia los usuarios no saldran satisfechos
con el servicio recibido, a mas de ello Ja calidad de servicio de la institucion influira
de forma positiva, ya que todo tendra una meta en comin y trabajaran en forma
conjunta para-lograr el desarrolio de la organizacion y por ende sus ingresos seran

mas altos y adquiriran mayores beneficios.

En ese contexto se llega a formular las siguientes preguntas de la problematica.
FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio del personal de la Municipalidad Distital de Santa Ana

Castrovirreyna Huancavelica en ef 20157
1.2.2. Problema Especifico

a) ;De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension tangibles del personal de la Municipalidad Distrital
de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 20157

b) ;De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension confiabilidad del personal de la Municipalidad
Distrital de Santa Ana Castrovireyna Huancavelica eh el 20157

c) ¢De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension seguridad del personal de la Municipalidad Distrital
de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 20157

d} ;De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension empatia del personal de la Municipalidad Distrital
de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015?

14



e) ¢De qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimensién responsabilidad del personal de la Municipalidad
Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Determinar de qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la
calidad de servicio del personal de la Municipalidad Disfrital de Santa Ana

Castrovireyna Huancavelica en el 2015,
1.3.2. Objetivos Especificos

a) Determinar de qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la
calidad de servicio en su dimension tangibles del personal de la
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el
2015,

b} Determinar de qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la
calidad de servicio en su dimension confiabilidad del personal de la
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovimeyna Huancavelica en el
2015.

¢) Determinar de qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con la
calidad de servicio en su dimension seguridad del personal de la
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovimeyna Huancavelica en el
2015,

d) Determinar de qué manera se refacionan los estilos de liderazgo con la
calidad de servicio en su dimension empatia del personal de Ia
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el
2015.

15



1.4.

¢) Determinar de qué manera se relacionan los estilos de liderazgo con fa
calidad de servicio en su dimension responsabilidad del personal de la
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el
2015.

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Seglin Lord y Maher (1991, citado por Lupano y Castro, 2008), los estilos de
liderazgo son esencialimente un proceso atributivo, producto de un proceso de
percepcion social, siendo la esencia del mismo el ser percibido como el lider por
los otros. Asi mismo, existe un consenso en suponer que el liderazgo es necesario
para guiar a las organizaciones y recursos humanos hacia objetivos estratégicos
(Zacaro, 2001, citado por Lupano y Casto, 2008).

Entonces podemos apreciar que los estilos de liderazgo es producto de
percepciones de la sociedad sobre el persenaje que conduce a otros miembros en

cumplimiento de objefivos comunes.

La calidad de servicio es "Una filosofia de calidad de servicio que esta fundamentada
en un enfoque corporativo en ef cliente, cultura y sistema de direcciones’ Dandole un

“extra’ o un valor afiadido al cliente de tal forma quede satisfecho en sus necesidades.

Los esfilos de liderazgo se refieren a las capacidades, habilidades, cualidades y
destrezas que interactiian con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para
producir comportamientos que pueden afectar a la organizacion, partiendo del
planteamisnto anterior se pone de manifiesto la importancia del liderzgo, ya que

mediante ella en cuentra el trabajador para aumentar o disminuir su productividad.

En tal sentido el tema en estudio se justifica, ya que la calidad de servicio es muy
complejo, sensible y dinamico a la vez complejo, porque abarca un sinniimero de
componentes, sensible porque cualquiera de ellos puede afectarlo y dinamico
porque estudiando la situacion de sus componentes se puede mejorar aplicando
las medidas correctivas que resulten necesarias. Ast mismo el estudio de los

estilos de liderazgo resulta muy interesante, ya que permite a los empleados
16



expresar su opinidn sobre la forma como son conducidos en la organizacion y
como se sienten con ella; constituye asi un instrumento de indagacion, que
funciona bajo la premisa de que se generen beneficios cuando se implementan
acciones correctivas en los aspectos que lo requieren. La influencia de los estilos
de liderazgo en la calidad de servicio ha sido un tema que ha marcado desde los
afios 80 hasta nuestros dias. Es por ello que fa presente investigacion tiene como
finalidad analizar la relacion y su posible incidencia de los estilos de liderazgo en
fa calidad del servicio de! personal de la Municipalidad Distrital de Santa Ana

Castrovirreyna Huancavelica en el 2015; de esta manera saber los factores que lo |
afectan y como mejorario. Ademas constituye una heramienta fundamental para
fa institucion permitiéndole conocer los estilos de liderazgo que alli se practica.
Contribuyendo, de esta manera, a inculcar la conciencia de la realidad existente y
favorecer asi todos esos factores que inciden en la calidad de! servicio. Esto a su
vez beneficiara a los usuarios, ya que la institucion al estar consientes de sus
fortalezas y debilidades se podré construir, una mejor imagen hacia la poblacion.
Por ofra parte, la presente investigacion servira como base a futuras
investigaciones que se realicen tanto en la misma institucion como en otras
instituciones en general, aportando conocimientos, material de apoyo y lectura a
investigadores interesados en el tema. Cabe indicar que para el presente trabajo
de investigacion disponemos de informacion de campo, antecedentes de estudio,
referencias bibliografica la misma que nos serviran para poder explayarnos y

obscultar a plenitud sobre el problema planteado.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE ESTUDIO

NIVEL INTERNACIONAL

a) Romero y Urdaneta, (2009), realizo el trabajo de investigacion: “Desempefio

Laboral y Calidad de Servicio del personal administrativo en Las Universidades

Privadas- Venezuela”, en la Universidad Rafael Belloso Chacin, y llegando a las

conclusiones siguientes:

Se presenta un ambiente de trabajo en equipo y el supervisor es quien
controla realmente todas las actividades delegando.

Posee autonomia a la hora de tomar decisiones, asume responsabilidades y
es capaz de tomar decisiones frente a situaciones criticas.

Los factores que caracterizan el desempefio laborat de los del personal
administrativo son: conocimiento, habilidades, personalidad, compromiso,
expectativas.

Por ofra parte, la calidad de servicio prestada refleja indicadores importantes
que se deben mejorar para el logro de los resultados.

En consecuencia un manejo inadecuado de algunos de los procesos que se
lleven a cabo dentro de las funciones que desempefien cada uno de los

trabajadores, pondria la buena prestacion de! servicio en la organizacion, y



esto tendria un impacto en la calidad del servicio que se ofrece al
estudiantado, afectando la productividad de la institucién por cuanto el nivel
de la matricula estudiantil podria disminuir y, por ends, no llegar a cubrir las
necesidades de formacion académica que exige la sociedad.

b) Marifio, (2007), realizé el trabajo de investigacion:” Diagnéstico de la calidad de
servicio prestada por el centro de afencion al cliente de la empresa B.O.C.
Gases de Venezuela, C.A’, en la Universidad Centro Occidental Lisandro
Alvarado, Coordinacién de Post Grado de Administracion y Contaduria, el que
concluyo los siguientes:

- La satisfaccion del cliente en el negocio de los gases gira en tomo a la
asesoria y comprension de las necesidades de cada cliente debido a la
complejidad de los productos y a las diversas aplicaciones, el hecho de que
el personal no tenga la capacitacion técnica requerida por los clientes causa
insatisfaccion en aquelios clientes cuya actividad operativa y diversa requiere
del uso de diferentes gases para sus diversas aplicaciones, este es el caso
de los laboratorios y distribuidores. En aquellos cuya actividad es menos
diversa y se dedican a actividades mas industriales el grado de safisfaccién
es mediana, puesto que su necesidad esta orientada a una sola linea de
negocio; y para aquellos clientes pequefios cuya actividad es mas basica,
como por ejemplo gomerias, entre otros se encuentran satisfechos ya que el
consumo esta basado solo en productos muy especificos y mas conocidos en
el negocio de los gases.

- El grado de confianza que demuestran los clientes esta determinado por la
asesoria y comprension que se le brinde al realizar sus requerimientos, que a
su vez ests directamente afectada por la capacitacion del personal del CSC,
y va acorde al tamafio y actividad del cliente.

- En cuanto a la identificacion, profesionalismo y actitud del personal, los
clientes en gran porcentaje se sienten satisfechos, ya que el trato dado es
acorde al enfoque de atencion al cliente; sin embargo, en un porcentaje se

siente medianamente satisfecho debido a que para ellos la satisfaccion no
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radica solo en estos aspectos, sino en la asesoria qus le puedan brindar en
un momento determinado.

- En cuanto a los tiempos de respuesta, esto se ven afectados por el
conocimiento que tenga el personal sobre los productos y las ofertas que
pueda brindarles, ya que de no conocer detalles de los requerimientos del
cliente, el personal debe comunicarse con especialistas de venta que le
brinde los detalles det mismo, para cargar el pedido y coordinar su despacho,
y esto puede llevarse un tiempo que puede llegar a ser dias y si el cliente se
encuentra urgido del mismo, manifiesta retrasos en la obtencion de
informacion y llegada del producto.

- Una vez evaluada la dimensién del conocimiento, lamentablemente se
encuentran porcentaje no muy gratos para la compafiia ya que este aspecto
es el que mayor debilidad presenta, debido a que el personal del CSC no
presenta la capacitacion técnica y conocimientos especificos de ofertas de
servicio que puedan brindar al cliente, por o que los clientes muestran en su
mayor peso proporcional una mediana satisfaccion, este punto pasa a ser de
una debilidad o oportunidad de mejorar a punto critica, ya que afecta de
forma directamente proporcional al grade de satisfaccion de los clientes.

- El aspecto mas relevante y determinante de la calidad de servicio al cliente
de la empresa B.0.C. Gasss de Venezuela, C.A. pesa en la gestion laboral,
puesto que el personal no esta preparado para la gestion que realiza ya que
no tiene la preparacion técnica necesaria que cumpla con las politicas de la
organizacién, siendo la falla de la parte gerencial por no haber atacado esta
debilidad de manera oportuna, provocando conformidad en el personal,

actitud contraproducente cuando se trata de servicio y atencidn al clients.

¢) Rodriguez, (2004), realizo la investigacion: “Calidad en el servicio de atencion
def cliente en una empresa Quimica Industrial - México” en la Universidad

Veracruzana- México, Arribando a la siguiente conclusion:

- Se puede consumar este trabajo mencionado algo nada espectacular y que
todos sahemos la calidad en el servicio clientes es indispensable y es
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- En relacion al tismpo de espera aquellos usuarios que esperaban por horas
evaluaban en general mala calidad, en tanto que los que esperaban por
minutos evaluahan mayormente buena calidad, por lo que se concluye que a
mayor tiempo de espera menor satisfaccion del usuario y por el contrario a
menor tiempo de espera mayor satisfaccian. Con esto, observamos que el
tiempo de espera juega un papel importante para percibir buena o mala

calidad por el usuario.

- De acuerdo a las relaciones interpersonales los usuarios expresaban que
cuando el trato del médico era amable, percibian en mayor proporcién buena
calidad; esta proporcion se observé de manera similar en et trato dado por el
personal del médulo de informacion, enfermeria, trabajo social, asistentes
médicas, personal de laboratorio, R "x” y ultrasonido. Con todo esto podemos
concluir, que el trato dado por los prestadores de diferentes servicios en un
Hospital, es un punto importante para que et usuario perciba una buena o

mala calidad en la atencion prestada.

- Se observd que los pacientes que evaluaban buena calidad, la mayoria
referian sentirse satisfechos con el trato recibido y por el contrario, los
pacientes que percibian mala calidad expresaban en su mayoria, no sentirse
satisfechos. Por ofro lado, los pacientes que deseaban que se les atendiera
mejor, la mayoria referia mala calidad, en tanto que, los usuarios que referian
no desear que se les atendiera mejor, la mayoria expresé buena calidad, Al
interrogar si regresaria el usuario o su famifiar al hospital, los que expresaban
ho regresar percibian en mayor porcentaje mala calidad, en tanto que los
usuarios que expresaban regresar, el mayor porcentaje refirié buena calidad.

- La mayoria de los usuarios que saben en donde poner las quejas o
sugerencias expresaban buena calidad, asi también en aquellos que referian
no saber el lugar en donde poner quejas y sugerencias, el mayor porcentaje

expreso buena calidad. Por tanto, con todo esto, concluimos que sl percibir la
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calidad de la atencion prestada por el usuario genera de manera importante

la satisfaccion o insatisfaccion del mismo.

e) Da Silva, (2010), realizé el trabajo de investigacion: “Refacion entre fiderazgo y
desempefio de tareas”. En la Universidad Catolica Andrés Bello, Facultad de
Ciencias Economicas y Sociales, Escuela de Ciencias Sociales de la Carrera:

Relaciones Industriales en la que aribé a las siguientes conclusiones:

- En el presente trabajo se encontrd predominio de comportamientos referidos
al liderazgo transformacional en los Gerentes de Ventas que participaron en
la muestra, exhibiendo asi mismo y con mayor frecuencia comportamientos
asociados a las sub-dimensiones: motivacion inspiracional, comrespondiente
al liderazgo transformacional; recompensa contingente, correspondiente al
liderazgo transaccional; e infiuencia idealizada conducta y atributo; éstas
commespondientes al liderazgo transformacional. Los Gerentes de Ventas de la
muestra exhibieron muy pocos comportamientos referidos al liderazgo laissez
faire. Con lo anterior, puede afirmarse lo sefialado por Bass y Avolio, donde
los gerentes no exhiben nicamente comportamientos de un estilo, sino que
son capaces de desplegar cada estilo en algin grado, de acuerdo al contexto

en el cual se desempefien.

- Se encontrd una relacion no significativa entre liderazgo transformacional y el
desempefic de tareas, al igual que se hallé una relacién no significativa entre
el liderazgo transaccional y el desempefio de tareas. igualmente, no se
obtuvo relacion significativa entre el liderazgo laissez faire y el desempeiio de

tareas eh muestra.
A nivel nacional,

a) Vela, (2014), realizé el trabajo de investigacion: “Influencia de la Calidad def
Servicio &l cliente en el nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus -
Mall, de la ciudad de Trujilo 2014°, trabajo realizado en la Universidad

Privada Antenor Orrego- Trujillo, en fa que concluyé:
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- Que la calidad del servicio brindada en la cadena de tiendas CLARO-
TOTTUS influye de manera directa en el nivel de ventas lo cual implica que si
existe una buena calidad de servicio esto repercute en el incremento del nivel
de ventas y los factores controlables como la oferta de los equipos de Claro
el trato amable y buena comunicacion del promotor influyen de manera
positiva en 8l nivel de ventas ademas la evaluacién de las dimensiones de
calidad de servicio, en términos de infraestructura moderna, confiabilidad,
empatia, respuesta tiene un impacto positivo en los clientes, debido a que
confian en los productos ofertados y son escuchados ante cualquier duda
que tengan sobre los productos por parte de los promotores de ventas
también se puede decir que los niveles de calidad de servicio y los niveles de
ventas se relacionan, ya que los cfientes lo califican como bueno y regular; en

tiendas de cadenas claro tottus — mall, de la ciudad de Trujillo.

b) Quichea, (2012), Investigo la tesis titulado: “Relacion entre la Calidad de
gestién administrativa y el desempefio docente segtin los estudiantes del | al
Vi ciclo 2010 - | del Institufo Superior Particular "La Pontificia” del Distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho - Perii”, trabajo realizado en
Universidad Nacional Mayor de San Marcos- Lima, llegando a la siguiente

conclusion:

- Existe una relacion significativa entre fas dimensiones de la Gestion
Administrativa y el Desempefio Docents segun los estudiantes del | al VI
Ciclo - 2010 - | del Instituto Superior Particular "La Pontificia” del Distrito
Carmen Alto Provincia de Huamanga Ayacucho-Penl, puesto que existe una
asociacion significativa entre la Gestion Académica y el Desempefio Docente
(chi2= 63.80; p=0.00 < 0,05)

- Existe una asociacion significativa baja entre el Ambiente Fisico y el
Desempefio Docente (chi2= 21.43; p=0.00 < 0.05).
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- Muestran una clara asociacién significativa entre la Calidad de la Gestion
Administrativa y el Desempefio docente (Inercia: 79.1%; chi2= 50.35; p=0.00
< 0.05).

- Asi mismo cabe destacar que en cuanto a la calidad y cantidad de los
equipos de computo, el acceso a interet y correo electrénico con los que
cuenta el instituto {35.40%), la calidad y cantidad de los medios audiovisuales
que se encuentran a disposicion de los profesores (38.70%) y la cantidad de

los laboratorios de ensefianza con los que cuenta el instituto (36.30%)

- La mayoria de los estudiantes lo califican como pésime la calidad y cantidad
de los laboratorios. Todo lo contrario, en cuanto al respeto, la aceptacion de
ideas de los alumnos y la dignidad en el trato del docente con los demas,

donde el 37.80% de los estudiantes lo califica como buena.

c) Villavicencio, (2014), realiz6 el frabajo de investigacion: “Calidad de servicio
en el area de carga y encomiendas y la sefisfaccion de los clientes de la
empresa trasportes linea S.A. Trjillo 2013” en la Universidad Nacional de
Trujiffo, Facuttad de Ciencias Economicas Escusla Académico Profesional de

Administracion, aribando a las siguientes conclusiones.

- La calidad de servicio en el drea de carga y encomiendas es moderna y su
relacion con los clientes es poco safisfactoria en la empresa de Transportes
Linea S.A. Trujillo 2013.

- La calidad de servicio del area de carga y encomiendas es eficiente por la
confianza que esta brinda a sus clientes, y su relacién con estos es leal, pues
estos muestran lealtad. El 35% acude diariamente, mientras que el 31%

acude semanalmente.

- El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad que la empresa emite
a sus clientes con un 24.5%, pues la empresa le brinda un buen frato, sobre

todo personalizado y una respuesta inmediata frente a cualquier problema
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que le pueda presentar, creando en ellos un alto nivel de expectativa a la

hora de efectuar la eleccién del servicio.

- Las razones que generan cierta satisfaccion en los clientes son las
instalaciones de la empresa, ya que el 34.11% de clientes percibieron esto,
pues estas no van acordes con el servicio que ellos reciben. Asi como
también que la empresa no cuenta con un tarfario actualizado para que el
cliente estén 100% informados de los precios que ellos deben pagar por sus

Sernvicios.

- Los clientes perciben el servicio en general, como un buen servicio de calidad
puss el 48% opina de manera positiva del servicio brindade por el centro,
resaltando aspectos como el buen desempefio de sus colaboradores en
todas sus areas, pues el 57% estd complacido con el servicio que los
trabajadores desarrollan y por la amabilidad y buen trato brindado hacia los

clientes.

- EI 98% de los clientes de Transportes Linea S.A., se encuentran en un alto
nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de atencion en el servicio que
reciben. Tienen opiniones muy favorables hacia los diferentes aspectos que
componen el servicio, pero si puntualizan y precisaron las fallas que tiene
dicho servicio. Fallas que deberian ser corregidas para no originar un

problema mayor o deteriorar la calidad de servicio.
A nivel local

a) Soriano, (2010); realizé el trabajo de investigacion: “La calidad y su Incidencia
en la salisfaccion de los usuarios de transporte terrestre interprovincial en la
ciuded de Huancavelica®, en la Escuela Académica Profesional de
Administracion de Universidad Nacional de Huancavelica. Llegando a la

conclusion:

26



- Que se ha demostrado que la calidad en el servicio que brindan las empresas
de transporte interprovincial de Huancavelica, incide de manera significativa
en los niveles de satisfaccion del usuario de las empresas de transporte y se
determiné que la calidad de servicio en su componente interpersonal incide
en la satisfaccion del usuario de las empresas de transporte interprovincial,

dicha incidencia es del 67,2%.

b) Ozejo, (2013), realizd el trabajo de investigacion: “Gestion de recursos
humanos y la Calidad de Servicio de las Micro y Pequefias Empresas
comerciales en la localidad de Huancavelica, periodo 2013" en la Escuela
Académica Profesional de Contabilidad de la Universidad Nacional de

Huancavelica., llegando a la siguiente conclusién:

- Que se comprobé que existe relacion entre la gestion de recursos humanos
con la caldad de servicio de las MYPE comerciales en la ciudad de
Huancavelica, a fravés de la correlacion de Pearson cuyo resultado
transformado al valor t de student resulto 9,43 con un nivel de significancia de
0,05 indicandonos que a deficientes y regulares niveles de gestion de
recursos humanos le corresponden deficientes y regulares niveles de calidad

de servicio.

c) Arroyo, Paytan, (2013), sustentaron la tesis ftitulado: °‘Ef liderazgo
empresarnial y la gestion del Banco de Crédito del Peni Sucursel
Huancavelica afio 2012, en la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela
Académico Profesional de Administracion, arribando a las siguientes

conclusiones:

- Através de la investigacion queda demostrado que el liderazgo empresariai
influye de manera significativa en la gestion del Banco de Crédito del Pent
sucursal Huancavelica esto se ve reflejado en las relaciones laborales de sus
integrantes en temas de valores, trabajo en equipo, mofivacion, toma de

decisiones, entre ofros.
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- El liderazgo es un instrumento de gestion que incide en el desarrolio de la
actividad empresarial, es un elemento def talento humano que son el principal
factor del desarrollo empresarial del Banco de Crédito del Perti sucursal

Huancavelica.

- Lla gestion es un proceso que comprende determinadas funciones y
actividades labarales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los

objetivos de la empresa.

- Llas constantes capacitaciones que realiza dicha entidad bancaria son

esenciales para el buen desarrollo de sus actividades laborales.

- 8e hace imprescindible el liderazgo que direccione al personal ya que solo un
buen lider puede influir y motivar a su grupo a cargo, de tal manera que se

puedan cumplir las metas trazadas.

De este trabajo de investigacion podemos apreciar que serd de utilidad en el
presente trabajo de investigacion, ya que podra ser de utilidad para poder relacionar
el liderazgo y actitudes que orienten al adecuado servicio que se brinda en las

organizaciones.

2.2. BASES TEORICAS DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO.

2.2.1. Definicion del Liderazgo

Reyes, (1995, p. 325), “Se podria definir al lider como una persona con ciertas
cualidades de personalidad y caracter, apropiadas para la situacion general, apoyado por
un grado de conocimiento y experiencia, capaz de guiar un grupo hacia la realizacion de

su proposito fortaleciéndolo como equipo”.

De esta conceptualizacion se puede concluir que el lider es la persona que tiene
la capacidad de inspirar a ofros, esto se debe al alto grado de conocimiento y
personalidad, consiguiendo que el equipo de trabajo pueda alcanzar sus metas.
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Segtin Melevski (1996, p.30) quien dice “el buen lider enfoca esfuerzos en el
desarrollo, promocion y motivacion de recursos humanos promoviendo la fe en si mismo,

la confianza, la autoevaluacion y el autocontrof”.

Se puede concluir que el lider es aguel que motiva al aprendizaje y el
entrenamiento, es un verdadero transformador e inspirador, que hace posible que sus

seguidores logren las metas y cumplan con la misién de su puesto.
Asi Delgado, (2005} citado por Céceres, (2007, p.63) afirma que:

Actualmente el lider no se entiende como una atribucion individual o ambiental.
Siendo esto, mas propio de un director o gerente. Sino que, el liderazgo se conceptualiza
como una funcién, una cualidad y una propiedad que reside en el grupo y que dinamiza la
organizacion para generar su propio crecimiento en funcion de una mision o proyecto

compartido. En definitiva, el autor dice que:
- Es una funcion. Por eso se hable més de liderazgo que de lider.

- Es estratégica. para toda la organizacién: condiciona ritmos de trabajo, crea
impulsos, orienta las energias de todos hacia metas determinadas, construys una

visién de organizacion,

- Es compartida, en el sentido de que se distribuye y se detrama por todas las
unidades organizativas: equipo directivo, coordinadores, jefes de seminario, tutores,

stc. Se ejerce colegiada y colaborativamente.

- Se inserta en la cultura. Es uno mas de los valores que constituyen la cultura de

esa organizacion.

- Reside en el grupo, pero en su ejercicio influyen factores y cualidades personales,
como la exactitud en la percepcion de papeles y situaciones, la formacion personal,

las expectativas generales, los valores que se encaman.

El liderazgo, pues, se presenta hoy, como una funcién de influencia, lo cual hace

posible un proyecto compartido entre todos los integrantes de la organizacion.

Segln Boliman, (1995, p.40) ‘el liderazgo se presenta, como una funcién de

influencia que resulta de la interaccion dinamica de tres variables®.
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- El lider o lideres del grupo con sus caracteristicas.
- El grupo de seguidores y el tipo de relaciones que mantienen con ei lider.

- La situacion o contexto problematico a superar, dinamizar o mejorar “la situacion

crea los lideres "

Por lo tanto, podemos decir que el liderazgo es una mezcla con sus propias
caracteristicas, de su relacion que tiene con sus seguidores y del contexto en donde se

desenvuelve.

Stener, (2009: p.14) dice segln el Diccionario de la Lengua Espafiola (1986) ‘el
liderazgo se define como la direccién, jefatura o conduccion de un partido politico, de un

grupo social o de la otra colectividad”.

Recogiendo esta conceptualizacion podemos decir que el fiderazgo implica una
direccion, en donde se aprecia Ia habilidad para influir en un grupo y lograr la realizacion

de metas.

En primer lugar, vamos a conceptualizar lo que es el liderazgo, y lo vamos hacer
desde la optica de diferentes autores como, por ejemplo, Chiavenato, (1996, p.173)
“Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion dirigida a través
reproceso de comunicacion humana, a la consecucion de un o diversos objetivos

especificos”.

Esta influencia interpersonal implica poder y autoridad y que definitivamente
abarca toda manera de infroducir cambios de comportamiento a las personas. Este control
se presenta cuando los intentos de influir tienen éxito, es decir se logran los objetivos
trazados. Y la autoridad es el poder legitimo, esto es el poder que una persona tiene por

el papel que desempefia o la posicion que tiene en una estructura organizacional.

Hersey y Balanchard, citado por Chiavenato, (2000, p.175) “El liderazgo es el
proceso de influir sobre un individuo o un grupo de individuos que se esfuerzan para lograr

sus objetivos en determinada situacion®.

Podemos concluir que el lider es la persona que tiene como misién motivar, guiar,

inspirar, escuchar y persuadir al resto de los miembros de un grupo. Los lideres,
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generalmente, son personas movilizadoras que despiertan nuestro entusiasmo y alientan

lo mejor que hay en nosotros, son personas que saben manejar sus emociones.

Kother, en su obra “Theleadershipa factor “(1998), citado por Pintado, (2007,

p.98) caracteriza el liderazgo por:
a) Concebir una vision y definir las estrategias necesarias para hacerla realidad.

b) Lograr un network cooperativo de recursos humanos, altamente motivado y

comprometido.

¢) Comprometerse con la supervivencia y prosperidad de su organizacion. Su autoridad
radica en la adecuada toma de decisiones o en inducir el comportamiento de los que

guia.

Por lo tanto, se puede asumir que el liderazgo constituye una herramienta
efectiva, en el quehacer de nuestra labor educativa. Légicamente el liderazgo se
convierte en la actividad de influenciar a fa gente que se empefie voluntaria y
corporativamente en el logro de los objetivos del grupo. La dinamica que se genera entre
los miembros ds! grupo hace crecer estimular y activar las potencielidades de cada uno
de sus integrantes y del grupo en general, posibilitando de esta medida que el liderazgo

sea compartido.
Hellriege! (1999, p.304) consideran que los lideres efectivos:

Estos cuentan con la habilidad de reconocer sus puntos fuertes y débiles y tienden
a contratar empleados que compensen sus debilidades. Buscan sin cesar
retfoalimentacic‘m sobre su desempefio. Los fideres efectivos continuamente realizan un
inventario de si mismos, se plantean preguntas como ¢Para que soy bueno de verdad?

¢ Cuéles son mis puntos fuertes?

Por consiguiente, podemos decir que los lideres efectivos son aquellos que
generan entre los miembros del grupo la activacién de las potencialidades, posibilitando

que el liderazgo sea compartido.

También Gardner, citado por Villamayor (1998, p.25)  uno de los autorss
reconocidos dedicado al estudio del liderazgo lo define como "el proceso de persuasion y
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gjemplo por el cual un individuo induce aun grupo a realizar una accién acorde con sus

propositos o compartiendo los propositos de todos”.

Este concepto implica la persuasion ligada a la inspiracion que el lider debe
gjercer para poder obtener el proposito que se desea en el grupo. Solo el lider podra
ejercer esta persuasion siempre que él sea un verdadero modelo a seguir para sus

colaboradores.

Segun Drucker, (1993, p.116) quien ha dedicado afios y esfuerzos para investigar
el comportamiento de los lideres ha escrito que "el liderazgo es una discipling,
practicamente condicionada por la cultura y sujeta a los valores, tradiciones y habitos de

una sociedad determinada. No se trata de un tema gratuito”,

Una explicacién simplificada de esta definicion es que el liderazgo se maneja con
fa realidad que a su vez esta hecha por la gente que construye las organizaciones segun
sus valores y porque las sociedades estan compuestas por instituciones y organismos que

reflejan los valores dominantes de su cultura.

Los mismos hermanos Boyett (1999, p.46) citan a Bennis, el cual sostiene que:
‘Se puede ensefiar el liderazgo, el cual es carécter y juicio, dos cosas que se pueden
ensefiar, asi también citan a Peter Drucker el cual afirma determinantemente que: “El

liderazgo debe ser aprendido y puede ser aprendido’.

Con el aporte de Boyett, Bennis y Druker pedemos concluir que el liderazgo es
una habilidad la cual puede ser aprendida, la cual implica caracter y juicio para poder

influenciar en un grupo de seguidores.

También podemos mencionar Goleman, (2004, p. 139-140) quienes escriben: Los
lideres no nacen, se hacen, agregando que nadie nace sabiendo el modo de desarrollar
fas fortalezas de los demas o dirigir un equipo, eso es algo que va aprendiéndose con el
paso del tiempo, la investigacion realizada en este sentido ha puesto claramente de
relieve que los grandes lideres van haciéndose gradualmente a lo largo de su vida y de su
carrera profesional en la medida en que van adquiriendo las competencias que les forman
tan eficaces, y estas son competencias que cualquier persona puede aprender en

cualquier momento, con motivacion y voluntad adecuadas.
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2.2.2. Dimensiones sobre estilo de liderazgo.

Para Chiavenato, (1996, p.178) “Sen las teorias que estudian en términos de

estilos de comportamiento de lider en relacién a sus subordinados; esto es, maneras

como ¢! lider orienta su conducta®.

De esta definicion podrias concluir que el enfoque de estilos de liderazgo se

refiere a lo que el lider hace, a su estilo de comportamiento para realizar el liderazgo.

Lewin y Lippitt (1939) citado por Stonner (2009, p.422) efectuaron un estudio para

verificar el impacto causado por fres estilos de liderazgo en nifios de diez afios orientados

hacia la ejecucidn de tareas. De lo cual se diferencian tres estilos de liderazgo, autoritario,

democratico y permisivo (laissez- faire).

Cuadro N° 01: Estilos de liderazgo

Autoritario

Democratico

Permisivo

El lider fija las directrices, sin
participar del grupo.

Las directrices son debatidas y
decididas por el grupo estimulado y
apcyade por el lider.

Libertad completa para las
decisiones  grupales, con
participacion minima del lider.

El lider determina una & una
las acciones y las técnicas
para ia ejecucién de las tareas
en la medida que se hacen
necesaries de modo
imprevisible para el grupo.

El propio grupo esboza las acciones
técnicas para alcanzar el objstivo, y
solicita consejo técnico &l lider
cuando es necesario.

Este propone dos ¢ més alternativas
para que el grupo escoja, Las tareas
logran asi nuevas perspectives, a
través de los debates.

La participacion del lider en of
debate as limitada, solo
presenta algunos matariales
al grupo, aclarando que podré
suministrar informacion si la
solicitan.

_El lider determina cudl es la
tarea que cada uno debe
efectuar y quien es su
compafiero.

La division de las tareas queda a
criterio def propio grupo y cada
miembro tiens la libertad de escoger
a sus compaiieros de trabajo.

La division de tareas queda a
cargo del grupo. Absoluta
falta de participacion del lider.

El lider es dominants. Hace los
elogios y las crliicas &l trabajo
de cada miembro de manera
personal

El lider busca ser un miembro mas
de grupo, en espirity, sin encargase
mucho de las tareas. Es objetivo y se
limita a los heches en sus criticas y
elogios,

El lider no hace ningun
intento de evaluar o de
regular el curso de los
acontscimientos. Solo hace
comentarios  sobre  las
aclividades de los miembros
cuando se le pregunta.
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Fuente: Adaptado de Ralph White y Ronald Lippitt (1975: 658) Vel. 2.

2.2.3. Liderazgo y proactividad

La palabra proactividad se ha vuelto comln hoy, en el lenguaje de las
organizaciones, para indicar una cualidad deseable en su personal. Fue Covey, (1996,
p.57) quien popularizo el término. Alli et autor sefiala la proactividad como el primer habito
de la “gente altamente eficaz’, es decir la gente con fiderazgo personal. Afirma que hay
dos tipos de personas: las reactivas y las proactivas. L.as reactivas son las que rehlsan
hacerse cargo de sus vidas y esperan que las cosas sucedan para luego reaccionar ante
ellas. En cambio, las proactivas se hacen responsables de sus vidas y toman la iniciativa

de hacer que las cosas sucedan,

Cuadro N° 02: Personas

REACTIVAS

PROACTIVAS

Dependen de las circunstancias y de sus senfimiantos. Si
son favorables o agredables hacen las cosas, de Io
contrario se inhiben.

Su conducta no as resultado de tfas
circunstancias o da sus sentimientos, sino
de decisiones basadas en valores
personales.

Con frecuencia se ven afectadas por el clima estacional. Si
hace buen tiempo, se sienten bien y con énimos para
efectuar sus labores, pero cando hace mal tiempo, se
sienten mal y desganadas para la realizar sus actividades.

No estan condicionadas por e! tiempo que
hace, ya que ellas llevan su propio clima.
Hacen lo gue tienen gque hacer, porgue se
han comprometido con ello.  Estan
automotivadas.

También es dependiente del “clima social “. Sdlo se siente
motivada si la frata hien, Cuando !a tratan mal, pierde
interés en sus actividades. De esta forma, permite que los
demas tengan control sobre sus vidas.

No dependen del clima social, favorable o
adverso, sinc de sus velores y decistones.
Sabe que més dafio puede causarle no lo
gue onUITe, Sino su respuesta ante lo que
ocurre. Es consciente que la conducta de
los demés puede afsctarle sdlo si & lo
permite.

Fuente: Covey, 1996.

Al relacionar el liderazgo con la proactividad y vincularlo en ef campo educativo,
podemos decir que el lider proactivo se caracteriza por tener iniciativa, es aquel que
indaga, consulta, contacta. Es aquel que no se conforma con criticar y reclamar, da
altermativas de solucién, es emprendedor, se atreve, contribuye, hace algo diferente que
va en bensficio de todo el grupo.
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2.2.4. Liderazgo y empowerment

Segun Stoner, (2009, p.109) “Empowerment quiere decir potenciacion o
empoderamiento que es el hecho de delegar poder y autoridad a los subordinados y de

conferirles el sentimiento de que son duefios de su propio trabajo”.

Se puede concluir que el empowerment es una herramienta estratégica que
fortalece ef quehacer del liderazgo, tiene la tarea de crear equipos abiertos, donde se
permita a los subordinados a aprender, crecer, desarrollarse, contribuir y alcanzar la

excelencia.

Desde el punto de vista Pineda, (2007, p.103) existe una premisa que dice: “la
gente hace lo que usted espera que hagan’. Lo cual es un arma de dable filo. Si usted no
espera nada de ellos, evidentemente, la gente no hara nada, pero si usted espera todo,
entonces hara muchas cosas para que la gente responda con el cumplimiento de los

objetivos metas esperadas. Los tres elementos para integrar a la gente son:
a} Las Relaciones, Las cuales deben ser afectivas y solidas.
b) La Disciplina. Debe existir un orden y se deben definir los roles.

¢) El Compromiso congruente y decidido de todos y en todos los niveles, pero

promovidos por los lideres y agentes de cambio.

En este sentido se entiende que el lider debe plantear sus metas a alcanzar desde
un inicio a sus seguidores, Debe actuar con disciplina, tiene que entablar buenas
relaciones y sobre todo debe haber un compromiso que le permita transcender frente a

sus seguidores.
2.2.5. Liderazgo y la inteligencia emocional

Cuando hablamos de liderazgo no podemos dejar de relacionarlo con la
conceptualizacion de inteligencia emocional ya que ambos términos estan muy
relacionado ambos es asi que Goleman, citado por Stoner, (2009, p.158) “la inteligencia
emocional es la capacidad de reconocer nuestro propios sentimientos, y los de los demas,
de motivarnos y administrar nuestras emociones, en hosotros mismos y en nuestras

relaciones”.
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De esta conceptualizacion podemos concluir que la inteligencia emocional es la
capacidad de reconocer un sentimiento mientras ocurre, manejar nuestros sentimientos
para que sean mas adecuados, ordenar nuestras emociones al servicio de un objetivo,
también conlleva manejar las emociones de los demas, poniendo en practica las

habilidades sociales.
Al relacionar el liderazgo con la inteligencia emocional Stoner, (2009, p. 159) dice:

Dentro de un nuevo abordaje,”entendemos que los seres humanos se encuenfran
en un coherencia entre lenguaje, el cuerpo y las emociones, por tanto es una habilidad
fundamental del lider poder observar, identificar y posibilitar estados emotivos para poder
alcanzar las metas en un compafiia, de ménera que, la utilizacion de-la Inteligencia
Emocional tienen importantes beneficios para aquellas organizaciones que quieren
aprovechar el maximo potencial de las personas, y generando un mejor clima en la

organizacion,

Desde la propuesta de Goleman, en su libro “La inteligencia emocional’, ésta es
parte de una visibn mas amplia de la inteligencia que las desarrolladas hasta ahora,

siendo las principales capacidades de la inteligencia emocional las siguientes:

= Conocer las propias emociones: Ser consciente de un sentimiento en un momento

determinado es la clave de la inteligencia emocional,

* Manejar las emociongs. Para que los sentimientos sean adecuados a la circunstancia
tales como capacidad de serenarse, de librarse del enojo, la ansiedad y ia melancolia

excesiva.

= La propia motivacion. Es ordenar las emociones al servicio de un objetivo es esencial

para prestar atencion, para la auto motivacion y el dominio, y para la creatividad.

» Reconocsr emociones en los demas. Es la empatia, basada en la auto conciencia
emocional les permite adaptarse a las sutiles sefiales sociales que indican fos que otros
necesitan o quieren.

eManejar las relaciones. £l arte de las relaciones, lo que supone habilidad

comunicarse con los demas, persuadir e influir. Las personas que se destacan en
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relaciones interpersonales con los compafieros, jefes y subaltemos; las condiciones de

trabajo; el salario y la categoria del empleado y la estabilidad en el puesto.

CUADRO N° 03:

FACTORES PARA LA MOTIVACION

*Factores Motivadores™ “Factores de Higiene”
Logran No Logran - Logran No Logran
v v ¥ A 4
Dan Lugar a Dan Lugara
Satisfaccion No Satisfaccion Satisfaccion No Satisfaccion
- Logros Personales - Capacidad Personal
Heconocimiento de Gerencia Relaciones interpersonales
Trabajo en si mismo Cordiciones de trabajo
Responsabilidad Sueldos y Salarios
- Promocién - Seguridad Interna

FUENTE: CAPACITACION EMPRESARIAL Y DESEMPENO LABORAL EN EL FONDO DE EMPLEADOS DEL BANCO DE LA
NACIGN - FEBAN, LIMA 2006,

Si el trabajador considera que los factores higiénicos no son convenientes, se
sentira insatisfecho y sera menos productivo. Es importante destacar que los lamados
motivadores son congruentes con los dos niveles superiores de Maslow. Segun Herzberg,
si el trabajo contiene factores motivadores, el impulso (primer elemento de la motivacion)
sera generado internamente por el individuo, en fugar de que sea externamente aplicado,

y asi el sujeto tendra la sensacion de que controla més su ambiente. En cambio, los
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factores higiénicos que operan en el ambiente del trabajo o la tarea, no producen

motivacion, pero su ausencia puede afectarla satisfaccion en el trabajo.

CUADRO N° 04:

COMPARATIVOS DE MASLOW Y HERZBERG

MODELO DE “IJERARQUIA
DE NECESIDADES"™
DE MASLOW

MOGELO DE
TMOTIVACION-HIGIENE™ O
“TEORIA DE DOS FACTORES™
DE HERZBERG

= Autorrealizacion y
Salistacecion.

Trabajo en sf mismo.
Logros.
Crecimiento y desarrollo.

« Esiima vy Posicién Sodial.

Responsabilidad.
Ascansos.
Progreso personal.
Reconocimiento.
Situacién y funcidn.

= Necesidades de Pertensncia
y de Tipo Social.

Helacion con los superiores.
Relacion con los companeros.
Helacion con los subordinados.

= Seguridad.

Calidad de la supervision.
Caoandiciones de trabajo.
Sequridad en el trabajo.

» Necesidades
'Fisio[égi_cas.

Pagos, honorarios. ..

FUENTE: CAPACITACION EMPRESARIAL Y DESEMPENO LABORAL EN EL FONDC DE EMPLEADOS DEL BANCO DE LA

NACION - FEBAN, LIMA 2006,

2.3.BASES TEORICAS DE CALIDAD DE SERVICIO.

2.31. Definiciones.

La calidad en el servicio es cumplir con las expectativas que tiene el cliente, de

manera que se satisfacen sus necesidades y deseos mediante un determinado servicio.

Para Enrique Muller de la Lama, la calidad en el servicio:” consiste en cumplir

expectativas del clients” (MULLER-, 1999;56).




Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999 p. 225) lo definen “como el juicio que
el cliente realiza acerca de la superioridad o excelencia global del producto, que la misma
es una actitud, relacionada, aunque no equivalente a la satisfaccion y que se describe
como el grado y direccion de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas

de los clientes”.

Por tanto, Schrolder (1992, p. 234) “calidad es incluir cero defectos, mejora

continua y gran enfoque en el cliente”.

Segtn Galgano (1995 p. 123) describe a la calidad como “la satisfaccion del
cliente, afirmando que este concepto supera y enriquece ofros significados mas

tradicionales ¢ insiste en su significado global”.

Otra definicion Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente,
las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. La calidad se logra a
través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en

las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances”.

Asimismo para Ruben Helouani, calidad en el servicio: "son los requerimientos
que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la contratacion y en el
uso’(HELOUANI;1993:18)

Pedro Larrea Angulo, considera que fa calidad en el servicio: “es la percepcion
que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las expectativas

relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitatives, de servicio
(LARREA;1991:82)

Segln Feigenbaum (2000 p. 125) "Es un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la organizacion para

proporcionar productos y servicios a niveles que permite la satisfaccion del cliente”.

Segun Juran J. (1996 p. 225) “El tema de la gestion de [a calidad en los servicios

es de interés actual, por lo que representa para la competitividad y la diferenciacion del
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producto o servicio que se oferta. Es por ello que se reflexiona sobre las realidades y retos

de la gestion de la calidad en las empresas de servicios”, basados en trilogia de Juran:
a) Planeacion de la calidad
b) Control de la calidad
c) Mejoramiento de la calidad.

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de ia
calidad, El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios
para obtener productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes. Una vez
que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas operativas en donde
ocurre la preduccion. Luego se analiza que cambios se le deben hacer al proceso para

obtener una mejor calidad.

Segln Deming E (1998, p. 124) “La gestion de calidad se fundamenta en la
retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos de verdad
propios del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en la calidad, son criticas las
acciones para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios ocasionados por los fallos.”
El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y eficaz
seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den en el servicio, hasta cerciorarse
de la plena satisfaccion del cliente afectado. Inclusive debe intervenir forzosamente ia
direccion general para evitar cualquier suspicacia del cliente. Esto inspirara confianza en
los clientes y servira de ejemplo a todo el personal para demostrar la importancia que

tiene la calidad en todo lo que hacemos.

2.3.2. Componentes

Los clientes califican la calidad en el servicio por medio de los siguientes
componentes (Grande; 1996, p322,324)

» Confiabilidad
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La capacidad de ofrecer el servicic de manera segura, exacta y consistente. La
confiabilidad significa realizar bien el servicio desde la primera vez. Los consumidores
puedes preguntarse si sus proveedores son confiables, por ejemplo; si la factura del
teléfono, gas o electricidad refleja fielmente los consumos efectuados.

Accesibilidad

Las empresas de servicic deben facilitar que los clientes contacten con ellas y puedan
recibir un servicio rapido. Un negocio que responde a las llamadas por teléfono de los

clientes, por ejemplo, cumple esta expectativa
Respuesta

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio répido. Los
consumidores cada vez somos mas exigentes en este sentido. Queremos que se nos
atienda sin tener que esperar. Los ejemplos de respuesta incluyen devolver

rapidamente las llamadas al cliente o servir un almuerzo a quien tiene prisa.
Seguridad

Los consumidores deben percibir que los servicios que se prestan carecen de riesgos,
que no existen peligros ni dudas sobre la bondad de las prestaciones; por ejemplo, un
cliente no deberia dudar de lo acertado de la reparacion de su automévil,

Empatia

Quiere decir ponerse en la situacion del cliente, en su lugar para saber como se siente.

Es ocupar el lugar del cliente considerando sus expectativas y necesidades.
Tangibles

Las instalaciones fisicas y el equipo de la organizan deben ser lo mejor posible y
limpio, asi como los empleados, deben estar bien presentados, de acuerdo a las

posibilidades de cada organizacion.
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2.3.3. Importancia

Una de las formas principales para que la empresa se pueda distinguir consiste en
ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte ventaja
compstitiva, que conduce a un mejor desempefio en la productividad y en fas utilidades de

la organizacion.

Muchas empresas de servicios han tratado de asegurarse que los clientes reciban, en

forma constante, servicio de gran calidad en todos sus encuentros con los servicios.

Por eso, el prestador de servicios tiene que identificar ias expectativas de los
clientes que tiene en la mira en cuanto a la calidad de servicio. Por desgracia, fa calidad
en los servicios es mas dificil de definir y juzgar en comparacién a la calidad de los

productos.

Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y comunique
con calidad las necesidades de los clientes, ya que esa persona esta en contacto directo

con las personas que adquieren nuestro servicio.

Cabe sefialar que la calidad en los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y sobre todo, de que la interaccién entre el empleado y &l

cliente sea buena.

Sin embargo, los erores no se pueden evitar, porque estamos trabajando con
personas que piensan, hablan y actlan, y con factores extemos que no esta en nuestras
posibilidades mejorarlas. La mayoria de estos incidentes ocurren en presencia de los
clientes, dando por resultado que su servicio se demore mas de la cuenta.

Como podemos observar, la cafidad en el servicio juega un papel muy importante
dentro de la empresa, porque no solo nos jugamos la venta hecha, sino de la imagen y la
confianza que deposito ese cliente en nuestro producto y/o servicio; por consiguiente, un
cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa tanto en utilidad como en

imagen, ¥ si pasa lo contrario, obtenemos un cliente satisfecho y leal a nuestro servicio y/o
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producto, ademas de una publicidad gratis por sus recomendacionss y mayores ingresos

en laempresa.

2.3.4. Servicio al Cliente

Segun Christopher H. {1999 p. 122) quien rescata: "E! servicio al cliente implica
actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen
interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo.
Esta funcién se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos:

la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”

Segun Pesl, M. el servicio al cliente es "aquella actividad que relaciona la empresa
con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad”

Segin Lovelock, C. (1998, p. 432} "El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los
clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe
disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos; la satisfaccion del

cliente y la eficiencia operacional”

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del
producto o el servicio basico, como consecuencia de precio la imagen y la reputacion del

mismo. “Ser el numero uno obliga”, se compromete ofrecer un gran servicio.

El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. Claro que
una sonrisa nunca esta de mas. Hace ademéas que esa sonrisa proporcione una buena
informacién que oriente hacia el interlocutor idoneo o que no permita impacientarse. Se
trata de un problema de métodos y no de simple cortesia.

Servicio no significa servilismo. Sin cliente no hay empresas y sin servicios no hay

empresas.

Al revés que los productos los servicios son pocos o nada materiales. Sélo existen

como experiencias vividas. En |a mayoria de los casos el cliente de un servicio no puede
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expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume. El servicio de los servios

comprende dos dimensiones propias: La prestacion que buscaba el cliente y la

experiencia que viven en el momento en que buscaba el servicio.

El servicio de los servicios puede provocar un impacto fundamental en la

experiencia del consumidor su grado de satisfaccion. La experiencia sera posiiva o

negativa segun:

v

v
v
v

AN

AN NN

La posibilidad de opcién.

La disponibilidad

El ambiente.

La actitud del personal de servicio (Amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa) en la venta
y durante la prestacion de servicio.

El riesgo percibido al recoger sl servicio, que va unido a la imagen y a la reputacién
de |a empresa,

El entomo.

Los ofros clientes

La rapidez y precision de la respuesta a sus preguntas.

La reaccion mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones.

La personalizacion de los servicios.

2.3.4.1. Elementos del servicio al cliente

« Contacto cara a cara

» Relacion con el Cliente
» Comrespondencia

* Reclamos y cumplidos

» |Instaiaciones

2.3.4.2. Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para las

ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta personal. Atraer un
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nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno. Por lo que las
compafiias han optadoe por poner por escrito [a actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio que reciben de sus
suministradores, va que significa que el cliente obtendra a las finales menores costos de

inventario.

Malcom Peel, por ejemplo, destaca entre los principales puntos del servicio al
cliente que “La Direccion ejecutiva debe ser responsable funcional de todos los aspectos
del servicio al cliente “; “La formacion debe ser especial en todo el personal que esté en
contacto con el cliente “, “El vestuario tiene que ser impecable de quienes entren en
contacto con el cliente “y “La autoridad expresa, debe en el personal de las sucursales
para solucionar problemas de servicio”; puntos en los cuales descansan las principales

situaciones que caracterizan al servicio al cliente.

2.3.4.3. Clientes internos y Externos
» Cliente

Segln Maller, Enrique. (2004, p. 32) "Es la persona o conjunto de personas que
satisface sus necesidades adquiriendo bienes y servicios generados en el proceso
productivo por ofra persona o conjunto de personas. “Es la razén de ser de la

empresa y de la cultura de servicio en donde todo se orienta a él”
¢ Cliente interno

Segln Zeithmal V. y M.J. Bitner. (2000, p. 93) “El cliente intemno se refiere a los
empleados que dependen de otros empleados de la misma organizacion para
apoyarse mutuamente y proveer internamente de bienes y servicios, con la finalidad

de poder flevar a cabo un trabajo con eficiencia’

s C(Cliente externo
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Seglin Zeithmal V. y M.J. Bitner. (2000, p. 97) El cliente externo por su parte se
refiere a las personas, asi como los negocios, que ejercen como compradores de
bienes y servicios de una organizacién, cabe mencionar que la palabra “cliente” se

refiere a estas personas.
Factores que influyen en la conducta del cliente
Son cuatro los factores que influencian la conducta del cliente:

Factores culturales: La cultura, subcultura y la clase social tienen especial

importancia en la conducta de compra
o Cultura: Es el determinante fundamental de los deseos y conducta de una persona

¢ Subcultura: Cada cultura consta de subculturas mas pequefias que proporcionan

a stis miembros una identificacion y socializacion mas especifica
+ Clase social Todas las sociedades humanas exhiben cierta estratificacién social

Factores sociales: Ademas de los factores culturales, la conducta del consumidor se

halla influida por factores sociales como grupos de referencia y familia.

e Crupos de referencia; Se dividen en grupos primarios y secundarios. los
primarios estaran guiados por la familia y amigos, mientras que los secundarios

por la religién y grupos sociales.

o Familia: La familia es la organizacion de compras de consumo mas importante de
la sociedad y se ha investigado extensamente, ademas los miembros de la familia

son el grupo de referencia primario mas influyente

Factores Personales: En las decisiones de un comprador también influyen sus

caracteristicas personales que son la edad, etapa en el ciclo de vida y ocupacion.

Edad y etapa en el ciclo de vida: La gente compra diferentes bienes y servicios a lo

largo de su vida; durante sus primeros afios, comen alimento para bebés, luego, en
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los afios de crecimiento y madurez, comen casi todos los alimentos, y en sus dlimos
afios, las personas siguen dietas especiales y adecuadas a la edad. Los gustos en

cuanto a ropa, muebles y distracciones también estan relacionados con la edad

4. Factores Psicologicos: Una persona tiene muchas necesidades en un momento dado.
Algunas necesidades son bidgenas: surgen de estados de tension fisioldgicos como
el hambre, la sed la incomodidad. Otras necesidades son psicogenas; surgen de
estados de tensidn psicolbgicos como la necesidad de ser reconocidos, de ser
sstimados, de pertenecer. Una necesidad se convierte en un motivo cuando se eleva
a un nivel de intensidad suficiente. Un motivo es una necesidad que es lo bastante
urgente como para hacer que una persona actue. En este punto se puede tomar

como ejemplo la piramide de Maslow

2.3.5. Dimensiones de calidad en el servicio.

La calidad en el servicio es una evaluacion dirigida que refieja las percepciones
del cliente segin Beny Parasuram y Zeithaml, {1985) han sido capaces de encontrar cinco
dimensiones totales del funcionamiento del servicio:

a) Tangibles.

b) Confiabilidad

¢) Responsabilidad

d) Seguridad y,

e} Empatia.
Los que pasamos a definir cada uno de ellos:
Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion.
Confiabilidad. Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.
Seguridad. Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como su
habilidad para transmitir confianza al cliente.

Empatia. Atencién individualizada al cliente.
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Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los clientes no pueden
comunicarse con la empresa debido a la burocracia, o cuande sus necesidades no son

atendidas, perciben escasa responsabilidad.

CUADRO N2 05. Percepci6n de la calidad y satisfaccién laboral y dimensiones

Confiabilidad
Factores
Responsabilidad Calidad en situacionales
el servicio
Seguridad v
Calidad del Satisfaccién
Producto >| del cliente.
Empatia
Precio - toV
actores
Tangibles
Personales.

Fuente: Beny Parasuram y Zeithaml, (1985)

Seglin Miguel Femandez Pasz. {2013, p.23), las dimensiones de la calidad de

servicio son diez:

1. Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al cliente, asi como los niveles de
exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de acusrdo con lo previsto y
estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con lo que el producto o servicio ofrece.

2. Comprension: Implica la realizacién de esfuerzos serios para proveer atencion
asmerada e individual,

3. Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio en el
tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y respondiendo répidamente a
las demandas.

4. Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos requeridos para
desempeiiar el servicio, como destrezas del personal que atiende a los clientes,
conocimientos y habilidades del personal de soporte y, por supuesto, capacidad de los

directivos.
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5. Accesibilidad: Se refiere a la facifidad de contacto y acercamiento, a no hacer esperar
a los usuarios. Se logra con una atencion expedita al cliente, una ubicacion
conveniente y el establecimiento de horas adecuadas de atencion.

6. Credibilidad: Desempefiarse con veracidad y honestidad, con objeto de lograr la
satisfaccion de las necesidades de los clisntes. Comprende el producto o servicio, la
reputacion de la empresa y las caracteristicas del producto. El cliente debe poseer la
seguridad de que su eleccion realmente fus correcta.

7. Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes, o que infunde
confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen el impacto
positivo que puede tener la combinacion de estas caracteristicas.

8. Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al comprar el producto
0 servicio.

9. Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia: consiste en ponerse en el lugar del
cliente para satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el cliente, es el deseo
de comprender sus necesidades y enconfrar la respuesta mas adecuada. La empatia
implica un servicio esmerado e individualizado.

10.Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los clientes no
pueden comunicarse con la empresa debido a la burocracia, o cuando sus

necesidades no son atendidas, perciben escasa responsabilidad.

2.4. HIPOTESIS
241 Hipdtesis General

Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio del personal de la Municipalidad Distital de Santa Ana Castrovirreyna

Huancavelica en el 2015,
2.4.2. Hipotesis Especificos

1. Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension tangibles del personai de la Municipalidad Distrital de Santa

Ana Castrovimeyna Huancavelica en el 2015
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2. Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension confiabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovimeyna Huancavelica en el 2015.

3. Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension responsabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovireyna Huancavelica en el 2015.

4. Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimensién seguridad del personal de la Municipalidad Distrital de Santa
Ana Castrovirreyna Huancavefica en el 2015.

5. Existe una relacion directa y significativa entre los estilos de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension empatia del personal de la Municipalidad Distrital de Santa

Ana Castrovirreyna Huancavelica en ef 2015.

2.5. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Actitud: Actitud es un estado de disposicion psicologica, adquirida y organizada a través
de la propia experiencia, que incita al individuo a reaccionar de una manera caracteristica
frente a determinadas personas, objetos o situaciones.

Aptitud: Se conoce como aptitud a aquella capacidad y la buena disposicién que una
persona ostenta para desempefiarse o ejercer determinada tarea, empleo o funcion.
Calidad: Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que le confisren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir

con expectativas en el consumidor.

Capacitacion: Actividad que consiste en transmitir conocimientos teéricos y practicos
para el desamollo de competencias, capacidades y destrezas acerca del proceso de

trabajo, normas socios laborales, ia prevencién de los riesgos, la seguridad y la salud.

Competencia: Es la accion antagonica entre diversos organismos para la posesion de

determinadas posibilidades del medio.
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Conflicto: Es un proceso de enfrenamiento entre dos o mas partes, ocasionado por un
choque de intereses, valores, acciones o direcciones,

Confiabilidad. Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Cultura: Es el conjunto de esquemas mentales y de conducta mediante los cuales la
sociedad consigua una mayor satisfaccion para sus miembros (Kotler).

Cultura Organizacional: Conjunto de valores y principios de caracter grupal compartido
destinado el cambio planificado en organizaciones.

Eficiencia: Es la capacidad de hacer las labores trazadas de la mejor manera posible con
un minimo de recursos empleados.

Eficacia: Es la capacidad de acertar en la seleccion de los objetivos y las labores mas
adecuadas de acuerdo a las metas de la organizacion.

Entidad Publica: Organismos constitucionalmente auténomos: Poder Judicial, Ministerio
Pablico, Instancias Descentralizadas, Ministerios y  Organismos  Plblicos
Descentralizadas.

Empatia. Atencion individualizada al cliente.

Lider. Lider es aquella persona que tiene la habilidad para crear confianza, influenciar y
motivar a la gente para lograr metas en comun. Se compromete totalmente en todo
proyecto que inicia, es transparente, reconoce sus fortalezas y debilidades y se interesa
por los demas, buscando siempre el éxito del grupo. (Stonner, 2009).

Liderazgo. Es una capacidad innata o adquirible, de convocar a un colectivo para cambiar
el estado de las cosas. Es también un proceso, mediante el cual, bajo la tutela y guia de
un lider, se inspira, motiva y ensefia a un grupo de personas o seguidores, a lograr una
vision de futuro que transforme una determinada realidad, a superar las dificultades vy
adaptarse a los cambios. (Drucker, 1993).

Liderazgo Autocratico. El lider es dominante. Hace los elogios y las criticas al trabajo de
cada miembro de manera personal.

Liderazgo Democratico. El lider busca ser un miembro més de grupo, en espiritu, sin

encargase mucho de las tareas.
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Liderazgo Permisivo (laissez faire). Ei lider no hace ningn intento de evaluar o de
regular el curso de los acontecimientos. Sélo hace comentarios sobre las actividades de
los miembros cuando se le pregunta.

Procesos: Un proceso es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (altemativa o simultaneamente) bajo ciertas
circunstancias con un fin determinado.

Productividad: Productividad es la capacidad de algo o alguien de producir, ser Gtit y
provechoso. Siempre que se pronuncia la palabra se esta dando cuenta de la cuafidad de

productivo que presenta algo.

Responsabilidad: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando ios clientes no pueden
comunicarse con la empresa debido a la burocracia, © cuando sus necesidades no son atendidas,
perciben escasa responsabilidad.

Seguridad. Conccimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como su habilidad
para fransmitir confianza al cliente.

Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales de
comunicacion.

Trabajador: Toda persona, que desempefia una actividad de manera regular, temporal o no, por
que cuenta ajena y remunerada, o de manera independiente o por cuenta propia.

Usuario: Liamase asi a la persona o institucion que hace uso de los servicios de una empresa de

transportes.

2.6. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE t:
ESTILO DE LIDERAZGO

“‘Son las teorias que estudian en términos de estilos de comportamiento de lider en
relacion a sus subordinados; esto es, maneras como el lider orienta su
conducta“.Chiavenato, (1996: p.178)

VARIABLE 2:

CALIDAD DE SERVICIO:;
La calidad de servicio es un conjunto de elementos tangibles, satisfaccion laboral,
confianza, responsabilidad y empatia, que perciben los usuarios y/o clientes de las
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entidades publicas y privadas, en concordancia con el nivel de satisfaccion que obtienen

de todas sus expectativas (Vargas 2011).
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22. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSION -

INDICADORES

V1:

ESTILOS DE LIDERAZGO

Son las teorias que estudian en terminos de estilos de
comportamientc de lider en relacion a sus
subordinados; esto es, maneras como € lider orienta su
conducta

Autocratico
Democratico

Permisivo {laissez faire)

Informacion
Normas

Tareas

Trabajo
Procedimientos
Aprecio
Exigencia
Disposicion
involucramiento
Tolerancia
Compromiso

V2:

CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es un conjunto de elementos
tangibles, satisfaccion lahoral, confianza,
responsabilidad y empatia, que perciben los usuarios
yfo clientes de las entidades plblicas y privadas en
concordancia con el pivel de satisfaccion que cbtienen
de todas sus expectativas. (Vargas, 2011)

Tangibles.
Confiabilidad.
Seguridad.
Empatia.

Responsabilidad:

Recursos Materiales
Condicicnes {aborales
Honestidad
Sequridad
Compafierismo
Actitud positiva
Puesto apropiado
QOrganizacian
Valores

Estado de animo
Solidatidad
Actividad

FUENTE: Elaboracidn propia.




3.3 NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacién que se utilizara es la Investigacion correlacional, que tiene
la finalidad de establecer el grado de relacion o asociacion no causal existente enfre
dos o mas variables.

Sampieri R, (2004) Metodologia de la Investigacion: Los estudios
correlacionales tienen como propésito evaluar la relacion que existe entre dos o mas

conceptos, categorias o variables (en un contexto particular).
34 METODO DE INVESTIGACION.
3.4.1. Método General

El método general de investigacion que se utilizara es el Método Cientifico; al
respecto Paucar (2007) manifiesta que el Método Cientifico; es un rasgo de la ciencia
tanto basica como aplicada y pone énfasis en el hecho de que donde hay método

cientifico hay ciencia.

A decir Kerlinger, F y otros (2002) el método cientifico comprende un conjunto de
normas que regulan el proceso de cualquier investigacion que merezca ser calificada
como cientifica. Ademés enfatiza, “la aplicacion del metodo cientifico al estudio de
problemas pedagégicos da como resultado a la investigacion cientifica”,

3.4.2. Métodos Especificos

v Inductivo - Deductivo.- Se utilizara fundamentalmente para la explicacion de las

inferencias y generalizaciones luego de las mediciones realizadas a |a variable.

v" Analitico -~ Sintético.- Se utilizara fundamentalmente para la construccion del marco

tedrico de la investigacion.

v" Experimental.- porque nos permitird manipular la variable independiente. Se

complementara con el método estadistico.
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3.5

DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion se refiere al plan o estrategia estructural concebida para
obtener la informacidén que se desee, en este sentido clasifican los disefios en
experimentales y no experimentales. En la presente investigacion se utilizara el

disefio no experimental de tipo descriptivo correlacional, cuya notacion es:

. AE
™~

oO—r~ 4—9

Donde:

M : Muestra de estudio

01 : Observacion a la actuacion inspectiva
02  :Observacion de la gestion administrativa
r : Relacion,

Segin Sampieri, (2003 p. 270) en este disefio el investigador busca y
recoge informacion contemporanea con respecto a una situacion previamente
determinada (objeto de estudio), no presentandose la administracion o control de
un tratamiento. Con estos disefios se hacen investigaciones donde los sujetos, los
fendmenos y los procesos se estudian tal como se dan y por lo tanto solo se
pueden saber que algo es causa de algo, si esto es observable después que
sucedio, por lo que se denomina EX POST FACTO (después que acontecié). En
este tipo de disefio el investigador no introduce ninguna variable experimental en

la situacién que desea estudiar.

De acuerdo al esquema del disefio de investigacion, en primer lugar se identificara
la muestra de estudio y luego se procedera a la medicion de las variables en un

momento determinado.
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3.6 POBLACION y MUESTRA.
3.6.1 Poblacion

Segin Hernéndez, Femandez, & Baptista (2010, pag. 91)‘La poblacién es el
conjunto de individuos que comparten por lo menos una caracteristica, sea una
ciudadania comdn, la calidad de ser miembros de una comunidad, asociacion voluntaria o

de una raza”.

Para la presente investigacion, de acuerdo al documento fuente conseguida de la
Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovireyna Huancavelica, los trabajadores para el
2015, cuya poblacion esta conformada por: 115 sujetos.

3.6.2. Muestra

La muestra que se empleara para el presente trabajo de investigacion es: 88
personas entre autoridades ediles gerentes, trabajadores administrativos, y personal

obrero.

(Oseda, 2011, p144), dice que la nuestra es una parte pequefia de la poblacion o

un subconjunto de esta, que sin embargo posee las principales caracteristicas de aquella.
3.6.3. Muestreo

El muestreo que se utilizara para el presente trabajo de investigacion es el
muestreo probabilistico ya que para obtener los elementos de la muestra se numeran los
elementos de la poblacion y se seleccionan al azar los elementos que debe contener la

muestra, Todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser elegidos.
3.7 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
Se utilizara el siguiente instrumento:

Técnica: La técnica a utilizarse sera la encuesta, y el;
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Instrumento: Ser4 el cuestionario; fos mismos que se aplicara a los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica,
3.8 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Para la elaboracién y procesamiente de datos se utilizara los modelos tabulares
huméricos y graficos, ademas se usara softwares aplicativos como el SPSS v. 22.00 y el

Ms-Excel v. 2010; donde se considera:

Las medidas de tendencia central {la media antmética y la moda), de Dispersion (la

varianza y la desviacion estandar y el coeficiente de variabilidad).

l.os estadigrafos de la Estadistica inferencial como la prueba de ‘r* de Pearson y' la

Prueba ‘1" para investigaciones correlacionales.

3.9. DESCRIPCION DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS

El proceso que permite realizar el contraste de hipotesis requiere ciertos
procedimientos. Se ha podido verificar los planteamientos de diversos autores y cada uno
de ellos con sus respectivas caracteristicas y peculiaridades, motivo por el cual era

hecesario decidir por uno de ellos para ser aplicado en la investigacion.

Se realizd en funcién a la prueba Z y la prueba 't', ademas se utilizé ‘' de Pearson.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Considerando el disefio de la investigacion, se ha procedido a realizar la medicion de las
dos variables en estudio con ef correspondiente instrumento de madicion en las autoridades
ediles gerentes, trabajadores administrativos, y personal obrero de la municipalidad distrital
de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015; a continuacion se procedié a la recodificacion
de los datos para la variable de estudio referida al estilo de liderazgo y fa calidad de servicio;
para lo cual se ha creado el respectivo MODELO DE DATOS {matriz distribuida en 88 filas
y 31 casos para la primera variable y 12 casos para la segunda variable).

Posteriormente la informacion modelada fue procesado a través de las técnicas de
la estadistica descriptiva (medidas de tendencia central: media, mediana y moda, tablas de
frecuencia simple y agrupada, diagrama de barras) y de la estadistica inferencial, mediante
la estadistica de correlacion de variables “r” de Pearson a fin de determinar la relacién entre
las variables.

Para la codificacion de las variables se ha tenido en cuenta las normas de
construccion del instrumento de medicion, es decir sus correspondientes rangos de tal
manera que se han identificado los puntos intervalos de las categorias.

Finalmente es importante precisar, que para tener fiabilidad en los calculos de los
resultados, se procesé los datos con el programa estadistico SAS 11 (Software de analisis
estadistico), ademas la redaccion estuvo orientada por las normas del estilo APA séptima

edicion.



De acuerdo a la operacionalizacion y estructura de las variables en estudio, la primera
variable estd referida al esfilo de liderazgo y esta constituido por tres dimensiones:
autocratico, democrético, permisivo. La segunda variable esta referida a la calidad de
sarvicio y esta constituido por las dimensiones: tangibles, confiabilidad, seguridad, empatia,
responsabilidad. '

De acuerdo con la Figura 1, para el logro del objetivo general se pretende identificar
la presencia de la relacién general entre las vanables estilo de liderazgo y calidad de
servicio, de igual manera para el cumpfimiento de los objetivos especificos se pretende
determinar la relacion de las cinco dimensiones de la variable calidad de servicio con el

estifo de liderazgo.

gttt o = £ e —

IResponsabliidad]  [seguridad [Tangibles]|

e 2
\

\iderazgo;

Calidad de servicio

[ ‘€Empatial} [Confiabilidad}

Estructura légica de las variables en estudio

Figura 1. Diagrama de pescado para la estructura logica de fas variables de estudio.
Fuente; Software estadistico.

4.1. RESULTADOS A NIVEL DESCRIPTIVO
4.1.1. ESTILO DE LIDERAZGO

Las puntuaciones obtenidas de las mediciones con los respectivos instrumentos,
fueron recodificados en los respectivos rangos, de tal manera que se han
obtenido los resultados siguientes.
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Tabla 1. Resultados del estilo de liderazgo en la municipalidad distrital de Santa Ana

Castrovirreyna, periodo 2015.

Estilo de liderazgo f %
Autocrético 18 20,5
Permisivo 54 : 61,4
Democrético 16 18,2
Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.
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Autocratico Permisivo Democrético
Estilo de liderazgo

, Porcentaje en todos los datos.

Figura 2. Diagrama del estilo de fiderazgo en la municipalidad distrital de Santa Ana

Castrovirreyne, periodo 2015.

De la Tabla 1 podemos apreciar los resultados del estilo de liderazgo en la
municipalidad distrital de Santa Ana Castrovimeyna, notamos que el 20,5% de los
casos consideran que existe un liderazgo autocratico, el 61,4% un liderazgo permisivo
y el 18,2% de casos consideran que existe un liderazgo democratico. Ademas, estos
resultados deben estar en concordancia con los resultados considerando las

dimensiones de la variable estifo de liderazgo.



Diagrama de pefil: Estilo de liderazgo
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Figura 3. Diagrama de perfil del estilo de liderazgo en la municipalidad distrital de Santa
Ana Castrovirreyna, periodo 2015.

En la figura 3 se tiene el diagrama de perfil para los resuitados del estilo de fiderazgo,

observamos que el valor de la media en la escala oniginal es de 2,9 que la tipificamos

como en desacuerdo, ademas:
» Categoria NUNCA: esta representado por el 20,5% de los casos.
» Categoria CAS| NUNCA: esta representado por el 0% de los casos.
« Categoria A VECES: esta representado por el 61,4% de los casos.
» Categoria CAS| SIEMPRE: esta representado por &l 0% de los casos.
» Categoria SIEMPRE: esta representado por el 18,2% de los casos.

Por el valor de la media y la tipificacién se desprende que fa mayoria de los casos
analizados han respondido la altemativa & veces tipificada con la etiqueta 3, pues la

media aritmética obtenida es de 2,9 que tiende a la tercera categoria.
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4.1.2. CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 2. Resultados de fa calidad de servicio en la municipalidad distrital de Santa Ana

Castrovimreyna, periodo 2015,

Calidad de servicio f %
Bajo 19 21,6
Medio B 54,5
Alto 21 23,9
| Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.
[~ , ——
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Calidad de servicio

, Porcentaje en todos los datos,
L] - .

Figura 4. Diagrama de la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Santa Ana

I

Castrovirreyna, periodo 2015.
De la Tabla 2 podemos apreciar los resultados de la calidad de servicio en la
municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovireyna, pericdo 2015, notamos que ef
21,6% de los casos tienen un nivel bajo, el 54,5% tienen un nivel medio y el 23,9%de
casos tienen un nivel afto; evidentemente el nivel medio esta prevaleciendo sobre los
demas niveles. Ademas estos resultados deben estar en concordancia con los

resultados a nivel de dimensiones de la variable.

66



Tabla 3. Resultados de /a calidad de servicio en la dimension tangibles en la municipalidad

distrital de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015

Elemento tangible

0/0 ]

Bajo 31 35,2
Medio 34 38,6
Alto 23 26,1

Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.

L o e — .. 386
35,2

26,1

Bé]o tedio
Elemento tangible

Porcentaje en todes los datos.

Figura 5. Diagrama de fa cafidad de servicio en la dimensién tangibles en la municipalidad

distrital de Santa Ana Castrovimreyna, periodo 2015.

De la Tabla 3 podemos apreciar los resuftados de ia calidad de servicio en la

dimension tangible en la municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovirreyna, periodo

2015, notamos que el 35,2% de los casos tienen un nivel bajo, el 38,6% tienen un

nivel medio y el 26,1% de casos tienen un nivel alto; evidentemente el nivel medio

esta prevaleciendo sobre los demas niveles, Ademas estos resultados estén en

concordancia con los resultados generales.
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Tabla 4. Resultados de Ja calidad de servicio en la dimensién confiabilbidad en la

municipalidad distrital de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015.

Confiabilidad f Yo
Bajo 22 25,0
Medio - 41 46,6
Alto 25 28,4
Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.

Medio Alto
Confiabilidad

Porcentaje en todos los datos.
Figura 6. Diagrama de la calidad de servicio en la dimensién confiabilidad en la

municipalidad distrital de Santa Ana Castrovimeyna, periodo 2015.

De la Tabla 4 podemos apreciar los resultados de la calidad de servicio en la
dimension confiabilidad en la municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovimeyna,
periodo 2015, notamos que el 25,0% de los casos tienen un nivel bajo, el 46,6% tienen
un nivel medio y e! 28,4% de casos tienen un nivel afto; evidentemente ef nivel medio
esta prevaleciendo sobre los deméas niveles. Ademas estos resultados estan en

concordancia con los resultados generales.
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Tabla 5. Resultados de la calidad de servicio en la dimension seguridad en la municipalidad

distrital de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015.

I Seguridad f %
Bajo 22 25,0
Medio 42 47,7
Alto 24 27,3
Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.

i 50 { Vg [ e : 47,7
{

25,0

104

Bajo : Medlo
Seguridad
. Porcentaje en todos los datos,

Figura 7. Diagrama de la calidad de servicio en la dimension seguridad en la municipalidad
distrital de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015.

De la Tabla 5 podemos apreciar los resultados de la calidad de servicio en la
dimension seguridad en a municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovirrayna,
periodo 2015, notamos que el 25,0% de los casos tienen un nivel bajo, el 47,7%
tienen un nivel medio y el 27,3% de casos tienen un nivel alto; evidentemente el
nivel medio esta prevaleciendo sobre los demas niveles. Ademas estos resultados

estan en concordancia con los resultados generales.
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Tabla 6. Resultados de la calidad de servicio en la dimension responsabilidad en la

municipalidad distrital de Santa Ana Caslrovirreyna, periodo 2015,

Responsabilidad f %
Bajo 24 27,3
Medio 36 40,9
Alto 28 31,8
Total 88 100,0

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.

_: L Z 7/8

Figura 8. biagrama de la celidad de servicio en la dimensién responsabilidad en la
municipalidad distrital de Santa Ana Castrovirmeyna, periodo 2015.

De la Tabla 6 podemos apreciar los resultados de la calidad de servicio en la
dimension responsabilidad en la municipalidad distital de Santa Ana -
Castrovimeyna, periodo 2015, notamos que el 27,3% de los casos tienen un nivel
bajo, el 40,9% tienen un nivel medio y el 31,8% de casos tienen un nivel alto;
evidentemente el nive! medio esta prevaleciendo sobre los demés niveles. Ademas

estos resultados estin en concordancia con los resultados generales.
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Tabla 7. Resultados de la calidad de servicio en la dimension empatia en la municipalidad

distritef de Santa Ana Castrovirreyna, petiodo 2015.

Empatia f Yo J
Bajo 24 27,3
Medio 40 455
Alto 24 27.3
[ Total 88 100,0

1

Fuente: Cuestionario de encuesta aplicada.

e

Ba'jo ' Medlo Alto
Empatia

: FPorcentaje en todos los datos.
Figura 9. Diagrama de la calidad de servicio en la dimensién empatia en la municipalidad
distrital de Santa Ana Castrovirreyna, periodo 2015.

De la Tabla 7 podemos apreciar los resultados de la calidad de servicio en la
dimensién empatia en la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovireyna,
periodo 2015, notamos que e! 27,3% de los casos tienen un nivel bajo, el 45,5%
tienen un nivel medio y el 27,3% de casos tienen un nivel aito; evidentements el
nivel medio esta prevaleciendo sobre los demés niveles. Ademas estos resultados

estan en concordancia con los resultados generales.
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Diagrama de perfil: Calidad de servicio
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Figura 10. Diagrama de perfil de la cafidad de servicio en la municipalidad distrital de Sanfa
Ana Castrovimreyna, periodo 2015.

En la figura 10 se tiene el diagrama de perfil para los resultados de la calidad de
servicio, observamos que el valor de la media en la escala original es de 3,1 que la

tipificarnos como a veces, ademas:
o Categoria NUNCA: esta representado por el 17% de los casos.
» Categoria CASI NUNCA: esta representado por e! 4,5% de los casos.
» Categoria A VECES: est4 representado por el 50% de los casos.
» Categoria CAS| SIEMPRE: esta representado por el 4,5% de los casos.
» Categoria SIEMPRE: esté representado por el 23,9% de los casos.

Por el valor de la media y la tipificacion se desprende que la mayoria de los casos
analizados han respondido la altemativa & veces tipificada con la etiqueta 3, pues la

media aritmética obtenida es de 3,1 que tiende a la tercera categoria.
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4.2. RESULTADOS A NIVEL INFERENCIAL

4.2.1. DISTRIBUCION NORMAL DE LAS PUNTUACIONES

Informe de resumen de estilo de liderazgo

Media 91716
Desv.Est.  33.885

Varianza  1148.206
N 88
Minimo 31.000
Ter cuartil 90.000
Mediana 92.000
3ercuartil  96.000
Maximo 155.000
L~ N [[iCde 5% para la media

84.536 98.895

E A T2 P 14 D 155

b ¥ -ﬂj— —

Figura 11. Resultados de las estadisticas de/ estilo de liderazgo.

En la figura 11 podemos cbservar las correspondientes estadisticas de las
puntuaciones de la variabie estilo de liderazgo. Como se observa el valor de la media
obtenida es de 91,716 que se tipifica como permisivo, el valor de la desviacion
estandar es 33,885 que nos representa la variabilidad o dispersién de los datos
respecto a la media, el valor de la varianza es de 1148,206 que es el resultado de
elevar al cuadrado la desviacion estandar. En la misma figura podemos observar que
la puntuacion minima es de 31, la puntuacién maxima es 155, el valor de la mediana
s 92 (por lo cual la mitad de los datos estan por debajo y la otras mitad por encima),
el primer cuartil cuyo valor es 90 {por lo cual el 25% de los datos estan por debajo y
el 75% estan por encima), el tercer cuartil cuyo valor es 96 (por lo cual el 75% de los
datos estan por debaijo y el 25% estan por encima.

Asimismo observamos el histograma de frecuencias que evidentemente fiene
la forma normal, también observamos el correspondiente diagrama de caja que nos
muestra la presencia de casos atipicos por debajo y encima de la medina en la
medicién realizada. Teniendo en cuenta laforma del histograma y el diagrama de caja,
procederemos a deducir que los datos siguen una distribucién, pues alrededor de la

media se concentran los datos.
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Informe de resumen de Calidad de servicio

iy Media 37.625

Desv.Est. 13.831
Varianza 191.295
Asimetria -0.084638
N 88
Minimo 14.000

ler cuartil 34.250
/ \g Mediana 37.000
3er cuartil 42.750
Maximo 60.000
12 Bajo 28 Medio Y] e %0 IC de 95% para la media
34.695 40,555

+ R AT

Figura 12. Resultados de las estadisticas de la calidad de servicio.

En la figura 13 podemos observar las comespondientes estadisticas de las
puntuaciones de la variable calidad de servicio. Como se observa el valor de la media
obtenida es de 37,625 que se tipifica como media, el valor de la desviacion estandar
es 13,831 que nos representa la variabilidad o dispersién de los datos respecto a la
media, el valor de la varianza de 191,295 que es el resultado de elevar al cuadrado la
desviacion estandar. En la misma figura podemos observar que la puntuacion minima
es de 14, la puntuacion maxima es 60, el valor de la mediana es 37 {por fo cual Ia
mitad de los datos estan por debajo y la otras mitad por encima), el primer cuartil cuyo
valor es 34,25 (por lo cual el 25% de los datos estan por debajo y el 75% estan por
encima), el tercer cuartil cuyo valor es 42,75 (por lo cual el 75% de los datos estan por
debajo y el 25% estén por encima).

Asimismo observamos el comespondiente histograma de frecuencias que
evidentemente tiene la forma normal, también observamos el correspondiente
diagrama de caja que nos muestra la presencia de casos atipicos por encima de la
mediana.

Nuevamente teniendo en cuenta la forma del histograma y el diagrama de
caja, procederemos a inferir que los datos de la variable calidad de servicio tiende a
tener una distribucion normal, pues se distribuyen por encima y por debajo de la media

aritmética.
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4.2.2. INTERVALOS DE CONFIANZA

De acuerdo con Cérdova (2002) los intervalos de confianza se utilizan para reafizar
una estimacion de un parametro poblacional (media de las variables) con una
determinada probabiiidad o nivel de confianza. '

Especificamente se determinara los intervalos de confianza para la media
poblacional de las puntuaciones del estilo de fiderazgo y la calidad de servicio paraun
nivel de significancia «=5% y un nivel de confianza del 85%. Ef modelo en términos
probabilisticos tiene la forma:

i S _ S
P(‘x—fcxu;n_] x"‘\/";—ﬂﬂﬁx-i-taum_l XT/;_le_a

Para las puntuaciones de estilo de fiderazgo, los limites dei intervalo de

confianza de la media poblacional es:

33 885

LI(g) = 91,716 1,988 x 222 = 84,536
(1) N

LS(12) = 91,716 +1,988 x 22552 _ 98 895

/88

De tal manera que se cumple la siguiente probabilidad:
P(84,536 < 11y, . < 98,895 )=95%

Para las puntuaciones de la calidad de servicio, los limites del intervalo de confianza
de la media poblacional es:

LI(u) = 37,625 — 1988 x 250 =34 605

/88
13,831

/88

De tal manera que se cumple la siguiente probabilidad:

LI(u) = 37,625 + 1,988 x — 40,555

P(34,695 < g, .. <40,555)=95%
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4.2.3. DETERMINACION DE LA RELACION DE LAS VARIABLES

Considerando que las puntuaciones obtenidas para ambas variables siguen
distribuciones normales, ademas fueron estimadas los intervalos de confianza de las
verdaderas medias poblacionales de ambas variables, de acuerdo con Pagano (2010)
para determinar la intensidad de |a refacion de las variables se usa los métodos de la
estadistica paramétrica, especificamente la estadistica “r* de Pearson que esth
definida por:

W Cov(x,y)
S, xS,
Siendo:
Cov(x,y) :Lacovarianza de las puntuaciones de ambas variables,
Sx : Desviaciones estandar de estilo de liderazgo.
Sy : Desviaciones estandar del calidad de servicio.

Asi puss luego de aplicar el modelo sobre los datos tenemos los resultados que se
musstran a continuacién:

s 1148,206 — 85%
/399,973 x /191,295
‘ Negativo perfecto Sin correlacion Posttivo perfecto
| — AL )
; : E 085] |

‘ La correlacion bositiva (r = 0.85) indica que cuando Estilo de
| liderazgo aumenta, Calidad de servicio también tiende a aumentar.

Figura 13. Diagrama de la relacién de las variables.

La figura 13 muestra la relacion obtenida dentro del dominio de la estadistica v de
Pearson, notemos que por su valor tiende a ser una relacion positiva perfecta (se

aproxima a la unidad).
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Figura 14. Diagrama de dispersion de las puntuaciones para ambas variables.

Para la determinacién de las relaciones considerando las dimensiones de la
variable calidad de servicios tenemos:

 Relacion de la dimension elemento tangible y el estilo de liderazgo:
r, =81%

» Relacion de la dimension confiabilidad y el estilo de liderazgo:
r, =82%

* Relacion de la dimension seguridad y el estilo de liderazgo:
r, =85%

» Relacién de la dimension responsabilidad y e| estilo de liderazgo:
r, =74%

» Relacién de la dimension empatia y el estilo de liderazgo:

r, =81%
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Figura 15. Diagréma de dispersién de las refaciones segtin dimensiones,

En lafigura 15 se muestra los correspondientes diagramas de dispersién para
cada una de las dimensiones de la vaniable calidad de servicio frente a la variable
estilo de liderazgo. Como podemos apreciar en cada una de ellas la relacién obtenida
es positiva y tendiente a diferenciarse desde muy lejos del valor cero, por lo cual nos
queda identificar su significancia estadistica o prueba de hipbtesis la-misma que
vendria ha ser la evidencia del cumplimiento def objetivo general y los objetivos

especificos respectivamente.
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El correspondiente valor calculado “Vc™ y e valor critico o tabulado “Vt* lo
tabulamos en la grafica de la distribucién de probabilidad t°, de la cual podemos
deducir que VeVt (15>1,663) por lo que diremos que se ha encontrado
evidencia smpirica para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna,
por tanto se concluye en lo referente a la hipétesis general que:

Existe una relacién directa y significativa entre el estilo de
liderazgo con la celidad de servicio del personal de la
Municipalidad Distrital de Senta Ana Castrovimeyna
Huancavelica en el 2015 con un 95% de confianza.

T, gl=86

0.4

0.34

RR/Ho

e
N

.14

5%

0.0.

0 Vt=1,663 Ve=15

Figura 16. Distribucion de probabilidad “t” para la hipbtesis general,

En fa Figura 16 notamos que el valor calculado se ubica en la regién de rechazo de la

hipétesis nula (RR/Ho), ademas se deduce que la probabilidad asociada al modelo
es:

P(t>15)=0,0<5%
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por lo que se confirma en rechazar la hipdtesis nula y simultaneamente aceptar la
hipotesis altema. Asimismo de la prueba realizada se deducen los siguientes aspectos
de la relacion:

o EXISTENCIA.- Se determiné que existe una relacion entre ! estilo de liderazgo y la
calidad de servicio en la municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovimeyna,
Huancavelica; r=85%.

« DIRECCION.- Positiva. Conforme ef nivel de estilo de fiderazgo aumenta, la calidad
de servicio tienen a aumentar.

¢ FUERZA - Lo determinados a través del coeficiente de determinacion R
R?=r2=(0,85) =72,83%
Deducimos que el 72,8% da la variacion de la calidad de servicio se explica por el
estilo de liderazgo.

Figura 17. Porcentaje de variacién explicado por el modelo de correlacion,
4.3.2. VERIFICACION DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS

Tabla 9. Estadisticas de la relacién de las dimensiones de la calidad de servicio y e/ estilo

de liderazgo.

Dimensiones de fa calidad Estadisticas de la relacién con e! estilo de liderazgo

| de servicio r t=Vc n P Decisién |
Tangible 81% 13 88 - Rechaza Ho
Conﬁabmdad ........................................ 32% .................. 1388-ReChazaHo
Seguridad B5% 15 a8 - Rechaza He
:Responsabmdad .................................. 7 4% ................... 1 0 ................... 33 ............... - ......... R eChazaHo
iEmpatia 81% 13 88 - RechazaHo

Fuente: Base de dalos.
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I. VERIFICACION DE LA PRIMERA HIPOTESIS ESPECIFICA
» Hipotesis Nula (Ho):

No existe una refacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad
de servicio en su dimensién tangible del personal de la Municipalidad Distrital de Santa

Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015,
s Hipotesis Alterna (Hy):

Existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension tangible del personal de la Municipalidad Distrital de Santa
Ana Castrovirreyna Huancavalica en el 2015.

DISCUSION

De la Tabla 9 podemos observar que la relacién obtenida es r=81% ademas el valor
calculado es Ve=-13 y el valor tabulado es Vt=-1,663 de la cual deducimos que Ve>Vr
(13>1,663) que tienen asociado una probabilidad de P(t>13)=0,0<5% por lo cual

procedemos a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre ef estilo de liderazgo
con la calidad de servicio en su dimension tangibles del personal de
la Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovirreyna Huancevelica

en el 2015 con un 95% de confianza.
. VERIFICACION DE LA SEGUNDA HIPOTESIS ESPECIFICA
o Hipétesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad
de servicio en su dimensién confiabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovireyna Huancavelica en et 20135.
« Hipotesis Alterna (Hi):

Existe una relacién directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension confiabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.
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DISCUSION

De Ila Tabla 9 podemos observar que la relacién obtenida es r=82% ademas el valor
calculado es Ve=-13 y el valor tabulado es Vt=-1,663 de ia cual deducimos que Ve>Vr
(13>1,663) que tienen asociado una probabilidad de P(t>13)=0,0<5% por lo cual

procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre ef estilo de
liderazgo con la calidad de servicio en su dimensién
confiabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de
Santa Ana Castrovimeyna Huancavelica en ef 2015 con un

95% de confianza.

Iil. VERIFICACION DE LA TERCERA HIPOTESIS ESPECIFICA
Hipdtesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad
de servicio en su dimension seguridad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.
Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con ia calidad de
servicio en su dimension seguridad del personal de la Municipalidad Distrital de Santa

Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.
DISCUSION

De la Tabla 9 podemos observar que la relacion obtenida es =85% ademas el valor
calculado es Ve=-15 y el valor tabulado es Vt=-1,663 de la cual deducimos que Ve>Vr
(15>1,663) que tienen asociado una probabilidad de P{t>15)=0,0<5% por lo cual
procedemos a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre el estilo de
liderazgo con la calided de servicic en su dimensién

seguridad def personal de la Municipalidad Distrital de
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Santa Ana Castrovirreyna Huancavefica en el 2015. con

un 95% de confianza.

IV. VERIFICACION DE LA CUARTA HIPOTESIS ESPECIFICA
« Hipotesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad
de servicio en su dimension responsabilidad del personal de a Municipalidad Distrital
de Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.

» Hipotesis Alterna (Hq):
Existe una relacién directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimension responsabilidad del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015,
DISCUSION

De la Tabla 9 podemos observar que la refacion obtenida es r=74% ademas el valor
calculado es V=10 y el valor tabulado es Vt=-1,663 de la cual deducimos que Ve>Vr
(10>1,663) que tienen asociado una probabilidad de P(t>10)=0,0<5% por lo cual

procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, es decir:

Existe una relacion directa y significativa entre ef estilo de
liderazgo con la calidad de servicio en su dimension
responsabilidad del personal de la Municipalidad Distrital
de Santa Ana Castrovirreyna Huancavefica en el 2015 con

un 95% de confianza.

V. VERIFICACION DE LA QUINTA HIPOTESIS ESPECIFICA
s Hipétesis Nula (Ho):

No existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad
de servicio en su dimensién empatia del personal de la Municipalidad Distrital de

Santa Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.
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« Hipdtesis Alterna (H):

Existe una relacion directa y significativa entre el estilo de liderazgo con la calidad de
servicio en su dimensién empatia del personal de la Municipalidad Distrital de Santa

Ana Castrovirreyna Huancavelica en el 2015.

DISCUSION

De la Tabla 9 podemos observar que la relacion obtenida es r=81% ademas el valor
calculado es Vc=13 y el valor tabulado es Vt=-1,663 de la cual deducimos que Ve>Vr
(13>1,663) que tienen asociado una probabilidad de P(f>13)=0,0<5% por lo cual

procedemos a rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna, es decir:

No existe una relacion directa y significativa entre el estilo
de liderazgo con la calidad de servicio en su dimension
empatia del personal de la Municipalidad Distrifal de Santa

Ana Castrovirreyna Huancavelica en ef 2015 con un 95%

de confianza.

4.4. DISCUSION DE RESULTADOS

Tabla 10. Intensidad de la correlacién ‘" de Pearson.

-----------------------------------------------------------------

................................................................

..................................................................

...............................................................

...............................................................

.................................................................

.................................................................

..........................................................

Correlacién positiva perfecta:

----------------

Fuente: Ritchel (2006).
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El cumplimiento del primer objetivo general tienen que ver con la
determinacion del indice de relacion r de Pearson cuyo valor obtenido es del 85%
positivo que de acuerdo a la tabla 10 se tipifica como una relacion positiva fuerte;
asimismo la relacion obtenido para la dimension elemento tangible es del §1% que se
tipifica como fuerte; para la dimensién confiabilidad la relacion obtenida es del 82%
tipificada como fuerts, para la dimension seguridad la relacién obtenida es del 85%
tipificada como fuerte, para la dimension responsabilidad la relacion obtenida es 74%
tipificada como media y para la dimension empatia la relacion obtenida es 81%
tipificada como fuerte. De esta manera se ha dado cumplimiento de los objetivos
espacificos.

Los resultados obtenidos al confrontarlos con los obtenidos por Romero y
Urdaneta {(2009) nos permiten valorar el ambiente de trabajo, asimismo los factores
que caracterizan el desempefio laboral del personal administrativo como son:
conocimiento, habilidades, personalidad, compromiso, expectativas. Asimismo la
calidad de servicio prestada refleja indicadores importantes que se deben mejorar
para el logro de los resuitados.

Teniendo en cuenta a Marino (2007) la satisfaccion del cliente tienen que ver
con de las necesidades de cada cliente debido a la complejidad de los procesos en
las organizaciones, el hecho de que el personal no tenga la capacitacion técnica
requerida por los clientes causa insatisfaccion en aquellos clientes cuya actividad
operativa y diversa requiere del uso de diferentes gases para sus diversas
aplicaciones, es te s el caso de los laboratorios y distribuidores.

Con Rodriguez (2004} y Sanchez (2005) se valora que la calidad en el servicio
clientes es indispenszble y es necesario medirla, y que lo que no se puede medir no
puede controlar, también es imprescindible recalcar que la calidad si bien no es facil
obtenerla tampoco es dificil, y que ciertamente sl no tenerla es perdida cuantiosa de
dinero, y obviamente esto va en contra de los objetivos de cualquier organizacion.

Asimismo los autores consideran que la relacion entre los sujetos dentro de
la organizacion tiene contacto de la dimension accesibilidad administrativa, los
tiempos de espera que se relacionan con la satisfaccion del usuario, como factores

esenciales en la percepcién de la calidad de la atencién.
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CONCLUSIONES

1. La evidencia empirica ha corroborado el hecho que el estilo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con 1a calidad de servicio de los trabajadores de la municipalidad
distrital de Santa Ana Castrovirreyna de Huancavelica, periodo 2015, La intensidad de la
relacion hallada es de r=85% tipificada como fuerte que tienen asociado una probabilidad
p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. En el 35,2% de los casos
tienen la percepcion de la predominancia del liderazgo autocratico, el 64,4% liderazgo
permisivo y el 18,2% el liderazgo democratico; en cuanto a la calidad de servicios en el 21,6%
es bajo, el 54,5% es medio y el 23,9% es alto.

2. la evidencia empirica ha corroborado el hecho que el estilo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con la calidad de servicio en su dimension tangible de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovireyna de Huancavelica,
periodo 2015. La intensidad de la relacién hallada es de r=81% que tienen asociado una
probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacién es positiva y significativa. En el 35,2% de
los casos el elemento tangible es bajo, en el 38,6% es medio y en el 26,1% es alto.

3. La evidencia empirica ha corroborado el hecho que el estifo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con la calidad de servicio en su dimension confiabilidad de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovimeyna de Huancavelica,
periodo 2015. La intensidad de Ia relacion hallada es de =82% que tienen asociado una
probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacién es positiva y significativa. En el 25,0% de
los casos la confianza es bajo, en el 46,4% es medio y en el 28,4% es alto.

4. La evidencia empirica ha corroborado el hecho que ef estilo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con la calidad de servicio en su dimension seguridad de fos

trabajadores de la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovimeyna de Huancavelica,



periodo 2015. La intensidad de la relacion hallada es de =85% que tienen asociado una
probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacién es positiva y significativa. En el 25,0% de
los casos la safisfaccion laboral es bajo, en el 47,7% es medio y en el 27,3% es alto.

. La evidencia empirica ha commoborado el hecho que el estilo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con la calidad de servicio en su dimensién responsabilidad de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovirreyna de Huancavelica,
periodo 2015. La intensidad de la relacion hallada es de r=74% que tienen asociado una
probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. En el 27,3% de
los casos la responsabilidad es baja, en el 40,9% es medio y en el 31,8% es alto.

. La evidencia empirica ha comoborado el hecho que el estilo de liderazgo se relacionan de
forma positiva y significativa con la calidad de servicio en su dimension empatia de los
trabajadores de la municipalidad distrital de Santa Ana Castrovireyna de Huancavelica,
periodo 2015. La intensidad de la relacion hallada es de r=81% que tienen asociado una
probabilidad p.=0,0<0,05 por lo que dicha relacion es positiva y significativa. En el 27,3% de
los casos la empatia es bajo, en el 45,5% es medio y en el 27,3% es alfo.



RECOMENDACIONES

1. A la municipalidad distrital de Santa Ana - Castrovirreyna, Huancavelica, los
responsables de cada oficina debe cumplir con implementar las normas, directivas que

conlleven a una calidad de servicio.

2. Alamunicipalidad distrital de Santa Ana - Castrovirreyna, Huancavelica, realizar un plan
de capacitacién basados en las necesidades de la institucionales (profundizar temas de

los estilos de liderazgo), sin descuidar la calidad de servicio.

3. Asignar las funciones a los responsables de cada oficina de acuerdo a los perfiles de
sus competencias y a las necesidades institucionales. Capacitar a los responsables de las
diversas oficinas en la importancia de brindar una calidad de servicio convirtiendo & la entidad en

un sector compstente.

4. Replicar la presente investigacion en ofras entidades publicas y privadas de la region y del pais;
por el mismo responsable o por ofros investigadores; asi conseguir una mayor confiabilidad de

sus resultados y conclusiones.
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"OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

VARIABLE CONCEPTO DIMENSIONES INDICADORES ESCALA INSTRUMENTO
1.1 Informacion a los trabajadores de fos requerimientos de sus labores.
Atocratico 1.2 Elestablegmiento de nomas de desempefio lgboral.
Son las leorfas  que 13 Laasignacién_r:‘! los emplegdos de lareas particulares. Escala de medicidn: Ordinal
esludian en Krminos de 14 la programacion del trabaio_ de los traba;adgres.
Vasiable 1: . N 15 Elaliento del uso de procedimientos son uniformes. =
estilos de comportamiento —— . 0
de lider en relacion a sus 21 Laexhbicién de muestias de aprecio. o
Estilo de lidera ’ \ Democratico 22  Cuidado al exigir labores a los empleados que puedan hacerlo. Escala valorativa: 2
e subordinados; 631? ligj 23 Ladisposicién de ayudar 4 los trabajadores. Scalava E
maneras  coma € i 2.4 Laadopcion de una achtud amigable y accesible. o
Chiavenato {1996} orienta su condicta 3.1, Falta de involucramiento en sus convicciones. 1.Nunf:a g
Permisivo {laissez faire} 2.Casi nunca 2
3.2. Se trabaja con excesiva tolerancia para el grupo. 3.A VECes §
4 Casi siempre
3.3. No hay compromiso de trabajo en {uncion de la de Iz Direccion Regional 5.Siempre.
Agrana de Huancavelica en el 2015.
. B ] 1.1 Consideraopartuna la entrega de los  recursos maleriales
tﬁ Ofﬁﬁfg:;;“ﬂ?:’n;: Tangbe. 1.2 Considera que las condicianes de su entomo kaboral son adecuados. Escala de medicion: Ordinal
" : ala de medicién: Ordina
Variable 2 tangibles, satisfaccién Coniabi 2.1Crees en la honestidad de los demas. -
laboral, confianza, onfiabifidad 2.2 Muestra seguridad constantemente. Escak valorativa: T
Calidad de Servicio responsagida? y empatia, 23%kene  que existe el compafierisma en su centro de trabajo. g
que percben fos usuarios 3 3 ”
ylo clientes de las Seguridad 3‘1 Tizbap con Acid posnnrar 1.Nunca '§
Vargas (2011) organizaciones, en : 3.2 Cree que el Pueslo es apropiado. 9 Casinunca 2
concordancia con el nivel 3.3 Existe una organizacion adecuada. 3.A veces 8
de  salisfaccion  que i B
obtiecnens de lodas sus 4.1 Practica los valores oportunamente. 4. C_asr siempre 3
expectaivas. Responsabilidad 5.8iempre
5.1 Considera el Estado de &nimo indispensable.
Empatia

52 Practica la solidaridad en su centro de labor,

5.3 Es acfivo en los eventos que realiza,
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SECRETARIA DOCENTE

, : RESOLUCION N° 015-2016-FCE-R-UNH

Huancavelica, 12 de Etero del 2016
VISTO: f
Hoja de Tramite del Decanato N° 005 de fecha 04-01-2016, El Oficio N°713-
2015-EPA-DFCE/UNH de fecha 30-12-15 presentado por el Director de la Escuela
- Profesional de Administracién, Informe N°014.-2015-JAI-EPA-FCE/UNH de fecha
22-12-2015 v la solicitud presentado por las bachilleres YESENIA CASTILLO
CCANTO Y HAYDEE ARQUINEVA PACO; pidiendo designaciéon de Docente Asesor y
Miembros Jurados para el Proyecto de Investigacién, y; :

CONSIDERANDO:

Que seg(n el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia
niversitaria. La autonomie inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
stablecido en la Constitucion, la presente Ley y demés normativa aplicable. Esta autonomia se
anifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y
econdmico, '

Que, en concordancia al Articule N° 83° del Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17 de diciémbre de 2014
prescribe, otorga los gredos académicos de Bachiller, Maestro, Doctor y Titulo Profesional a
nombre de la nacidon aprobados en cada facuitad y escuela de posgrado. En los grados y titulos
de las carreras profesionales o programas de posgrado acreditados se mencionara'tal condicidn.

Que, segiin la Décima Tercera disposicién complementaria transitoria, De la ley N°
30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se encuentren
matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos establecidos en el
articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del estatuto de la UNH dice los
estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley ntimero 30220, se encueniren matriculados
en la UNH no estan comprendidos en los requisitos establecidos para titulaciéh del presente

estatuto, el mismo tratamiento se dara para los egresados. ]
|

Que, ¢l Articulo 36° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el docente el asesor, el
informe de investigacién sera presentado en tres cjemplares anillados a la Escuela Académico
Profesional correspondiente, pidiendo revision y declaracion de apto para sustentacion, por los
jurados.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estari integrado por tres
docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de investigacién. El jurado sera
presidido por el docente de mayor categoria y/o antigliedad. La escuela comunitara al Decano
de la Facultad para que este emita la resolucion correspondiente -

Que, ¢l Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
uancavelica, prescribe el Jurado nombrade después de revisar el trabajo de investigacién

ictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su pase a sustentacién o
evolucién para su complementacion y/o correccion.

Q. O

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
Huancavelica, el Decano de la Facultad;

RESUELVE:

ARTICULO 1° DESIGNAR al Lic. Adm. Daniel QUISPE VIDALON, como Asesor dei
Proyecto de Investigacion Cientifica Titulado: “ESTILO DE LIDERAZGO
Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SANTA ANA CASTROVIRREYNA HUANCAVELICA -

2015", presentado por las bachilleres YESENIA CASTILLO CCANTO Y
HAYDEE ARQUINEVA PACO.
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SECRETARIA DOCENTE

‘ RESOLUCION N° 015-2016-FCE-R-UNH
Huancavelica, 12 de Eniero del 2016

]

ARTICULO 2°.- DESIGNAR a los miembros Jurados de! Proyecto de Investigacion
titulado: “ESTILO DE LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO DEL
PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ANA
CASTROVIRREYNA HUANCAVELICA - 2015”, presentado por las
bachilleres YESENIA CASTILLO CCANTO Y HAYDEE ARQUINEVA
PACO; a los siguientes docentes: :

s Mg Alberto VERGARA AMES PRESIDENTE
e Lic. Adm. Lino Andrés QUINONEZ VALLADOLID SECRETARIO
s Lic. Oscar Manuel GARCIA CAJO VOCAL

s Mg Fredy RIVERA TRUCIOS SpPLENTE

i
ARTICULO 3°.- ELEVESE el presente documento a Jas instancias pertinéntes.

ARTICULO 4°.- NOTIFIQUESE a los inteéresados para su conocimiento y demas fines.

»

“Registrese, Comuniquese y Archivese, -------« oot e s e

A\
2
(Y
S= i
N3 -
2 sL0zZANO NUNEZ
%, DECANO

Interesados -
Artchivo
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SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION DE CONSEJO DE FACULTAD N° 0252-2016-FCE-R-UNH

Huancavelica, 28 de Juilio del 2016.
VISTO: . . ' i

Oficio Transcriptorio N° 076-2016-SD-FCE-R-UNH de fecha 28-06-2016, Dficio N°0157-
2016-EPA-DFCE-VRAC/UNH de fecha 11-05-2016, Informe N° 004-2016-JT-EPA-FCE-UNH de
fecha 09-05-2016, emitido por el docente asesor y mierbros jurados pidiendo Aprobacidn del
Proyecto de Investigacién presentado por las bachilleres HAYDEE ARQUINEVA PACO ¥
YESENIA CASTILLO CCARTO y: c : ;
CONSIDERANDO: ' ;

Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la autonomia
universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se,
manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y
econdmico. g

) Que, de conformidad a lo prescrito por el Articulo 15° del Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, aprobado mediante la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17 de
diciembre de 2014 con resolucién N° 001-2014-AE-UNH de fecha 18-12-2014; la autonomia ¢s
inherente a la UNH, se ejerce de conformidad con la Constitucién Politica del Perid, la Ley
Universitaria v demés normas, la autonomia es reconocida por ¢l estado y se manifiesta en los
siguientes regimenes: Normativo, Gubernamental , Académico, Administrativo y Econémico.

Que, el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe que la Escuela Académica Profesional estara integrado por tres
docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de investigacidn. El jurado serd
presidido por el docente de mayor categoria y/0 antigiiedad. La escuela comuni¢ara al Decano
de la Facultad para que este emita la resolucién correspondiente.

Que, ¢l Articulo 34° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional de
Huancavelica, prescribe el Proyecto de Investigacién aprobade, sera remitide al Decanato, para
que esta emita Resolucion de aprobacidn e inscripcién; previa ratificacién del consejo de
facultad; el graduado procederd a desarroliar el trabajo de investigacién, con la orientacién del
Profesor Asesor. El docente asesor nombrado es responsable del cumplimiento de la ejecucion y
evaluacién del trabajo de investigacion. ;

En uso de las atribuciones establecidas por el Estatuto de la Universidad Nacional de
_Huancavclica, ¢l Decano de la Facultad. ° . ;

[

Que, se¢ debe de tomar en cuenta que los informes finates (Tesis) los tesistas deberan,
evitar coincidencias con los temas de clima y desempeiio laboral referentes, marcos tedricos,
resuitados y discusiones. '

Que, estando a lo acordado por el Consejo de Facultad en su Sesién Ordinarie del dia
28-06-16;
SE RESUELVE:

ARTICULO 1° APROBAR ¢ IRSCRIBIR el Proyecto de Investigacion Cientifica titulado:

o “ESTILO DE LIDERAZGO Y CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA ANA CASTROVIRREYNA

W HUANCAVELICA - 2015” - presentado por las bachilleres HAYDEE
ARQUINEVA PACO y YESENIA CASTILLO CCANTO.

ARTICULO 2° ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes. (

ARTICULO 3° NOTIFIQUESE a los interesados para su conocimiento y demad fines.

----- ; ———

MADEO FIERRO SILVA
'ARIO DOCENTE



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

£
e
"-
w
B
I
=

.......................................................................................... Femmm—rma———
(-
.

SECRETARIA DOCENTE

RESOLUCION N° 0732-2016-FCE-R-UNH
Huancavelica, 16 de Setiembre del 2016.

VISTO:

Hoja de Tramite del Decanato N° 2298 de fecha 14-09-2016; Oficio N° 0427-
2016-EPA-DFCE-VRAC/UNH de fecha 13-09-16, Informe N° 012-2016-DQV-EPA-
FCE-UNH de fecha 25-08-2016; presentado por las bachilleres HAYDEE ARQUINEVA
PACO y YESENIA CASTILLO CCANTO; solicitando la Ratificacion de los Miembros
del Jurado para la revisién del informe final de tesis, y;

%623\ CONSIDERANDO:

¢ Que segun el Articulo 8° de la ley N° 30220 dice El Estado reconoce la
utonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
onformidad con lo establecido en la Constitueidn, la presente Ley y demds normativa
aplicable. Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de
gobierno, académico, administrativo y econdémico.

Que, en concordancia al Articulo N® 83° del Estatuto de la Universidad
‘Nacional de Huancavelica, aprobado por la Asamblea Estatutaria en sesién del dia 17
de diciembre de 2014 prescribe, otorga los grados académicos de Bachiller, Maestro,
Doctor y Titulo Profesional a nombre de la nacién aprobados en cada facuitad y-
escuela de posgrado. En los grados y titulos de las carreras profesmnales 0 programas
de posgrado acreditados se mencionara tal condicién.

Que, segin la Demma Tercera dxsposxclon complementana transitoria. De la ley
N° 30220 dice Los estudiantes que a la entrada en vigencia de la presente Ley, se
encuentren matriculados en la universidad no estan comprendidos en los requisitos
establecidos en el articulo 45° de la presente. Asi mismo la disposicién transitoria del
estatuto de la UNH dice los estudiantes que a la entrada en vigencia de la ley nimero
30220, se enguentren matriculados en la UNH no estdn comprendidos en los
requisitos establecidos para titulacion del presente estatuto, el mismo ‘tratamiento se
dara para los egresados

Que, el Articulo 36° del Reglamento de QGrados y Titulos de 1a Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe una vez elaborada el informe y aprobado por el
docente el asesor, el informe de investigacién sera presentado en tres ejemplares
anillados a la Escuela Académico Profesional correspondiente, pidiéndo revisién y
.declaracwn de apto para sustentacion, por los jurados.

Que el Articulo 37° del Reglamento de Grados y Titulos de Ia Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe que la Escuela Académico Profesional estara
integrade por tres docentes ordinarios de la especialidad o afin con el tema de
investigaciéon. El jurado serd presidido por el docente de mayor categoria y/o
antigliedad. La escuela comunicara al Decano de la Facultad para que este emita la
resolucién correspondiente ‘

Que, el Articulo 38° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional de Huancavelica, prescribe el Jurado nombrado después de revisar el trabajo
de investigacién dictaminara en un plazo no mayor de 10 dias habiles, disponiendo su
pase a sustentaciéon o devolucién para su complementacién y/o correccion.

Que mediante Informe N° 012-2016-DQV-EPA-FCE-UNH de fecha 25-08-2016,
emitido por el docente asesor LIC, ADM. DANIEL QUISPE VIDALON donde emite el
resultado final de APROBACION de la Tesis Titulado: “ESTILO DE LIDERAZGO Y
CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
SANTA ANA .CASTROVIRREYNA HUANCAVELICA - 2015" presentado por las
bachilleres HAYDEE ARQUINEVA PACO y YESENIA CASTILLO CCANTO; para optar
el Titulo Profesional de Lxcenmado en Adrmmstracwn
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 RESOLUCION N° 0732-2016-FCE-R-UNH
Huancavelica, 16 de Setiembre del 2016

En uso de 1as atnbuclones establecida por el Estatuto de la Universidad
Nacional de Huancavelica, el Decano de la Facultad

RESUELVE:

ARTICULO 1° RATIFICAR a los Miembros de Jurado para la Revision del
. informe final de la tesis Titulado: “ESTILO DE LIDERAZGO Y
CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SANTA ANA CASTROVIRREYNA HUANCAVELICA -
.. 2015” presentado por las bachilleres HAYDEE ARQUINEVA PACO y
YESENIA CASTILLO CCANTO para optar el Titulo Profesional de

Licenciado en Admigiistracién; a los siguientes docentes:

« Mg. Alberto VERGARA AMES Presidente
« Lic, Adm. Lino Andrés QUINONEZ VALLADOL]D ' Secretario
s Lic. Mat. Oscar Manuel GARCIA CAJO Vocal

* Mg. Fredy RIVERA TRUCIOS | Suplente

ARTICULO 2°.- ELEVESE el presente documento a las instancias pertinentes.

ARTICULO 3°.. NOTIFfQUESE a los interesados para su conocimiento y demas fines.

c.c.

DFCE.
Interesado
Archivo



Universidad Nacional de Huancavelica

{Creada por Ley N° 25265)

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

TRUCCIONES: Esfimado sr. trabajador(a) a continuacion se le presenta una serie de items referentes al estilo de
azgo y la calidad de servicio del personel de fa Municipalidad Distrital de Santa Ana Castrovimeyna ~Huancavelica; los
10s que debera responder con sinceridad, considsrando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando
un aspa (x) aguella proposicion que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente cadigo.

1=Siempre 2=Casi siempre 3=A veces 4=Casi nunca

5=Nunca

PARTE I: ESTILO DE LIDERAZGO

ITEMS

Explica al personal como deben realizar su labor, sabiendo que son personas.

L B =

Explica a los trabajadores de la Institucién insistentemente, la parte que les comresponde
desempenar en el area.

Realmente expiica al personal sus actitudes y conductas en forma permanente.

L34

Establece claramente de manera rigurosa las reglas que el personal debe seguir estrictamente.

Reiteradamente pide al personal cumplir el Reglamento Intemo y Manual de Organizacién y
Funciones.

Cuando e personal demuestra ineficiencia, se le sanciona estrictamente como sefiala la norma.

Asigna al personal otras funciones de areas particulares aparte de su labor normal.

El directivo desautoriza la programacion desarrollada por el personal administrativo en publico.

Organiza y prepara actividades en detalle sin previa consulta al personal.

Cuestiona arbitrariamente la labor del personal, generando temor en él.

S| e | Wt | S ] S WS

Hace saber al personal lo que espera de ellos en su trabajo en cada trimestre, sin considerar la
opinion de ellos.

Constantemente ordena el uso de procedimientos ya conocidos en la realizacion de las
actividades.

Ordena et uso de procedimientos laborales, generando dependencia en el grupo.

Muestra una actitud agradable en las labores que desamofian el personal a pesar de las
resistencias.

Respeta las opiniones del personal y las considera en el trabajo a pesar de estar en desacuerdo.

Se muestra consciente y considerado con el personal aunque no caiga bien a algunos de ellos.

Delega responsabilidades y el equipo realiza su trabajo alin en su ausencia.

Consulta al personal las acciones, decisionss y propusstas sobre las labores.

El directivo da autonomia al trabajo del personal.

Ayuda al personal que tienen dificultades laborales para el cumplimiento de los objetivos.

Presta mucha atencion a los problemas de su equipo de trabajo.

Fomenta la reflexion y participacién en la colaboracion entrs el personal.

En algunas circunstancias mantiene igual el frato entre el personal.

n todo lugar se muestra accesible y amigable con todos los trabajadores de la institucion, sin
‘gjuicio alguno.

usca alternativas y sugerencias por mantener y conservar las relaciones humanas,




6 | Mantiene un ambiente amigable en el trabajo aunque existan diferencias marcadas en algunos
de ios trabajadores.
{ | Generalmente no se sienten involucrados con el grupo.
8 | Trabajan de manera empirica y no planificada.
9 | Toleran cualquier comportamiento del grupo.
) | Fomentan el trabajo individualizado - mecanizado.
t | Se sienten comprometidos con la visién y misioén de la Institucion,
PARTE {i: CALIDAD DE SERVICIO
N° iTEMS
i | Los recursos materiales solicitados, llegan oportunamente.
T
2 | Miambiente de frabajo presenta adecuadas condiciones de iluminacion y climatizacion.
B | ¢Cree Usted que la honestidad es importante en su centro de trabajo?
F
i | ;Con que frecuencia Usted, se siente seguro de si mismo?
b | Suelo contar con ef apoyo de mi equipo y mis compafieros de trabajo.
b | Suslo trabajar en equipo.
7| ¢Actualmente Usted, sjerce su carrera?
8 | La organizacion es buena en su institucion.

Usted, Practica los valores morales ante la sociedad.

Mi estado de animo es muy cansado porque existe mucha carga laboral.

Con que frecuencia practica la solidaridad con los demas.

Participa Usted, en las actividades culturales, deportivas, stc., que organiza su institucion

iiiMuchas gracias por su colaboracionif!




FOTOGRAFIAS

g eat

ANTES DE REALIZAR LAS ENCUESTAS EN PUERTA PRINCIPAL DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SANTA ANA. CASTROVIRREYNA, HUANCAVELICA 2015
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ENCUESTANDO A LA RESPONSABLE DE LA OFICINA DE DEMUNA DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SANTA ANA- CASTROVIRREYNA, HUANCAVELICA 2015
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