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RESUMEN

“El liderazgo y su implicancia en la gestién integrada de clientes en la empresa SAETA
E.l.R.L. de Tarapoto, 2020”

El presente trabajo, cuya finalidad fue el estudio del liderazgo y su implicancia en la gestion
integrada de clientes, se analizo el liderazgo como primera variable, tomandose en cuenta
las dimensiones e indicadores para un mejor entendimiento de los resultados y como
segunda variable la gestién integrada de clientes y como objetivo general; Determinar el
liderazgo y su implicancia en la gestion integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL
de Tarapoto, 2020, asi mismo se tomé en cuenta las dimensiones con sus respectivos
indicadores; lo que nos permitié obtener mejores resultados en la investigacion, contamos
con una muestra de 186 clientes, el estudio fue de tipo aplicada, correlacional causal y
disefio no experimental, se aplico la encuesta y el cuestionario, la misma que se elaboré
tomando en cuenta las dos variables con preguntas relacionadas por cada dimension e
indicadores; esto nos permitié analizar los objetivos especificos y determinar el objetivo
general del estudio, finalmente con la aplicacion de estadistico de Rho de Pearson, se
determiné la correlacién de significancia positiva entre las dos variables, aceptando la

hipétesis alterna y rechazando la hipétesis nula.

Palabras clave: Tecnologia, competitividad y liderazgo.
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ABSTRACT

"Leadership and its implication in the integrated management of clients in the company
SAETA E.I.R.L. of Tarapoto, 2020".

The purpose of this research was to study leadership and its implication in integrated
customer management. Leadership was analyzed as the first variable, taking into account
the dimensions and indicators for a better understanding of the results, and integrated
customer management as the second variable. The general objective was to determine the
leadership and its implication in the integrated management of clients in the company
SAETA EIRL of Tarapoto, 2020, and the dimensions with their respective indicators were
also taken into account, which allowed better results to be obtained in the investigation. A
sample of 186 customers was used, the study was applied, causal correlational and with a
non-experimental design, the survey and the questionnaire were applied, which was
elaborated taking into account the two variables with questions related to each dimension
and indicators; this allowed to analyze the specific objectives and to determine the general
objective of the study. Finally, with the application of Pearson's Rho statistic, the correlation
of positive significance between the two variables was determined, accepting the alternative

hypothesis and rejecting the null hypothesis.

Key words: Technology, competitiveness and leadership.
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CAPITULO |

INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Las organizaciones actuales se enfrentan a cambios que les obligan a asumir la
responsabilidad de entregar bienes y servicios a los clientes, lo que quiere decir
proporcionar las herramientas que necesitan para cumplir con objetivos previstos y, por lo
tanto, tomar en cuenta recursos técnicos y financieros, ya que muchos negocios en nuestra

industria no toman en cuenta las variables identificadas para nuestro estudio.

En el contexto mundial, ya bien entrada la segunda década del siglo XXI, nos encontramos
con un panorama geopolitico y econdmico muy incierto, con las economias del mundo en
desarrollo encabezadas por los llamados BRICS (Brasil, Rusia, India, China y Sudafrica)
cada vez mas fortalecidas. Mientras tanto, las economias de las potencias occidentales
siguen sin mostrar signos de debilidad; la economia estadounidense crecié un 2% en el
primer trimestre de este afio, y la zona europea de la que varios miembros, entre los que
destaca Grecia atraviesa dificultades financieras, esta estaria cerca de una crisis de

liquidez (Baumann, 2009, p.4).

En el frente geopolitico, La virtual nueva guerra fria de los miembros de la OTAN con Rusia,
China y sus aliados, asi como los desacuerdos sobre cuestiones como el apoyo de China
y Rusia a Siria, Corea del Norte e Irdn, han convertido a estas naciones en hostiles a
Estados Unidos en Europa. También han reforzado sus lazos militares y comerciales con
América Latina, etc., esto ha creado inestabilidad en los mercados caracterizada por la

inestabilidad en los mercados bursatiles internacionales.

Por todo ello, las empresas son muy competitivas en este contexto. En consecuencia, en
las empresas en las que la gestién del liderazgo ha adquirido mayor importancia, es
fundamental reforzar las capacidades de gestion y utilizar la flexibilidad en la gestion de

los recursos humanos.

Dado que las personas tienden a seguir a quienes, en su opinién, les ofrecen los medios
para satisfacer sus objetivos personales, el liderazgo consiste en influir y dirigir en una
direccién, o provocar un cambio de actitud o comportamiento. Cuanto mas comprendan
los lideres las motivaciones de sus subordinados y como operan estos motivos, mas
reflejaran esta comprension en la forma en que llevan a cabo sus acciones directivas, mas

posibilidades tendran de ser lideres efectivos. (Taype, 2015, p.48).
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Proyectando esta definicion, por ejemplo, La capacidad de un centro educativo para prestar
servicios institucionales, administrativos y pedagdgicos a satisfaccidn de sus clientes
puede caracterizarse como sistema educativo.En otras palabras, la calidad de la gestion
escolar puede verse afectada por una serie de factores internos y externos, como el
rendimiento académico de los alumnos, la colaboracion de los profesores, la aplicacién de
los planes de estudio, la participacion de los padres y la asignacién de recursos para el
trabajo de desarrollo institucional. Estos factores dependen frecuentemente del nivel de
liderazgo exhibido por los directores de estas instituciones, por lo que es necesario
averiguar como se relacionan estos factores entre si para determinar el peso adecuado

gue debe darse a la toma de decisiones a este nivel.

Los numerosos niveles del sistema educativo y el nicleo donde se llevan a cabo las
politicas gubernamentales seran indicadores de la calidad de la educacion. Sin embargo,
una serie de factores, incluidos los politicos, econémicos vy, lo que es mas importante, la
capacidad de gestion que depende de la capacidad de los directores de las instituciones
educativas, que actian como gestores y defensores de la productividad, la eficiencia y la

eficacia determinan si una institucion es dinamica o inerte. (Sorados, 2010, p. 19).

La problematica que se ha analizado en nuestro estudio enfocado en el &mbito de
funcionamiento de la empresa, ubicada en la ciudad de Tarapoto - San Martin, pues se
venian generado muchos limitantes debido a que el manejo organizacional no tiene
resultados positivos, en vista que la relacién entre la empresa y sus clientes no cuenta con
una buena comunicacién, la parte gerencial que maneja el liderazgo no se encuentra
empoderado como parte operativa en la prestacion del servicio, el cliente recién hace
contacto al momento de trasladarse de un lugar a otro ya que él es el que opera las naves,
lo que ha generado que la variable gestidon integrada no se maneje adecuadamente,
agudizandose la problemética en vista que el personal que realiza las actividades de
gestion no cuentan con capacitaciéon en aspectos administrativo, solo limitandose a una
atencion mondtona y diario que es la compra y venta de los pasajes, mas no con una
informacién adecuada del servicio como valor agregado, por lo que el desarrollo de este
trabajo identifico la problematica de la empresa en razon a sus dos variables que es: ¢ Cual
es la implicancia del liderazgo en la gestién integrada de los clientes en la empresa SAETA
EIRL de Tarapoto, 2020?, para el cual nos planteamos las siguientes hipétesis: Hi: El
Liderazgo tiene implicancia positiva en la gestion integrada de clientes en la empresa
SAETA EIRL de Tarapoto, 2020 y Ho: El Liderazgo tiene implicancia negativa en la gestion
integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020; asi mismo el objetivo
general: Determinar el liderazgo y su implicancia en la gestion integrada de clientes en la

empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020 y los objetivos especificos: Analizar el liderazgo
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en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020, Analizar la gestidn integrada de clientes
en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020 y Evaluar el liderazgo y su implicancia en
la gestidon integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020;
permitiéndonos finalmente corroborar la hipotesis alterna.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
A nivel internacional.

Avenecer (2015), “Liderazgo y motivacion” (Tesis de grado). Guatemala. La tesis cuyo
objetivo, “determinar la influencia del liderazgo de los supervisores en la motivacion de los
vendedores ruteros de Distribuidora Mariposa C.B.C”., La herramienta utilizada en este
disefio descriptivo fue un cuestionario, y la muestra estuvo formada por vendedores y
supervisores de edades comprendidas entre los 20 y los 50 afios. El disefio se basé en la
significacion y la fiabilidad de los procesos proporcionales. Las conclusiones de la
investigacion muestran que el liderazgo tiene un buen efecto. El rendimiento eficaz se ve

facilitado por la motivacién que fomenta la influencia del liderazgo.

Trujillo (2015), “Disefio de un modelo integral de gestibn organizacional”. (Tesis de
maestria). México. Cuyo obijetivo, “disefiar un modelo de gestiébn organizacional que
permita, desde la perspectiva de sistemas, de procesos y de la administracion del
conocimiento”;Dado que se utilizé una metodologia proposicional, la investigacion fue
inicialmente fundamental y luego aplicada, se utiliz6 técnicas e instrumentos como la
entrevista, guias de observacion, cuya muestra se tom6 en cuenta la documentacion
vertida para el estudio, arribado a las siguiente conclusiones: El objetivo de este esfuerzo
era disefiar un modelo de gestién que abordara algunas de las deficiencias de los marcos
de gestion existentes e integrara conceptos que suelen estar desconectados o0 ausentes
de ellos. Se concluye que este esfuerzo fue intencionado, como demuestran las preguntas
de investigacion que guiaron el proceso y el potencial demostrado del modelo como marco

de gestion sistémico e integral para las organizaciones.
A nivel nacional.

Esparza (2016), “El Estilo de Liderazgo y su efecto en el Desempefio Laboral del area de
Contabilidad en la Empresa El Rocié S.A. Ao 2016 — Trujillo”. (Tesis de grado). Trujillo,
Perd. Cuyo objetivo es, “determinar el efecto del estilo de liderazgo y su efecto en el
desempefio laboral del area de contabilidad en la empresa El Rocié S.A. afio 2016 —
Trujillo”,La poblacion y la muestra de este estudio descriptivo, que utilizé un disefio
transversal y no experimental, fueron 28 personas que trabajaban en el departamento de

contabilidad, como técnicas e instrumento se utilizé la encuesta y el cuestionario, arribando
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a las siguientes conclusiones: La influencia del estilo de liderazgo en el desemperio laboral
tiene una baja relacion entre si,Se propone desarrollar un plan para mejorar la orientacion
del liderazgo hacia el personal y lineamientos de siete actividades a considerar como
propuestas para mejorar las relaciones laborales entre jefes y colaboradores, ya que la
baja relaciébn entre las variables estudiadas indica que el desempefio laboral en

contabilidad no se ve influenciado significativamente por el estilo de liderazgo.

Alva (2016), “La relacién del estilo de liderazgo de los supervisores y coordinadores con la
intencidn de rotacion de los colaboradores: evidencia en la gerencia de operaciones de
una empresa privada transnacional, en el rubro de servicios de manejo de informacion’.
(Tesis de maestria). Lima, Perd, cuyo objetivo es: “establecer si existe una relacion entre
el estilo de liderazgo y la intencién de rotacién de los colaboradores de una empresa
privada transnacional en el rubro de servicios de manejo de informacion”. Se aplicé un tipo
de disefo correlacional y no experimental, cuya muestra de 184 trabajadores, Mediante la
técnica de la encuesta y el cuestionario correspondiente se obtuvieron los siguientes
resultados: Dado que se han alcanzado altos indices de validez superiores a 0,55 y estan
respaldados por altos indices de significacion estadistica (p**>= 0,2), el estilo de liderazgo
y la intenciébn de rotacibn estan relacionados. La intencibn de marcharse esta

considerablemente influida por una hipétesis de liderazgo (p*>;=0,15).

A nivel local.

Pérez (2018), “Gestion por competencias y productividad en la direccion de desarrollo
agropecuario del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo Tarapoto afio 2018”.
(Tesis de maestria). Tarapoto, Pera. Se ha sugerido como objetivo, “determinar la relacién
de la gestiébn competencias y la productividad de la direccién de desarrollo agropecuario
del Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo Tarapoto afio 2018”. Investigacion no
experimental cuantitativa, Utilizando un enfoque no experimental, descriptivo y correlativo,
examinamos una muestra de 21 miembros del personal de la institucion, uso y aplicacién
de la encuesta con cuestionario para las dos variables. Se acepta la hipotesis alternativa y
se rechaza la hip6tesis nula, lo que demuestra una correlacion clara y sustancial entre la

gestion por competencias y la productividad.

Alarcon (2017). “Gestion de calidad en la capacitacion en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de salud humana-tépicos en la ciudad de Tarapoto
-2016”. (Tesis de grado). Tarapoto, Peru. Cuyo como objetivo, “determinar las

caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en las micro y pequefias
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empresas, sector servicio, rubro actividades de salud humana, tépicos, Tarapoto, 2016”.
Disefio no experimental, transversal y descriptivo, como muestra conto con 10 mypes, se
usoO el cuestionario y la encuesta para el recojo de informacién. Cuyos resultados: La
mayoria de las microempresas y pequefias empresas del sector de la salud humana de
Tarapoto operan en el sector servicios y son permanentemente rentables en los préximos

4 a 6 afos.

2.2. Fundamentos teoricos
2.2.1. Liderazgo
Chiavenato (2001), destaca lo siguiente:

"Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a traves del
proceso de comunicacion humana a la consecuciébn de uno o diversos objetivos

especificos" (p. 281).
Para Robbins (1992), el liderazgo:

“Es la capacidad de influir en un grupo para la obtencién de metas. Asi mismo sefiala, que
el origen que la inspira puede ser una fuente formal, como la que procura poseer un cargo

gerencial en una organizacion” (p. 333).
Segun Evans y Lindsay (2008), el liderazgo:

“Es la habilidad de influir positivamente en la gente y los sistemas provocando una actitud
determinada, bajo la autoridad de uno a fin de tener un impacto significativo y lograr

resultados importantes” (p.98).

Segun coulter (2007), “afirma que ha sido un tema de interés que los investigadores
empezaron a estudiar a partir del siglo XXI, las primeras teorias se enfocaron en el lider, y

como €l era capaz de interactuar con los integrantes de un grupo” (p. 22).

Teorias de rasgos. Los atributos que distinguen a los lideres de los que no lo son, es el
tema principal de la investigacion. El aspecto fisico, la estatura, la estabilidad social, el
dominio del idiomay las habilidades sociales son algunos de los rasgos evaluados. A pesar
de estas investigaciones, los investigadores no han podido identificar un conjunto de

caracteristicas que diferencien de forma fiable a los lideres.

Teorias del comportamiento. “Los investigadores esperaban que este enfoque
proporcionara respuestas mas definidas sobre la naturaleza del liderazgo que las teorias

de los rasgos”.
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Muchos argumentan que, puesto que no pretenden ser lideres, ni siquiera se les puede
llamar lideres, utilizando una definicion diferente de liderazgo. Segun Napier, el estilo de
un lider esta influido por como ve a los demas. En este sentido, existen dos teorias del
liderazgo (Schein, 1969).

Teoria X: MacGregor (1906-1964) En su libro The Human Side of the Corporation (El lado
humano de la empresa), expuso teorias opuestas. (1960). Por un lado, la llamada X, segun
la cual al ciudadano medio le disgusta naturalmente el trabajo y trata de evitarlo. De hecho,
a la gente le gusta que la impulsen porque asi pueden eludir responsabilidades, no

muestran ambicion, solo seguridad.

La teoria del hombre econdmico racional de Shane y la Teoria X de McGregor son los
representantes convencionales de las teorias. En este escenario, el directivo ve a personas
que trabajan duro, sin ambicion, y rehlyen la rendicién de cuentas, solo estan motivadas
por las recompensas monetarias y el problema es inevitable. Los individuos dependen del
liderazgo, y el liderazgo por si solo no puede hacer nada. Los gerentes deben motivar,
organizar, controlar y coaccionar. Estas personas son entrenadas por los gerentes porque

no toman interés, porque no les gusta asumir responsabilidades.

Esto sucede a menudo en las empresas comerciales, la premisa de la Teoria X es esta:

- El publico en general desprecia el trabajo por naturaleza y lo evitara a toda costa.

- La mayoria de los individuos necesitan ser coaccionados, controlados, dirigidos y
castigados a la fuerza para dirigir su trabajo de forma que se maximice la
productividad y se cumplan los objetivos de la empresa.

- El individuo promedio tiene muy poca ambicion, prefiere evitar la responsabilidad,
quiere que le dirijan y, por encima de todo, necesita estabilidad.

Teoria Y: Segun la gestion de la Teoria Y, los empleados se centran constantemente en

obtener los mejores resultados para la empresa y experimentan una burbuja de

satisfaccion por su trabajo; por lo tanto, la organizacién necesita apoyar el talento de los
empleados para maximizar esos resultados.

Segun la teoria de la autorrealizacién humana de Schein y la Teoria Y de McGregor, los

empleados estan motivados por una serie de necesidades y, una vez satisfechos los

requisitos basicos, surgen otras necesidades que adquieren un caracter dinamico. Estas
teorias hacen que las personas disfrutan el trabajo, el juego y el ocio por igual en vista que
las personas necesitan lograr la autodeterminacién y el autocontrol en la busqueda de

objetivos que son importantes para ellos. Estas personas son innovadoras, creativas y
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aceptan la responsabilidad. Desde este punto de vista, un lider ofrece oportunidades para

que las personas bajo su supervision avancen en sus carreras. Al trabajar con estas

personas, un lider s6lo necesita aprovechar su dinamismo individual en lugar de ejercer

control o motivacion.

Se basa en la anticuada ley del palo y la zanahoria y en la suposicién de la mediocridad

de las masas, que sostiene que la gente es intrinsecamente perezosa y que ser un negro

de batey es una especie de castigo u otra experiencia negativa. afirmando que "trabajar es

una mierda, hasta te pagan", esto deja a las empresas con dos exigencias urgentes:

seguimiento y motivacion.

A continuacion, se exponen las presunciones de la Teoria Y:

El esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan normal como el juego vy la relajacion.
En general, a la gente corriente le disgusta lo que hace.

Hay otras formas de sincronizar los esfuerzos humanos con los objetivos
empresariales, ademas de la perspectiva de la inspeccion y las sanciones externas.
Para cumplir la tarea a la que se dedica, el hombre debe guiarse y gestionarse a si
mismo.

Comprométerse a cumplir los objetivos de la organizacién y sea recompensado por
ello.

La gente comun estd acostumbrada a exigir responsabilidad.

La preocupacién por la certeza y la falta de ambicibn no son cualidades
intrinsecamente humanas, sino que suelen ser el resultado de las mismas
experiencias.

Una parte significativa de la poblacion posee el potencial para crear imaginacion,
originalidad y capacidad creativa para resolver retos organizativos en un grado
relativamente alto.

El potencial intelectual humano no se realiza plenamente en el mundo industrializado

de hoy.
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- Factores que inciden en el estilo de Liderazgo.
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Basada en los estilos "orientado a las personas" y "orientado a la produccion”, la GRID
administrativa refleja principalmente las dimensiones "Consideracién" y "Estructura inicial"
de la Universidad Estatal de Ohio o Universidad Estatal de Ohio. Se basa en las
conclusiones de estudios anteriores. La Universidad de Michigan aporta las dimensiones

"Orientado al empleado" y "Orientado a la produccién”.

Modelos de liderazgo

a). Modelo de liderazgo basado en la contingencia. — "El modelo consiste en estudiar
la relacion entre cémo es el lider o directivo, qué hace y en qué situacion se produce el
liderazgo”. La eficacia de un lider no se presupone en funcién de determinados rasgos y

comportamientos, porque cada persona tiene necesidades y culturas distintas.

b). Modelo de liderazgo basado en situaciones. - “Un lider es efectivo dependiendo de
sus caracteristicas y de su situacion y explica como un lider puede ser efectivo en una

situaciéon y como a veces no”.

Para conseguirlo, debes tener:

1. Estilo del lider: Actitudes del liderazgo que utiliza un gerente.

2.  Centrado en las relaciones: Directivos preocupados, demostrar buenas conductas
con los trabajadores.

3. centrado en las tareas: debe tener en cuenta el éxito con el que los subordinados

realizan sus tareas.

Los tres escenarios también evaltan la idoneidad de una situacion para un lider:
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1. Relaciones lider - empleado: manera en que los miembros del personal obedecen,
son veraces Y tienen autoridad sobre su supervisor.

2. Distribucion del trabajo: funciones diferenciadas para que los empleados puedan
cultivarla y estén seguros de las exigencias que hay que satisfacer.

3. La posicion de poder: se refiere a la autoridad que un directivo posee como resultado
de su posicién dentro de la escala organizativa. Esta autoridad procede de la

motivacion y la exigencia.

El Modelo de Liderazgo de Fiedler "considera que las relaciones lider-empleado, la
estructura de tareas y la posicion de poder pueden combinarse para identificar situaciones
de liderazgo y alcanzar objetivos”. Los directivos pueden ser mas productivos cuando

adoptan modelos de liderazgo, que son posiciones fijas cuando:

- Buscan situaciones que se adecuen mas a su estilo.

- Segun las circunstancias, pueden modificarse para adaptarse a la gestion.

c). - Teoria de la pista. — “meta de Robert House Propone que el lider puede motivar a los

subordinados de la siguiente manera”:

- Conaciendo las respuestas que los trabajadores buscan de obtener en el trabajo.

- Premiandolos por su desarrollo y por cumplir los objetivos con los beneficios que
desea.

- Visualizar las vias correctas para llegar a las metas, deshacerse de los problemas
para un desarrollo positivo y demostrar confianza hacia ellos.

Esta idea establece que, para animar a los miembros del personal, deben considerarse

cuatro formas diferentes de conducta:

1. Conducta del directivo: Objetivos del proceso, actividades para aumentar la
productividad y procedimientos relacionados.

2.  Conducta de soporte: Demostrar interés a los trabajadores y permitir las opiniones
vertidas por ellos.

3.  Conducta participativos: Fomentar la participacion y buscar que tomen sus
decisiones.

4.  Conducta centrada al rendimiento: impulsar a poner su maximo esfuerzo, por parte

el trabajador.

d). —Modelo de lider suplente. — “Las caracteristicas de los subordinados, de la situacion

o el contexto tienen mas influencia que el lider y hacen que el liderazgo sea innecesario.
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Un lider es efectivo cuando sigue cuidadosamente los pasos en una situacion en un
contexto especifico”.

El valor de un estilo de liderazgo solido:

La capacidad de orientar y dirigir.

2. La falta de un lider adecuado, a pesar de una planificacion, gestién y organizacion
adecuadas, puede conducir al fracaso en la consecucion de los objetivos.
Permite el funcionamiento de cualquier tipo de negocio.
La presencia de un liderazgo dinamico permite a muchas organizaciones con un
trabajo y unas herramientas de planificacion deficientes mantenerse en el mercado.

5. Permite trabajar teniendo en cuenta las competencias de cada miembro del grupo.

Estilos de liderazgo en latoma de decisiones

Dado que esta caracteristica es un componente del estilo general del lider, es crucial
comprender el estilo de liderazgo que posee. Los directivos tienen distintos enfoques para
la resolucién de problemas y la toma de decisiones en funcion de su estilo de toma de
decisiones. Entre ellos se encuentran los estilos de gestion, analitico, conceptual y de

comportamiento.

- El estilo directivo. Son pensadores razonables que tienen poca paciencia para la
incertidumbre. Tienen sentido y son eficaces. Los directivos dan prioridad al
pensamiento a corto plazo y hacen juicios precipitados.

- El estilo de andlisis. A la hora de tomar decisiones, los sujetos requieren mas
informacion y opciones que los responsables de la toma de decisiones de gestion
porque son mas tolerantes a la ambiguedad.

- El estilo conceptual. Suelen tener perspectivas muy amplias e investigan una gran
variedad de opciones. Destacan la importancia de la vision de conjunto y muestran
su satisfaccion aportando soluciones innovadoras a los problemas.

- El estilo de comportamiento. Son receptivos a los consejos externos y se
preocupan por el trabajo de sus subordinados. Se esfuerzan por mantenerse al
margen de las discusiones reuniéndose a menudo para comunicarse. Es
fundamental que sean aceptados por los demas.

La vision que tiene un lider de los demas influye directamente su forma de liderazgo y la

base de empoderamiento que tendra. Es probable que la primera teoria es el uso del dinero

como principal motivacién y la fuerza como medio de control. En la otra teoria analizada,
las personas estan intrinsecamente motivadas por la satisfaccion y el orgullo personales,

por lo que los gerentes no necesitan obligarlos a estar motivados. (Naiper, 2000, p.58)
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Dimensiones de liderazgo

Caracteristicas de liderazgo. — La responsabilidad, el respeto, la confianza mutua, las
creencias, los rasgos individuales y la seguridad en uno mismo, los animos, la inteligencia

emocional y las perspectivas de futuro.

Factores medioambientales. - Estructura de tareas, grupos de trabajo. Capacidad de
comunicar conocimientos técnicos en su campo de trabajo, sentido de pertenencia a un

equipo, compromiso.

Satisfacer. — La satisfaccién del cliente es importante para nosotros, ya que afecta a la
productividad de la empresa. Se facilitan datos sobre el indice de satisfaccion del cliente y

el clima laboral de los empleados.
2.2.2. Gestion integral

En cuanto a la gestion del cliente y el servicio integrados, cabe decir que “Es un factor
importante en la creacion de valor para los clientes y la empresa porque puede mejorar la
calidad de los servicios prestados a los clientes, aumentar la satisfaccion y reducir los
costes operativos”. En el estado actual del sector de las telecomunicaciones, dado el
impacto comercial, esta es la mejor manera de obtener una ventaja competitiva. (Esteban,
2008, p. 25)

En opinion de Esteban (2008), En este sentido, se puede mantener un alto nivel de
fidelizacion de los clientes. La capacidad de poner obstaculos a la entrada de competidores
en el mercado, ofrecer una amplia base de clientes para nuevos productos y mantener el
crecimiento en activos criticos que eleven el calibre de los servicios son las ventajas
competitivas de la empresa. Aumentar la felicidad y la concienciacion de los clientes.

capacidad necesaria. (p. 25)
Procesos de gestion

Segun Pérez (2006, p. 36), el proceso de direccion “es una serie de actividades de
planificacién, organizacion, control y evaluacién necesarias para una labor educativa
eficaz”. En general, el comportamiento ejecutivo es innato a una persona cuando decide
realizar ciertas acciones secuenciales para completar una tarea. El director hace las
siguientes suposiciones sobre los hechos, afiade normas técnicas para apoyarlas y, a
continuacién, proporciona un marco procedimental para la intervencion administrativa de

base:

- Planeacion: “Determinacion de objetivos, politica, procedimientos y métodos,

calculo de presupuestos financieros y de tiempo”.
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- Organizacion: “Implica division del trabajo, delegacion de autoridad y prevision de
recursos”.
- Ejecucién: “Etapa en que los miembros del grupo llevan a cabo sus tareas”.

- Control: “Permite verificar el logro de los objetivos propuestos”.

Gestion administrativa

El Iéxico de la Real Academia Espafiola aclara que la gestion “es un acto de administracion
(del latin Administratio - ONIS)”. Aqui teniendo una explicacién general, sin mas, de
caracter un tanto limitado, ordinario, tomado en su sentido etimoldgico; para tener una idea
mas amplia de este concepto, entre las diferentes definiciones que dan muchos escritores,
por ejemplo, Henri Fayol, un escritor muy desapegado, al decir que incluye prever,
organizar, dirigir, coordinar, controlar, también piensa que es el arte de liderar personas.
Segun Terry (1986), la gestion es un proceso unico que incluye “en planificar, organizacion,
ejecucion y control del uso de recursos humanos y de otro tipo para determinar y lograr
objetivos establecidos”. Partiendo de las nociones anteriores, la gestion puede definirse
como el acto de establecer y preservar una atmdésfera que facilite el trabajo productivo en
equipo hacia unos objetivos predeterminados.

Elementos de la gestion administrativa

Estos cuatro componentes cruciales estan asociados a la gestién administrativa.

a. Planeacion: “implica, que los directivos razonen con anticipacion en sus metas y
acciones y que cumplan sus actos tomando en cuenta algun método, plan o l6gica y
no en impulsos. Los planes representan los objetivos de la organizacion y establecen
los procesos idéneos para lograrlos”.

b.  Organizacion: “es ordenar y distribuir las funciones, la autoridad y los recursos entre
los involucrados en una organizacion, de tal manera que estos puedan cumplir con
alcanzar las metas de la organizacion”.

C. Direccion: “implica influir y motivar a los empleados para que realicen tareas
esenciales”.

d.  Control: “es el proceso que determina la seguridad en el desarrollo de las actividades

reales que se ajustan a lo planificado”.
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Las principales ventajas de un sistema integrado de gestion son:

1.  Asegurar un beneficio frente a los competidores.
2. Mejora y salvaguarda la calidad de la marca.

3. Aumenta la satisfaccion y la vision de los clientes.

Desde el inicio del proceso de integracion, deben tenerse en cuenta los siguientes factores

para evaluar el potencial de integracion de la organizacion:

El desarrollo de la integracion.

Manejar eficazmente el entorno politico y cultural de la empresa.
Establecer los niveles de competencia requeridos.

Tener en cuenta las obligaciones legales y reglamentarias.

o k~ w0 nPE

Definir claramente los objetivos del proyecto de integracion.

Dimensiones de gestién integral

Ventaja competitiva. Se considera que una empresa tiene una ventaja competitiva
cuando supera a sus rivales y puede mantener esta ventaja a lo largo del tiempo, lo que
se traduce en mejores resultados y una mayor comerciabilidad. Esta ventaja puede
atribuirse a diversos factores, como la ubicacion de nuestra empresa, la calidad y los

servicios que ofrecemos, asi como unos costes de produccion reducidos.

Calidad en el servicio. Es posible deducir dos componentes cruciales: el beneficio que
proporciona el "algo" cuando se analiza a través de él, y la referencia a la calidad o atributo.
Sin embargo, la idea de calidad ha cambiado de su significado original al ambito de los
productos industriales debido al dominio de estas empresas en la economia (calidad
objetiva); ahora se hace mayor hincapié en la idea de la percepcion del cliente (calidad

subjetiva).

Satisfaccion a los clientes. La reaccion emocional de un cliente a su evaluacion de la
aparente discrepancia entre sus experiencias y expectativas pasadas con nuestro
producto, empresa y la experiencia real que tendra al utilizarlo en relacién con la actuacion
de nuestra organizacion se conoce como satisfaccion. Su futura interaccion con nuestra
empresa se vera afectada por su nivel de felicidad (deseo de volver a comprarnos, interés
en recomendarnos y disposicion a comprar nuestros articulos sin buscar proveedores mas

baratos).
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacion
3.1.1. Contexto de lainvestigacion

El presente estudio se desarrollé en el distrito de Tarapoto, provincia y regién San Martin,
lugar donde se encuentra ubicada la empresa, la misma que nos enfocamos para obtener

la informacién mas relevante en base a nuestras variables analizadas.
3.1.2. Periodo de ejecucion

Para la planificacién y realizacion de la investigacion se utiliz6 como referencia de estudio
el afio 2020, para el cual se programé un promedio de ocho meses segun cronograma

establecido en el proyecto de investigacion.

3.1.3. Autorizaciones y permisos

No aplicable

3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad
No aplicable

3.1.5. Aplicacidn de principios éticos internacionales

Para el presente andlisis se tom0 en cuenta lo citado en normas APA V.7, todo lo respecto
a las citas, referencias, estructuras, etc., con la finalidad de respetar los aportes de los
autores utilizados dentro del material de estudio. Ademas, se cumplieron los requisitos
éticos de la investigacion debidamente normado por las autoridades, como son el respeto
a las personas y se garantizé la confidencialidad de los encuestados que participaron en
el estudio.

3.2. Sistema de variables.
3.2.1. Variables principales
Variable 1: Liderazgo

Definicion: “Es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del
proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos

especificos" Chiavenato (2001).
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Variable 2: Gestion integral

Definicidn: “Es un sistema de gestidon que integra todos los sistemas y procesos en una
estructura completa y permite trabajar como una sola unidad con los mismos objetivos”
(Esteban, 2008).

3.2.2. Variables secundarias

Del andlisis y tomando en cuenta que es un estudio correlacional y no experimental, no

han sido fijados.
3.3. Procedimientos de lainvestigacion
3.3.1. Objetivo especifico 1

“Analizar el liderazgo en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020”. Para determinar el
objetivo se tomo en cuenta el tipo de estudio que fue el aplicado, el nivel correlacional
causal y el disefio no experimental, para esto se utilizé el cuestionario como herramienta
de recogida de datos, generandose preguntas en base a la primera variable que conto con
9 items, tomandose como referencia las dimensiones y los indicadores, con cuatro escalas
de mediciéon: 1-Nunca, 2 —Casi nunca, 3 - A veces, 4 - Casi siempre, 5 — Siempre, teniendo
en cuenta la poblacién de 358 y aplicAndose a una muestra de 186 clientes, determinadas
estadisticamente en base a la aplicacion de la formula probabilistica, posteriormente con
los resultados se procedid al analisis, tabuldndose con la ayuda del SPSS, donde se
determind los valores absolutos y estadisticos, la misma que se representaron en tablas y

figuras para mejor entendimiento de los resultados.
3.3.2. Objetivo especifico 2

“Analizar la gestion integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020’.
Para determinar el objetivo se tomo en cuenta el tipo de estudio que fue el aplicado, el nivel
correlacional causal y el disefio no experimental, para esto se utilizé el cuestionario como
herramienta de recogida de datos, generandose preguntas en base a la primera variable
que conto con 9 items, tomandose como referencia las dimensiones y los indicadores, con
cuatro escalas de medicion: 1-Nunca, 2 —Casi nunca, 3 - A veces, 4 - Casi siempre, 5 —
Siempre, teniendo en cuenta la poblacién de 358 y aplicandose a una muestra de 186
clientes, determinadas estadisticamente en base a la aplicacion de la formula
probabilistica, posteriormente con los resultados se procedié al andlisis, tabulandose con
la ayuda del SPSS, donde se determind los valores absolutos y estadisticos, la misma que

se representaron en tablas y figuras para mejor entendimiento de los resultados.
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3.3.3. Objetivo especifico 3

“Evaluar el liderazgo y su implicancia en la gestion integrada de clientes en la empresa
SAETA EIRL de Tarapoto, 2020”. Para cumplir con este objetivo se procedio analizar las
dos variables de los resultados obtenidos, tomando en cuenta las tabulaciones generadas,
para el cual se contd con la aplicacion del estadistico de Rho de Pearson, donde se
corroboro la relacibn entre ambas variables, logrando contrastar la hipétesis de
investigacion, donde se determind finalmente el coeficiente de correlacion y los niveles de

significancia entre ambas variables, todo esto también con el uso del aplicativo SPSS.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultado especifico 1

“Analizar el liderazgo en la empresa SAETA E.I.R.L. de Tarapoto, 2020”.

Variable: Liderazgo

Tabla 1
Liderazgo
NIVELES f %
BAJA 24 13%
MEDIA 149 80%
ALTA 13 7%
TOTAL 186 100%
Fuente: Resultado de la encuesta
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Figura 1
Liderazgo

Interpretacion:

Como se observa en esta variable los resultados de la encuesta determinaron que el
liderazgo es medio con un 80% de respuesta, asi mismo un 13% baja y en un 7% alta, esto
producto a que el duefio de la empresa no es constante, en vista que él es el que opera

las avionetas y casi no tiene contacto con los clientes, por eso el nivel alto no es
significativo corroborando esto las dimensiones estudiadas.
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Dimensiones:

Tabla 2
Caracteristicas del lider
NIVELES f %
BAJA 48 26%
MEDIA 106 57%
ALTA 32 17%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta

CARACTERISTICAS DEL LIDER

60% 57%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 2

Caracteristicas del lider
Fuente: Tabla 2

Interpretacion:

Segun el estudio de esta dimension, los resultados de la encuesta reflejan la relacién entre
la variable, determinando también en el nivel media con un 57% de respuesta, asi mismo
un 27% baja y en un 17% alta, esto producto a que el duefio de la empresa segun sus
caracteristicas casi no interviene como imagen de la empresa, motivo por el cual casi no

genera confianza y por ende no tiene relacion directa con los usuarios con respecto a la
competencia.



Tabla 3
Factores ambientales
NIVELES f %
BAJA 24 13%
MEDIA 86 46%
ALTA 76 41%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta

FACTORES AMBIENTALES
50%
45% L =
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5% =
0% == = =
BAJA MEDIA ALTA

41%

SIS S

Figura 3

Factores ambientales
Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

Segun el estudio de esta dimensidn, los resultados de la encuesta reflejan la relacién entre
la variable, determinando también en el nivel media con un 46% de respuesta, asi mismo
un 13% baja y en un 41% alta, aca se observa un resultado significativo con respecto a la
relacién con los clientes debido a que al hacer contacto directo con los clientes en los viajes

tienen momento para comunicarse y asume compromisos con respecto al servicio.

Tabla 4
Satisfaccion
NIVELES f %
BAJA 42 23%
MEDIA 87 47%
ALTA 57 31%

TOTAL 186 100%
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Fuente: Resultado de la encuesta

SATISFACCION
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Figura 4
Satisfaccion
Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Segun el estudio de esta dimension, los resultados de la encuesta reflejan la relaciéon entre
la variable, determinando también en el nivel media con un 47% de respuesta, asi mismo
un 23% baja y en un 31% alta, Dado que el director es quien pilota el avién y es amable,

podemos ver que el servicio ofrecido por la empresa es bueno, lo cual es un resultado
clave.

4.2. Resultado especifico 2

“Analizar la gestion integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020”.

Variable: Gestion integrada

Tabla b
Gestion integrada
NIVELES f %
BAJA 25 13%
MEDIA 144 77%
ALTA 17 9%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta



GESTION INTEGRAL
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Figura5
Gestion integral
Fuente: Tabla 5.

Interpretacion:

Con respecto a esta variable los resultados de la encuesta determinaron que la gestion
integral tiene un resultado también es media con un 77% de respuesta, asi mismo un 13%
baja y en un 9% alta, esto debido a que el procedimiento administrativo ejecutado en la

organizacién no muestra los indicadores de satisfaccion eficientes.

Dimensiones:

Tabla 6
Ventaja competitiva
NIVELES f %
BAJA 45 24%
MEDIA 115 62%
ALTA 26 14%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta
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VENTAJA COMPETITIVA
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Figura 6

Ventaja competitiva
Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Segun el estudio de esta dimension, los resultados de la encuesta reflejan la relacién entre
la variable, determinando también en el nivel media con un 62% de respuesta, asi mismo
un 24% baja y en un 14% alta, acé se observa un resultado significativo con respecto al
servicio que presta la empresa ya que la empresa cubre la demanda del servicio que brinda

en este ambito geografico, no habiendo otra empresa que le genere competencia a este
nivel.

Tabla 7
Calidad de servicio
NIVELES f %
BAJA 24 13%
MEDIA 87 47%
ALTA 75 40%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta
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CALIDAD EN EL SERVICIO
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Figura 7
Calidad en el servicio
Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

Segun el estudio de esta dimension, los resultados de la encuesta reflejan la relacién entre
la variable, determinando también en el nivel media con un 47% de respuesta, asi mismo
un 13% baja y en un 40% alta, Dado que la organizacion ofrece la mejor calidad de servicio

disponible en el sector, se trata de un resultado digno de mencién en cuanto a los servicios
que ofrece.

Tabla 8
Satisfaccion en los clientes
NIVELES f %
BAJA 45 24%
MEDIA 92 49%
ALTA 49 26%
TOTAL 186 100%

Fuente: Resultado de la encuesta
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Satisfaccion en los clientes
Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

ALTA
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Segun el estudio de esta dimension, los resultados de la encuesta reflejan la relacién entre

la variable, determinando también en el nivel media con un 49% de respuesta, asi mismo

un 24% baja 'y en un 26% alta, acé se observa un resultado significativo con respecto a la

satisfaccion del cliente, ya que los servicios son de garantia y Unica, asimismo los precios

son accesibles y la empresa esta a la vanguardia de otras aerolineas de este nivel.

4.3. Resultado especifico 3

“Evaluar el liderazgo y su implicancia en la gestion integrada de clientes en la empresa

SAETA EIRL de Tarapoto, 2020".

Liderazgo Gestion integral

Coeficiente de correlacion 1,000 , 745"

Liderazgo Sig. (bilateral) . ,002

Rho de N 186 186
Pearson Gestié Coeficiente de correlacion 745" 1,000

estion . .
Sig. (bilateral) ,002
Integral
N 186 186

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos, el valor "r* de la correlacién fue de 0,745, con un nivel de
significacion de 0,002. Esto significa que, en caso de implicacion positiva (correlacion),
también es significativa porque el valor de 0,002 contradice la hipotesis, lo que lleva a la

aceptacion de Hiy al rechazo de Ho.

4.4. Discusion de resultados

Adoptamos la hipétesis alternativa, que afirma, a la luz de los hechos, que Hi: “El Liderazgo
tiene implicancia positiva con la gestion integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL
de Tarapoto, 2020”.

1. Analizar el liderazgo en la empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020.

Con respecto a la variable liderazgo, refleja hallazgos en su ambito de estudio muy
significativo, debido a que el porcentaje que arrojé6 como resultado es del 80%, ya que
segun las escalas de medicion aplicada esta en media; Esto se debe a que los resultados
en las dimensiones representan caracteristicas del lider que no es muy participativo, por
lo que no genera confianza y casi no tiene una relacion con los clientes, con respecto a la
dimensién factores ambientales, encontramos alguna participacién del gerente con los
clientes, debido a que hace contacto con ellos al momento del viaje, con respecto a la
satisfaccion se obtuvo resultados muy significativos esto debido a que el servicio es bueno,
por lo que en esta dimension podemos determinar que los niveles son de escala media; la
misma que el gerente debe aplicar bien los factores que determinan un buen liderazgo en
una organizacion con respecto a los clientes,Estos resultados apoyan los argumentos
expuestos por Avenecer (2015). Motivacién y liderazgo (tesis de posgrado). Universidad
Rafael Landivar, Guatemala; Quetzaltenango. La motivacion que necesitan los vendedores
para desempenfarse eficazmente es fomentada por la influencia de los supervisores; este
impulso se manifiesta en que los vendedores disfrutan de su trabajo, libres de peticiones
incesantes o de busqueda de atencion. Los empleados se sienten motivados no solo por
su remuneracion dentro de la empresa, sino también por su sentimiento de pertenencia a
un equipo de trabajo familiar, y su compromiso y aprecio han demostrado ser medios

eficaces para aumentar su rendimiento.
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2. Analizar la gestion integrada de clientes en la empresa SAETA EIRL de
Tarapoto, 2020.

En lo que respecta a la variable gestion integrada, las encuestas determinaron que el 77%
segun el resultado es media, lo que significa que las dimensiones de esta variable también
presento algunos factores que no son desarrollados adecuadamente por la empresa,
debido a que no conocen las herramientas de esta variable, pero a pesar de esto los
clientes dieron resultados muy significativos, Al ser la Unica empresa que ofrece este
servicio en el mercado local, la empresa cuenta con una enorme ventaja competitiva, cubre
las demandas del servicio, asi mismo la calidad del servicio refleja que es nivel medio
debido a que es la mas resaltante y los servicios son de garantia y Gnica, asimismo los
precios son accesibles y la empresa esta a la vanguardia de otras aerolineas de este nivel;
Este resultado es consistente con los hallazgos de la tesis de Alarcon (2017), Gestion de
la calidad en la capacitacién en micro y pequefias empresas del sector servicios, liderando
actividades de temas de salud humana en Tarapoto, 2016-. (Tesis de grado). Tarapoto,
Peru; Universidad Catdlica los Angeles Chimbote. La mayoria de los representantes de las
micro y pequefas empresas del sector servicios de actividades humano-sanitarias de
Tarapoto, no saben qué es la gestion de la calidad, no entienden los métodos
contemporaneos de gestion de la calidad, creen que la capacitacion empresarial es
esencial, no han recibido capacitacion en el uUltimo afio, ven la capacitacion como una
inversion y son conscientes de que invertir en gestién de la calidad en capacitacion

incrementa la rentabilidad de sus organizaciones.

3.  Evaluar el liderazgo y su implicancia en la gestién integrada de clientes en la
empresa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020.

El valor "r" de la correlacion resulté ser 0,745, y su nivel de significacién result6é ser 0,002.
Esto significa que, si existe una implicacion positiva (correlacién), también es significativa
porque el valor obtenido es 0,002, lo que contradice la hipétesis y conduce a la aceptaciéon
de Hi y al rechazo de Ho. Todo esto es Consistente con su investigacion, Pérez (2018),
encontrd que el Proyecto Especial Huallaga Central y Bajo Mayo Tarapoto en el 2018 se
gestionaron en base a productividad y competencias, con énfasis en el desarrollo
agropecuario. (Tesis de maestria en docencia). Universidad César Vallejo, Tarapoto, Perq,

al aplicar un analisis estadistico utilizando la correlacién de Pearson.
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CONCLUSIONES

En cuanto al &mbito del liderazgo, se observa que la imagen del gerente no proyecta
actitudes positivas en relacion con el empoderamiento de los clientes, segun los
resultados obtenidos. Esta carencia se atribuye a la falta de interaccion directa del
gerente con los clientes en la organizacion, generando una percepcion de falta de
conexion que afecta negativamente la confianza que la empresa inspira en ese
momento.

Al examinar la gestion integral, es decir, el procedimiento administrativo
implementado en la organizacién, se evidencia una carencia de indicadores de
satisfaccion eficientes. Esta deficiencia se atribuye principalmente al hecho de que
la organizacién opera como la Unica entidad en el mercado. En consecuencia, la
satisfaccion del cliente se ve limitada a un 40 %, lo cual se traduce directamente en
la calidad del servicio ofrecido por la organizacion.

Se ha determinado la existencia de una correlacion positiva, respaldada por un nivel
de significacion de 0,002 y un valor de correlacion (r) de 0,745. Esta asociacion
armoniosa se sustenta en la observacion de que el valor obtenido de 0.002 es inferior
al umbral critico de 0.05, indicando una asociacion estadisticamente significativa.
Como resultado, Se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alternativa

(Hi).
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que el gerente fortalezca su involucramiento con los clientes dedicando
mas tiempo en la oficina o aprovechando momentos libres para interactuar y conocer
las opiniones de los clientes en el entorno empresarial. Esta iniciativa no solo
facilitaria una mejor comprension de las percepciones de los clientes, sino que
también estableceria una conexion mas profunda entre el gerente y la clientela,
contribuyendo asi a una mayor comprension mutua y fortaleciendo la imagen de la
empresa.

En el ambito de la gestidn integral, se sugiere establecer una estrecha relacién con
los clientes, ya que esto no solo contribuira a mejorar la competitividad, sino que
también preparard a la organizacién para enfrentar la entrada de competidores en el
mercado. También se aconseja desarrollar programas de formacion para el personal
con temas relacionados a la administracion. Esta capacitacion permitira a los
empleados cumplir de manera efectiva con las metas de la organizacién, asegurando
un desempefio 6ptimo y contribuyendo al éxito global de la empresa.

Es crucial considerar la estrecha relacion entre estas dos actividades fundamentales
para el éxito de la organizacion. Se recomienda enfocarse en el desarrollo eficiente
de funciones y actividades relacionadas, buscando sinergias entre ambas para
potenciar la capacidad de la empresa en el mercado. Al integrar de manera efectiva
estas actividades, Mejorando continuamente los servicios que presta, la empresa
aumentara su cuota de mercado y ganard mas autoridad. Es fundamental adoptar
enfoques estratégicos que permitan optimizar la interaccion entre estas areas,
generando asi un impacto positivo que posicione a la empresa como lider en la

satisfaccion de las necesidades del mercado.
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Anexo A. Matriz de consistencia

47

integrada de los clientes
en la empresa SAETA
EIRL de Tarapoto, 20207

su implicancia en la
gestion integrada de
clientes en la empresa
SAETA EIRL de

Tarapoto, 2020.

Objetivos Especificos.
1.- Analizar el liderazgo
en la empresa SAETA
EIRL de Tarapoto, 2020.
2.- Analizar la gestién
integrada de clientes en
la empresa SAETA EIRL
de Tarapoto, 2020.

3.- Evaluar el liderazgo y
su implicancia en la
gestion integrada de
clientes en la empresa
SAETA EIRL de
Tarapoto, 2020.

implicancia positiva en la
gestion integrada de
clientes en la empresa
SAETA EIRL de

Tarapoto, 2020.

Nula:

Ho: El Liderazgo tiene
implicancia negativa en
la gestion integrada de
clientes en la empresa
SAETA EIRL de
Tarapoto, 2020.

Variable independiente:

Liderazgo

Variable

Gestion integral

dependiente:

-Factores ambientales

-Satisfaccion

-Ventaja competitiva

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
¢ Cudl es la implicancia del | Objetivo General. Alterna: -Caracteristicas  del | Inteligencia
liderazgo en la gestién | Determinar el liderazgoy | Hi: El Liderazgo tiene lider Vision de futuro

Inspira  confianza, respeto,
valores, cualidades y
motivador

Grupos de trabajo
Comunicacion
Empoderamiento al grupo
Compromiso

indice de satisfaccién del
trabajador
Clima laboral

Estructura
Innovacion
Producto Unico
RR. HH
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- Calidad en el servicio

-Satisfaccion de los

Empatia
Fiabilidad
Responsabilidad

Capacidad de respuesta

Fidelizacién

clientes Oferta y demanda
Impacto en la sociedad
Liderazgo en el mercado
Tipo de investigacion: Nivel de investigacion: Disefio de investigacion: | Esquema: Técnicas y | Poblacion: 358 clientes

Aplicada

Correlacional causal

No experimental

herramientas:

Fichas y bibliografias
Instrumentos:

Cuestionario

Muestra:186 clientes

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo B: Instrumento de recoleccion de datos

Variable Liderazgo

Presentacion:

49

Buenos dias soy alumno de la Universidad Nacional de San Martin, solicito su aprobacién

para que me ayude en contestar las siguientes preguntas para obtener informacion en base

a mi trabajo de investigacion, de antemano le hago llegar mi agradecimiento por el apoyo

brindado.

Evaluacioén

Califique los siguientes aspectos relacionados con la variable liderazgo: En base a la

siguiente escala de 1 a 4, siendo:
1-Nunca, 2 — Casi nunca, 3 - A veces, 4 - Casi siempre, 5 - Siempre.

Dimensién: Caracteristicas del lider

ITEM

1.- ¢La sola presencia del lider, dio solucion cuando se presento

prometido en base al servicio que brinda?

1123 |45
algun problema en base al servicio que brinda la empresa?
2.- ¢ Cuanto usted tuvo contacto con el lider de la empresa le inspiro 1121345
confianza?
3.- ¢El lider de la empresa le brindo informacion con respecto al 1121345
crecimiento, ante la competencia en el mercado?
Dimension: Factores ambientales
ITEM
4.- ¢sUsted observo que el lider de la empresa trabaja 1121345
coordinadamente?
5.- ¢ Usted cree que el lider tiene una adecuada comunicacién con los 112131]4ls
clientes?
6.- ¢Usted observo en algin momento que el lider de la empresa, | 1 | 31als
asume compromisos con sus colaboradores?
Dimension: Satisfacciéon
ITEM
7.- ¢ El lider muestra cordialidad ante los clientes? 11213 |4|5
8.- ¢Siente usted que el servicio que brinda la empresa le genera 1121345
satisfaccion?
9.- ¢Sinti6 alguna vez que el lider de la empresa no cumplié conlo | 1 | 5 31als

iGracias por su atencién!



Anexo C: Instrumento de recoleccion de datos
Variable Gestion Integral

Presentacion:

Buenos dias soy alumno de la Universidad Nacional de San Martin, solicito su aprobacién
para que me ayude en contestar las siguientes preguntas para obtener informacién en base

a mi trabajo de investigacién, de antemano le hago llegar mi agradecimiento por el apoyo

brindado.

Evaluacién
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Califiqgue los siguientes aspectos relacionados con la gestién integral: En base a la

siguiente escala de 1 a 4, siendo:

1-Nunca, 2 — Casi nunca, 3 — A veces, 4- Casi siempre, 5 - Siempre.

Dimension: Ventaja competitiva

ITEM

1.- ¢ Usted cree que la competitividad en la empresa se basa en la

11213 |45
necesidad del cliente?
2.- ¢Cree usted que la atencién de los trabajadores es la mas 1121345
competitiva en el mercado?
3.- ¢El disefio de la organizacion le garantiza la satisfaccion del 1121345
cliente?

Dimension: Calidad de servicio

ITEM
4.- ¢(Cree usted que entre la empresa y los clientes existe una 11213 |als
relacion en base los servicios que brinda?
5.- ¢ Cree usted que los trabajadores demuestran su responsabilidad 11213 |als
en base a la atencion que brindan?
6.- ¢Cree usted que los trabajadores de la empresa responden
adecuadamente de las consultas realizadas en base a su servicio |1 |2 | 3 | 4|5
gue brinda?
Dimension: Satisfaccion a los clientes
7.- ¢Siente usted que las promociones que brinda la empresa le 1l21314als
generan garantia que vuelva usar el servicio?
8.- ¢ Cree usted que la empresa cumple con los niveles de oferta y 11203als
demanda que garantiza la satisfaccion del usuario
9.- ¢ Cree usted que la empresa es competitiva en el mercado? 112(3|4|5

iGracias por su atencion!




Anexo D. Operacionalizacion de las variables

conformado de 9
items, para el cual
tomaremos

informacion de los
clientes, para
analizar la variable
liderazgo.

Satisfaccion

indice de satisfaccion del
trabajador
Clima laboral

Variable o Definicion . Escala de
: Definicion Conceptual . . : Indicadores L
Independiente Operacional Dimensiones Medicién
Liderazgo es la influencia Inteligencia
interpersonal ejercida en una IV'S'O.n de fL;_turo i
situacion, dirigida a través - Caracteristicas nslplra e I?gzs’ AV
’ Aplicacion de 10s | gel |ider valores, Cualidades y
del proceso de comunicacion | instrumentos de motivador
humana a la consecucioén de | récoleccion de datos
uno o diversos objetivos | CO" escala de Likert, G de trabaj
) aplicacion de wuna Crupos_ N 'r,a ajo
especificos”.  Chiavenato | encuesta. la misma Eomuglcamqn I
’ mpoderamiento al grupo
(2001) que consta de un | Factores P . grip
J } ) . Compromiso
- cuestionario ambientales -
Liderazgo Ordinal
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Variable Definicion Conceptual Definicion Indicadores Escala de
Dependiente P Operacional Dimensiones Medicion
La gestion integrada es un Estructura
) » Innovacion
sistema de gestion que Ventaja competitiva | Producto Gnico
integra todos los sistemas o, RR. HH
g y Aplicacion de los
procesos en una estructura : _
' ' mstrume.rltos de Empatia
completa y permite trabajar recoleccion de datos Fiabilidad
. : iabilida
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