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RESUMEN

“El ierEzgn ¥ su implicancia en la gestion Integrada de cllentes en la emMpresa SAETA
E.|.R.L. g Tarapoda, 2020°

Bl presents trabaja, cuya finalidad fus el esiudio deiﬁ:h'azgn ¥ 5 ImpScancia &n la gestion
integrada de clientes, se enslizd el liderazgo como prmera variable, loméndose en cuenta
s dimensiones e ndicadores para un mejor entendimiente de loe reaultados v co
segunda varable la gesidn inffegrada de cienles v como abjelive general, Delerrninasr el
fderazgo v su implicancia en la geston mtegrada de clientes en la empresa SAETA EIRL
de Tarapoin, 2020, asi mismo g2 tomd en cuenta kzs dimensicnes con sus respectivos
indicadores; lo que nes parmitit obtener mejores E.utm:lna an la imeestigacion, comamos
cOn Lna muesira @ 166 dignles, al estudn fue de o aplicsds, correlaconal causal ¥
disano no sepenmantal, 56 aplics la encussta y o cusstionars. la msma qua 5a slaband
omando en cuenta las dos vanabdes con pregunias relacionadas por cada dimension a
ndicadores; esto nos permitid analizar s objetives sspacificas v detemminar el objetivo
genesal del estin, limalmeaente con la apicackn de estadistico de Bho dEa?'E'-EfSEII'I. b
dajermindg B corrglacedn de significanca positva enire las dos vansbles, ateplando la
hipttesis akema y rechazando [a hipdlesis nula.

Palabras clave: Tecnologla, compelitvidad y Bderazgo.
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ABSTRACT

‘Leadershap and is impdcalion in the smdegrated mensgemant of dents in the company
SAETA E.|LH.L. o Tarapoio, 2020

Tha purposs of fhis rasaarch was o study leadership and is impication i integrated
customer management. Leadership was analyzed as the first variable, taking inte account
he dimensiong and indicators for @ belter uvndersianding of the esulls, and nlegrabed
sustamer managemsnd as the second variabls, The ganeral ckective was 1 datermine tha
kadership and its irmpSsation in the inegrabed management of clients 0 the company
SAETA EIRL of Tampaoto, 2020, and the dimensions with their respective dcatons wens
a0 1aken nto seooun, which E”D'.'l'ﬁ befler resulls o b oblaned in e investgaton, &
sample ol 186 cusiomars was ussd, the study was apphed, cavsal comalational and with a
non-expenmantal design, the survey and the questionnaire were applied, which was
glaboraked laking nto accounl the two vanables with gusestions ralated o sach dimension
and indicators: this alkwed 10 analyze the specilic objactives and 10 determine the genaral
sfyeciave of tha study. Finally, wilh the application of Pearson's thﬁla'hshc. the correlation
of psibive sgnaficancs betwean the two vansbles was detemmined, actepting 1he albernitive
hypothesis and mejecling the mull hypothesis.

Koy words: Technology, compstitivenass and leadarship,
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CAPITULO |

INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Las ofgamizaciones aciuales se enfrentan a cambios que les obligan a asumir la
msporsabiidad de anbegar bisnss y ssrvicios a o5 clisntes, B qus quesre dscir
proporcionar laa heramientas que nacesiten para cumplr con objetivea pravistos v, parlo
tario, mar en cuanta recursos Eonlcos ¥ finandenes, ya gue muchos negoclos en nuesira
ndustna no aman en cuenta las varables idenfiicadas para NURSH B3N

En &l contexto mundial ya bien a-nl:ral:laaﬂgunda década del sagho XX, nos encontramos
£0M Un panorams gaupugm y econimico muy incero, con |85 sconomias del munda an
desamrolio encabezadas por [0S lemados BRICS (Brasd, Rusia Inda, China y Sudalrca)
cada vez mas ledtalkecidas, Mientras fants, las economias de ks po ins eocadentales
siguen sin mostrar aignos de debiidad; la economéa estadounxdense crecld un 2% an &
primer trimestra de aste afo, y B rona evmopea de la que varos miembros, entre s gue
destacs Grecia atraviesa dificultades finencleras, esia estaria corca de una crsis de
Fquadez [Baumann, 2005, p.41,

El| frers geopalifico, La wirual nueva guara fria de los rniarnl:ln:gl:la Iz CITAM con Rusia,
China ¥ sus allados, a3l como loa desacuerdes sobre cuasticnes como el agoyo de China
¥ Rusia a Skia, Corea del More & Iran, han comverido 8 eslas naciones en hosties a
Estados Unidos en Europa. Tembeén han relozedo sus lazns miltares ¢ comearciales con
Amenica Latna, ¢ic, 8530 ha creado inestabilidad en s mermcados caractenzada por la
inestabd idad en loa mercados burebtiles internaconales.

Paor todo elin, las empiesas 500 Mily CHMPeitivas an este contaxio. En conSecUEncia, &n
ks empresas an las que la gestidn dael bdarazge ha adlaili-:h mayar mpodansa, as
lunciamental refprzar las capacidades de gestidn v wlilizar |3 Nexibilidad en la gestin de

o5 recurses humanos.
Dado gue ks personas tienden a seguir a Quicnes, en Su opinion, les ofrecen los medios

piafa satistacer sus ohgeiivos personales, & liderazge consigie en nfldn y @rgin en una
diraccidn. 0 provocar un cambio da actitud o compadamisnio. Cuanto mas comprandan
loa lideres laa motiveclones de sus subordinados y como operan estos mobivoa, mAas
mflsjardn esla comprension en b forma en gue levan & cabd sus acgiones direclivas, mas
posibilidaces lendran de ser lideres elecivos (Taype, 2015, poda),




Proyectanda esta definicsdn, por gemplo. La capacidad de un cantro sducativo para presiar
senicios Institucionales, sdministrativos v pedagigicos a satislaccion de aus chentas
pusde chracdenzanse como sstema edusalive En ofras palabras, la calided de b guaﬁ%
escodar pusde versa afsctada por una serie de faclores intermos v externos, como e
mndimianto atadsmacd de 05 alumnos, Iﬂ&r‘-stl::ra.ciﬁn dis o5 profesones, 8 aplicacidn de
ba planes de astudio, la paicipacidéa da oo padea v o asignacidn de ra-uuaua para e
trabajo de desurollo mstucional, Eslos fackores dependen fecuenismeante del nvel de
fderazgo exhibido por os directores de estas inslituciones, por b gue 8 naceso

avenguar cdmo § n asios factoras anfre & para detarminar gl paso adecuado
que debe darse a la 1oma de decisiones a ssle nivel.

Los numearcsos niveles del slsterma educative y el ndcleo donde s Bovan a cabo las
pofiticas gubernamentales seran indicadores de |a calbidad de la educacidn. Sin umb-n.rgb
una serke de factoses, Incluldos les politicos, econdmioos v, o que 83 mas mportante, |a
capacikad de gestion que depends de |a capacidad de los directodes oe las inslinciones
educativas, gue actian oomo gestores y defensores de la productividad. 3 eficiencia y la
eficagin delerminan i una insttucain es dinamica o inere. {Sorados, 2010, p, 19).

La pmblsmalica gus se ha analzade an nuestro esiudio enfecado en &l &mbite de
furcionamiente de la emgresza, ubicada en la cludad de Tarapoto - San Martin, pues =8
venian generade mushos limilantes debido a que < marso onganizacional ne Gene
resultados positieos, an vista qua la rslacion entre la empresa y sus clentas no cusnia con
una busna comurcaciin, la pade gerencal que maneja sl lderazgo no 55 enduantra
empoderado como perte operativa an fa prestacien del sandcio, @ cliente recién hace
cortacie al mormerio o rasleda e de un lugar & ot v gue ¢ es & que opera as naves,
o que ha generada que & varable gesion infegrada no 52 maneje adecuadamenia,
agudizandose la problamatica an vista qua @l personal que realiza las actividades da
gestidn no cusntan con capactacidn en aspectos administrativo, sof lEniténdose a una
alencion mondciona y diano que es la compra v wenta. de los passges, mas no con wnad
mformaciin adecuada da! servicko coema valor agregado, por o gua el desammlio de ests
trabaj i-darll:d'ima problematica de la empresa &n razdn a sus dos vanables gue e (Gl
ed la iImplcancia del liderazgo en la gestitn integrada de los clenias anla ampeesa SAETA
EIRL de Tarapolo, 30307, para el I:EIJ nos planleamos las siguientes hiphiesis: Hi: El
Liferazpgo Hene implicancia postiva en 3 gestiéa integrada de clientes MDIEEE
SAETA EFRL da Tarapots, 2020 y Ho: El Liderazgo liens implicancia nagatva an la gesiion
ntegrada de {:Ilmtaaén la emprasa SAETA EIRL ge Tarapoto, 2020: asl mismo e objetivo
fgearal | Detesminar @l Blergzgo ¥ su imphtancia &n la gestidn nlagrada de clientes an la
smprasa SAETA EIRL ds Tamapoto, 2020 y ks obpdives sspecifaos: Analizar & lderazgo




r

en la emprasa SAETA EIRL de Tarapodn, 20620, .ﬂ-naliza:g gastion inegrada de clientss
en la empresa SAETA EIAL de Tarapote, 2020 y Evaluar gl kderazgo v su implicancia an
la gesion nlegrsda de cientes en B empresa SAETA EIRL de Tarapobe, 2020,
permiliéndonos linalmende corcborar |a hipotesis alterna
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CAPITULO N

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
A nivel internacional,

Aveneosr (205, “Lderazgo ¥ mobvasidn™ (Tesis de grado), Guatemak. La fess cuyo
obEtivo. “determinar 2 influencia ded liderazgo de los supervisores en la molivacion de los
vandedores rutens da Destribuidors Menposa C.E.C, La harramignta utilizada an esta
dEahio das-:r%'.'n fue un cuestionana, y la muesira estuvo formada por vendedones y
supervisones de odddes comprendidas entre los 3 ¥ o5 50 anes. Ef disenc sebasoenla
significecion v & fabdidad de los procesos proporcionsies. Las conclusones de ia
mreastigasion musstran ques o liderazgs tisre un buan sfeclo, El rendimiants sficar s8 ve
fmciftadn por la motivacion que loments la influancia dal liderazgo.

Trujlia [%15;. ‘Dizefin de un modeln infereal de gesidn amanizacons’”. (Tesls de
mastrial, Mewic: Cuys cietive, ‘@sefar un modele de gesfion organizacional que
penmita, desde la perssectva de sistemas, de procesos v de @ administrackn del
conocimlento”;Dade que se ulllizd una metododogla proposicaonal, la investigaciin fus
inicialmente fundamentad y luego aplicada, se ulllizd Wonicas @ nstumentos comao 1a
enfrevista, guias de obsensacidn, ouya muesira sa tomd en cuenla |8 documentacion
vartida para &l estudio, arbado a las sigulente conclusiones: El objetivo da este esfuerzo
ard disefar un modala da gestion que abordara algunas de |las deficiencias oe los mancns
de geslhin axistentes & INeGran conceplos que SUBlan estar desconaes ausenias
da ellos. Ba concluya que aste esluarzo fue intengionada, como demusstan les preguntas
da investigacidn gue guiaron &l proceso v el potancial demostrado del modalo como marss
e geEstion sistemico & integal para las organizacionss,

A nivel naclonal.

Esparza [2016), "ET Estilo da Liderazgo v sU efecto an & Desampanic Laboral del araa de
Contabiioad an ls Empresa Ef Focid S.A. Afle 2016 — Tryfio . (Tesis de grado). Trujlio,
Peri. Cuyo objetivo es, “determinar 2l efeclo del estky de lderazgo v su efecto en el
desempefio labaral def area de oontabiidad en a empresa Bl Bodo 5.4, afo 2016 =
Trgilka” La poblagsin v la muestra de este esluedio descriptive, gue ulilizd un disado
transvarsal ¥ no expesimental, fusron 28 personas que trabajakan an al deparamenia de

confabildad, como EBonicas e instrumento se willizd |a encussia v el cusstionario, arnbando




alas siguientes conclusionss: La infiuencia E eetilo de Iderazgo an &l desampana labaral
tiene una baje refaciin entre al, S propone desamrollar un péan para megonar 8 ofentacion
ded Ieherazgo hacia o personal v Imeamientos de siebe aclividades a considerar oo
propuestas para mejorar las =laciones laborales enlre jefes y colaboradores, ya que la
ba@ ralacion entre |85 wvariables eshudiadas indca gue el dessmpeano laboral &n
contabiidad no 28 ve nfluenciade significativaments por al estilo de liderazgo.

Alya (2016), “La relackin del gshio de Merazgo de 05 supenisores ¥ coondingdones oon g
infernéizin g rofacidn de los colaboragores! evidencia on fa garéniciz da operacionas da
una ampresd priveds fansnaciona), en &l rubre de servicios de manafe de informacion
[Tesis oe rmansiia), Lima Pend, argd objelivo e "establecer si oxisle una relaciin enire
&l sl de lidemzge ¥ la Inkencidn de rotacion de los colaboradores Una |MpTeasEa
privada transnacanal an el rubrg de ssrvicios daﬁﬂnujud-a- informacion”, Se aplict un tipo
da digedlo cormlackonsl v no exparimental, oryva muestira de 184 tmbajadores, Madiants &
¥cnica de ﬁﬂl‘lhﬁl‘& ¥ &l cusstionanio correspondiente se obhiiencn 0% sgusenies
mesUiiados: Da.dﬁas 58 han alcanzado alos indices de valdez superiores a 0,55 vy estan
respiidados por altes indices de significagion astadistica (p**==04), =l asliio da liderazgo
¥ la intencidn de rotacion estan relacionados. La intencion de marcharse esta
consaferapements infiuida por una hipdlesis de igeazgn (p*==015)

A nivel local,

Péraz [2018), "Gestidn par compelancias | pocuctaddad en Ja direecian de desarrlio
ajopacusnio oel Propects Especial Huallaga Centrad  Baje Mayo Tamapoln sfo 20187
(Tesis de maesiria), Tarapsio. Penk So ha sugerido comg objetive, “determinar la relacion
de la gestdn competencias v la proeductividad de la dinecoiin o8 desarollo agropecuano
del Froyecto Especial Huaksoa Ceniral y Bajo Mayo Tarapoio afc 2018°. westigaciin no
expanmmantal cuantitetve, Utlzando un enfoque no expenmantal deacripthya y corralativa,
examinamos una muesira de 21 miembaos del wsunﬁe la ingtitucion, uso v aphcacion
de la encuesta con cuestionario para las dos variables. 58 acepta |a hipdiests aliernatva y
5@ rechaza la hipdtasis nula, lo Que damuesira una cosmalagion clar ¥ sustancial enbea la
gestidn por compatencias y ia productividad.

Amarcon (2017} " Gesttn de calidad an 15 capadianion &7 185 micr ) pegUernas smoresas
dil sechor servmcios, rebrg aclvidadss de saiud Rumama-pices an b cludad de Tarapolo
20167 (Tesia de grada). Tarapodn, Perd. Cuye como objetivo, “determinar las
caracterisicas de la gesiion de calidad en by capacifacidn en ks micro y pequenias
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SMEresas, secior serico, rebm actvidades de salud humana, tapicos, Tarapots, 200167,
Disafio no expedmental, transversal y descaptive, comd muestra conie con 10 mypes,

ust el cusslionasio v la encuesta para o recojo de informacin, Cuyos mesultados: La
mayoria da fas microempresas y pegusias emgresas del sector de la salud humana ds

Tarapots oparan an el secior ssnicios ¢ 500 permansntarmants rentables an los proximos
4.8 & afos.

2.2, Fundamenios tedrcos
221, Liderazgo
Chiavenata (2001), destaca o siguiente:

"Liderazgn €2 I8 iMfluencia interperscnal ejercida en una Siuscon, difigida a raves del
proceso o comunicacsdn humana a e cdnsscucin de uno o dRersos objativos
especilicos” (p, 261).

Para Robbins (1992), & darazgo:

"E5 la capacadad de inlluir en un grupo pans 18 oblemcion &e metes. Asi mismo sehala, gque
&l prigen gue k& inspina puade sér una fuents fomal, coma la Que Procura posEsr un Cango
gerencial en ung crganzacion” (p. 333)

Sequn Evans y Lindsay (2008), & liderazgo

"Es la habilicksd de influir posifivaments en b ogenbe y 105 sisemas provocando una actibud
determinada. bajp | autoridad de uno a fin de tener un impacto sigrddicative v lograr
resdllados imporaniss” (D 98],

Segin coulbkes (2007, “aliama que ha sido un fema de inleres goe 108 investigadores
empezancn & estudiar & partr el sigho XX, Bs padmeras teorias se enfocancn en el lider, y
comc @l e Gagaz de interachuar on s integrantes de un grips” 1, 22}

Teosias de rasgas. Los alributos que disticguiean a ks lideres da los qua no kb san, &3 el
iema pancipal de la inveshgasion. El sspecio lizico, ta esistura, la esisbilidad social, &
dominia delidiomay las habilidades socakes son algunos de los rasgos evaluados, A pesar
de estas inwestgaciones, los Invesigadores no han podido dentificar un confurio ds
carsctarisicas que dfersncian de fooma fabls & os idares

Teowias del comportamiento. “Los invesligadorss espemban que este enfogque
proporciomara respuestas mas definidas sobre & naturaleza del Bderazgo que las teorias

da lns rasgos’,
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Muchos argumantan que, puesio gue nd pretendan sor liderss, ni skqusra 50 bes pusds
lamar lideres, utiizands wna definicain dferente de Boerazgo, Segun Mapier, of ashic de
un lider esta influlda por cdmo we & los demas. En este sentido, existen dos feorias el
Iderazgn (Schein, 1963)

Teoria X: MacGregor {1906-1564) En su libro The Human Side of the Comperafion (E11ado
humano de la empeesa), expuso teoriss opasstas, (18601, Porun lado, [a llamada X, segln
la eual al cudadann medio le daqusta nalrsknents & trabajo y trata de evitano. De hecha,
g8 la genta ke gusla que B impulsen porgue asl pueden sfudir responsabilidades, no
muestran ambicon, solo seguridad,

La teoria dal hombee econdimico racional de Shane v le Teorla X de MoGregor son los
mprasentanies convancionakes de las leorias. En este escenario, ¢ directive ve apersonas
e brabaajan doem, sin amiEcion, y rebiyen by rendgicion de cientss, solo esthn mofvadas
por s recompensas manslarias y el problema es inavitable. Los individuns depsndan del
hgerazgo, v el liderazgo por =l aclo no pusde hacer nede. Los gerentes daban motwar,
gaanizar, controdar y coaccasnar, Estes personas son entrenadas por s gemenbes porgue
iy TOaTeEn INTRPGS, porgue no les gusta asumin resporsabiidades,

Esio sucede & mando &n s empresas comarclales, la premisa de la Teoria X es esta;
El publicg en genenal despredia & b por naluraleza y 1o evitara o loda costa.

- La mayoria da log individucs necesitan ser coaccionados, contredados, dingidos y
castigados a % fuerza pare dingr su frabajo de forma gue se maximice la
productividad v se cumplan |os objetivos de la empresa.

- El indhvichuo promedis tene muy poca ambicidn, prefiers selitar la responsabilidad,
aueere gue ke dirijan v, por endima de fodo, necesita estabilidad

Teoria ¥: Segln la gestidn de la Teoria ¥, los empleados se cantran conatantements an

obieres los mepores resuflados pars 13 empresa v o experimentan una burbuja de

satisfaccan por sw frabajo; por ko mnko, la organizacion necesita apoyar el talenio de |os
empleados pera marimizor eses resullados,

Segln B leoria de la aubcmealizacion humana de Schen ¥ 1a Teoda Y de McGregor, los

empleados estn molivados por una serie de necesidades y, una vez satisfechos Ios

meuisitos BEsicos, swmen otres necesidades gue adguisran un caracksr dinamico, Eslas
teorias hacen que las persoenas distutan ol rabajo, ¢ juego y ol ocio por igual en vista que
las parsonas necesitan lograr (3 aulcdetarminacitn v el auiocontrol an B bisgueda de

of¥etivs que son importanies para elios. EsiEs personas son innovadoras, oreativas y
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acepkan la meponsabiidad. Desoe asle punto de vista, un lidse olrecs oportunidades nara

gue las personas bajo Bu supenvisibn awvancen en sug carresas. Al trabajar con estas

perons, un lider sddo necesiia aprovechar su dnamismo individual en lugar de gjeroer

controd o mollvaciin

Sa basa &n & anlicuada ley dal palo ¥ 1a zanahona y o0 |3 supdsicidn da la madiocridad

de lag masas, gue sostene gua la genle ag infrinsacements parazosa y gque SEr un Nean

chir Dusley e una especie de cashigo u olra experencia negabva, alirmendo que "Trebajar es

una mierda, hasta le pagan”, esio deja 2 las empresas oon dos exigancias urgsnies:

saguimisnto y modaacian,

A cantinuecifn, sa exponen las preauncicnas de la Teorla Y
El esfuerzo lisiog y mental en o trabafo &5 fan normal como e juego v 1a selagacion
En ganeral, a la genbs comania (e disgusta o gue hacs

- Hay ctres lormas de sincromdzar los esfuerzos humanos con bos  objebivos
empresaniases, ademas o8 la perspectiva de la inspeciidn ¥ las sanciones exiernas,
Para cumplir latarea a la que se dedioa, of hombra dabs guiarse y gestionarse a si
Compiomeéberse a cumplr s objiiivos de |4 organizeciin y sea ecompensado por
e,

- La gente comln &5t acostumbrada & exsgr responsablidad.

migmao.

La preccupacion por B cefeza y la faka de amhbcion no son cualidades
minnsacamants hurnanas, £no que suelen sor al resultads de ks mismas
X pEAenCis,
Una pare significativa de @ poblacidn posese el polencial para crear imaginasdn,
ongnaliad ¢ capacdad creativa para resclver retos organzatios an un orado
redativaments alta,

- El potencial inteleciual humano no ga raahza plenaments en & mundo indusirializado
e hoy.
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Basade en ks estilos "orentado a Iﬁpﬂﬂm‘m“ ¥ “onlentado a la producclan’, s GRID
adminisiraiea refleEa princpalmends (38 dirmensiones "Consderaciin” ¥ "Estruches incsal
de 13 Unevarsidad Estatal de Ohio o Universidad Estatal de Ohio. Sa basa en las
conclusiones de asiudios anfarioms, La Unevarsidad da Michigan apoda las dimensiones

"Oriantado al empleada® § "Odentado a la produedan®.

Modelos de liderazgo

al Modelo de liderazgo basado en la contingencia. — "El modalo consiste an estudise
la relacidn entre como es & lides o dwectivo, qué hace y en gué situacidn sa produce &
Edemzgo”, La chicacia de un fider no S¢ presupone en funcidn de delerminados rasgos v
comporiamiantos, pongus cada persona tiene necesidades y culturas distinlas.

b). Models de liderazge bassde an situaclones. - “Un [Mer a2 elective dependiendo de
suWs caraclersticas ¥ de su silvackm ¥ exphica como un lider puede ser eleclivg en una
sibuacion ¥ como A Yeces no,

@
Fara consaguido, debas tenes

. Extilo del lider: Actitudes ¢ed liderazgo que uliliza un gensie.

2. Centrado en las redaciones: Dirsclives praocupados, demosiar buenas conductas
can o frabajadores,

3. centrado en las tameas: debe tener en cuenta el éxilo con & que ks subordinados
realizan sus tareas.

Las tres ascananos tambaan avalian la idoneidad de una siluacion pam un lidar:




24

1. Relacionss lider - ampleado: manara gn gus (08 miembres dal persansl obedscan,
gon veraces y tienen autoridad sobre su supervisor.

2. Disbibucsin del trabajo; funcomnes diferenciadas para gue o5 empleados puedan
cultivarla y estén segurcs de las exigencias que hay que salisfacer.

3. La pasicion de poder: 8 refiere a la autondad qua un dirsclivo posss coma rssultado
de gu poaickn dentro de |a eacsls ciganizatva. Esta autordsd procode de la

malracein ¥ la exigenca,

El Modely de Liderazgo de Fisdier "considers gue las relaciones lider-amplsado, i3
estrectura de tareas ¥ la posicidn de poder pueden combinarse para isentificar siteaciones
de lderazgo v abcanzer objelivos’. Los directives pueden ser mas productivos cuando

adogian modelns de derazgo, que son posiciones fias cuando:

- Buscan shuacknes que se adecuen més a =u estila.

Eegdn las circunstancias, pueden modificarse para adaptarse a la gestion.

¢}, = Teora de la pista. - “meta de Rober! House Propons que el lider puede malivar a los
subordinados de la sgulanie maners™,

Conocsendo 1as respuestas gue log irabajadoses buscan de oblaner an al rabajo.
Premiandolos por su desamalle v por cumplr (o5 obetivas con los beneficias que
desea.
Vigualizar las vias correctas para llegar a les metas, deshacerse de los problamas
pitrsy un desarrollo pasitve v demosimr confisrea hacia elios,
Esta idea eslablece que, para animar a ios mismbros del personal, deben considararss
cuaira lonmas dilerentes de conducta:

1. Conducta dal dirgotiva: Objebvas del proceso, aclividades para aumeantar la
productividad v procedimenios relackonscas,

2, Conducia de soporta: Demastiar interds 8 los traba@adores y parmilic @5 opiniones
vertidas por ellos.

3. Conducta paricipativos: Fomentar la padicipacin v buscar gus lomen sus
dhecisaones,

4. GConducia centrada al rendimisnte: imputsar a ponsr su maximo esfuerzo, por pate
&l trabajador.

d). = Modelo de lider suplente, = “Las carasteristices de les subordinedos, de e siluacian
o8l cortaxio tisnen més influencia que el lider v hacen cws & liderazgo sea innecesario.
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Un lider es efsctiva cuands sigue cuidadosaments 105 pasos en una sibuacion noun
contaxte eapacifice”.
El valor de un estilo de liderazgo sdlido:

1. La capacidad de orientar i difgir.

2 La falta de un lider adecusdo, & pesar de uns planifeacion gesticn ¥ organzaciin
adecuadas, pueds conducir al fracasoe en la onaecucidn de los objetivos,

3. Pennite el lunconamisnto de cualquier fipo de negocs

4. La presancia de un Bderazgo dindmico parmite 8 muchas organizaciongs con
trabajo y unas heramientas de planificacan deficientes mantenarse en el mercado.

5. Pemmite trabajar tenbendo an cuenta las competencias de cada miembro dal gnipo.

Eslilos de lderazgo &n la loma de decisiones

Dado que esia caractarstica es un components del estilo general del lides, es crucial

&l estilo de liderazgo que poses. Los directivos tianan distintes anfoques para
B msalucion de proldermas ¥ la iema de decisionas en funcidn da su estilo de ema da
decisiones. Entre éllos s ancueniran los eslilos de geslidn, analitice, conceplual y de
comporiamianto.

' El eslilo directivo. 3on pensadones razongties que lienen poca pacienda pama
mocaridembre. Tienan sentido y son eficaces. Los diractivos dan prioridad 2l
pensamisnio a cono plaeo y hacan patios prociptadas.,

- El estilo de andlisis. & la Era de tomar decisanes, o5 supstos requisien mas
inlormacion y opcisnes que los esponsables de & loma de decisiones de gesiibn
e son mas folarantss a la ambigiedad.

- El estllo conceptual. Suelen taner perspectivas muy ampias @ Invesigan una oran
variedad de opoones, Destacan la imporancia de la vision de comunio y mussiran
su salislaccion aportandg soduciones innovadoras a ks problamas,

- El estlio de comporlamlente. Son mecepteos 8 ks consepps exlermnos y se
praccupan por & trabajo de sus suboriinados. Se esluerzan por mantenerss al
margen de |ag discusiones reundndose 3 menudo pard comunicarze. Es
fundarmental gue saan acsptados por kos damas,

La wisidn que tiene un Bder de los demés infuye directemente su dorma de liderazgoe y la

base da empoderarmienio que tandra. Es probable qua la prmera teoria es &l wso del dinero

comd principel motivacion v la fuerza come medio de confrod. En la ofra tearia analizada,
las personas estan intrinsecimente motivadas por la satsfaccion y of orguilo personakes,
por ko gue los gerentes no necasitan obdigarios a estar motivades. (Maiper, 2000, p.5a)
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Dimansionas da liderazgo

Caraclerislicas de Fderazgo, - La responsabilidad, el respedo, la confianza mulua, las
creencias, s rasgqos individuales y 1 sequiiad Bn und misma, ios animaos, B ineligencia
amocional y las parspactivas da futwo,

Factores medioambientales. - Estruciura de tameas, grupos de trabais. Capacidad de
comunicar comacimeentos tacnicos en su campo de trabajp, sentdo de pertenencia & un

ARG, COMBIoITiSa.

Satisfacer. — La saltsfacciin del clanta as importants para nosobies, ya que alecta ala
productwidad de le emprasa. Se faciitan daies sobre of indice de eatisieecion dael cliente y
ol cima laboral de los ermpleados.

2.2.2. Gestion integral

En cuanio a la gestion ded cieane ¥ el sanvicio ntegrados, ¢abe decir gue "Es un facior
rmporanie en la creacion de valor para los clientes y i3 empress porque pusds mejorar la
galdad de los serecios preslades a los clientes, aumentar la safistacsion y reduce |05
cosles operatives”. En &l estado actual del sector de las ielecomunicaciones, dado i
mpacio comersisl, esta es B mejor mansea da obbensr una ventaja compsatitiva. (Esteban,

2008, p. 25
En ppirion de Esteban (2008), En este senlicdo, se puede maniensr un &io nivel de

fidalizacion ga k:aclia'ﬂa La capacidad e ponss obslaculos a laentrada de competidarss
en al mascade, ofrecer una amplia base da cllenies para nuevoe produwctos y mananer
crecimienio 80 acives cilicos gue eleven el calibre de los servigios son s venlajas
competiivas de B empeesa. Aumentar & lelicddad ¢ B concienciacin de s clenies.
capacidad nacesana. (p. 25)

Procesos de gestidgn

Segun Pérez (2006, p, 36), el procese de dreccion “es una sere de aclividades de
planificecion, organizacion. controd W evaluaciln Necesarias para wa Bbor educaliva
aficaz”, En general, al comportamients sscutivo es nnato a una parsona cuando decids
realizar ciertas acciones secuenciales para compdelar una tares. El director hace las
siguientes suposiciones sobre los hechos anade normas féonicas pora apayarlas ¥, a
CONMACEN, proporciona un marco procedimental pasg |8 inerencion adminisiativa de
base

Planeacidn: “Determenacion de objefivos, polifica, procedimientos v msuds,
calcula de presupuesios manciarcs y da fempo”
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Organizackn: “implica diasidn el frabae, delegacian de avtondad y previssin da
MECUrsos

- Ejecucitn: "Etapa an qus los miembros del grupa llevan a cabo sus tareas”
Control: “Parmita veriicar el logro de loa obgethvos propuestoa”

Gastion administrativa

Bl l&xico de ta Real Academia Espariola aclara gue 1a gestidn “es un acto de administracion
[del latin Adminisirate - OIS, Aqul tenlendo una explicecion general, =in mas, de
caractar un tania limiteada, ordinaio, famada an 50 sentichs elimoldgico; para lenar una kdsa
mis amplia de asbe conceplo, entre las dierenles definiciones que dan muchos escrilones,
por glempln, Henn Fawol, un escritor muy desapegada, al decr que moiuya prever,
adaganizar, dingir, coordinar, controdar, tamblén pensa gque es al are de lderar personas,
Sequn Terry (1985), lagestion s un proceso 0nico que ingluys “on plandicar, srganizacion,
eRCUEin y ool del uso 38 Iecursss humanos v oe oo ligo pang delemmingr ¥ Kgar
ohEthvos eslablecidos” Partiendo de las nociones anferiores. |a gestidn pusde dedinines
como el acto de establecer y prasenvar una atmosfera que taciite e trabap prodwectvo an
squipa haca unos objelivos predeteminados.

Elementas de la gestion administrativa

Eslos cualno componantes cruciales eslan ssociados a la gestdn admenistrativa.

a.  Planescion: “mplice, que os direciivos Ezonen oon anicipsclon en sus meiss y
agcionas y gus cumplan sus actos tomands an cuanta algin matodo, plan o Bgica y
o enimpulsos. Los planss representan los objetives de la organizacidn y establacen
ks piocRs0s Kdneos pama [ogranos”,

b  Organizacsén: “es crdenas y distribuir fas funciones, la autoridad ¢ los recurgos antre

kx5 invoducrados en una organizacon, de tal manem que estos pusdan cumpln con

alcanzar las metas de la organizacion”,

Direccicn: “implca influir y molivar & los empleados para que realicen lareas

eqanciaies’

d,  Conbrod; "es o proceso que determing ki sequridad en ol desarmllo de bs acfividades
reakes qus 52 ajusian a lo plandicads”.

@
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a
Las prncipales veniaias de un sisterma intagrado de gestian son:

i ea:gurar un banafcio frants a los compstidores,
2 jora ¥ salvaguands |a calidad de la marca,
3. Ausmanta la sat=sfacciin ¥ la visidn de los cllantes.

Dezde e necio del proceso de integracion, deben tensrse an cuenta los sigusentes taciores

pam evaluar ¢f pofencial de integracdn de la organizacion;

. Bl desamods de la integracion

2. Manejar elicazmente & enterna poliico y culiural de la empress,
3.  Estsblscer o niveles de competencia requendos.

4, Tener en ceenda bas oblgaciones legales y reglarmentanas,

& Definér claramanta los ohjetivazs del proyacin de integracion
Dimensiones de gestidn inbegral

Venlaja compelitlva. S& considera gue una pmpress lene una venlaja competliva
SUANdD SUPErA A SUE fivakss v pesde mantanss st vaniaja a lo largo del tempo, i qus
s@ fraduce en mejores resultados v una mayor comerciabifded. Esta ventsga pusds
alribuirse 8 diversos factores, como la ubdcacsdn de nuestra empresa, la calidad y los
sericng que IECemos, ash oMo unos costes o8 produtciin recucdos.

Calidad en al servicio. Es posible deducir dos componentes crucialas: el bensficis gus
proporciona el "alpo” cuands sa analiza & traves de &, yla refarencia a la calidad o atributo,
5in embargo, la idea de calldad ha cambiado de su signiticads ongingl al amdiie de los
producias ndustiales debido al dommic da estas emprasas en la economia (Galdad
obetival; ahora se bace meyor ncapie en i idea e b percepcan del clente (caldad
subjativa).

Satisfaccidn a los cllentes. La reacckn emacional de un diente a su evaluacion da la
aparente discrepancia endre SUs expelencias v expecialivas pRSacEs CoN NUBSID
producio, emprasa v |8 aspanancia real gue tendrd al ulilizadn an relaciin con la actluacion
de nuestra organizacion e conoce como satisfaceion. &autum interacckin con nuesira
empresa se vera alectada por su nived de felicidad (deseo de wolver a comprarnos, lerss
en recomendarnos ¥ disposicin a comprar nuesires articulos sin buscar provesdores mas
baratos).
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CAPITULO I
MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacion
a.1.1. Contexto de |8 investigacidn

Bl presenie estudic 5 gesamoll en & disti@o de Tarapoto, provincia ¥ region San Martin,
ugar donde 58 encuenira ubicada la empresa, B misma gue nos endocamos para obensr
B infprmaciin mas mlsvante an base a nuestras variables analzadas,

31.2. Pericdo de sjecuclon

Para la planficacion y realizacon de la investigacion sa wilizge como referencia de astudio
&l afo 2030, para el cual se programd un promedio de ocho meses sequn cronogramea
eslablecida en al proyecio de Investigacian,

1.3. Autorizacionss ¥y permiscs

Mo apdcabia

3.1.4. Control amblental y protecolos de bloseguridad
Mo apicebla

3.1.5. Aplicacidn de principios éticos infernaclonales

Para &l presanie andisis s8 tomd en cusnta lo citado en normas APA V.7, lodo lo respecto
a las cites, referencias, estruciures, ebe | oon la finalidad de respetsr los apories de bs
aulores utiizadas dantro del material de estudio, Ademas, sa cumpliaron los requistos
elicos de |a rwostipacin debidamente normado por las autoridades. coma Son ol rﬂnﬁu
a las personas y s gaantizd ia confidenclalidad de los encueslados que partciparon an
el esfudin.

3.2. Sistema de variables.
3.2.1. Varlables princlpales

Variable 1: Liderazgo

Definiclon: “Es la inlupnca miarparsonal ejerdida an una sifuacsdn, dirigida a través del
plocesc de CONTAMMCAcKOn humana a & consecucion de uno o diversos ob|etivos
eapecificos® Chiavenate (2001).
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Variable 2: Gestian integral

Definicin: “Es un sisbema de gesion que integra (odos o5 SSiemas y proGesos en una
esirciura completa ¥ pesmibe rabag@r coma una sola wnidsd con ios mismos objetivos”
[Estaban, 2008).

3.2.2. Wariables secundarias

Del analiss y tomando en cuenta gue e un eshudio cormeasional v no sspenmental, no
i Sicho Taddos,

3.3. Procedimientos de la investigacidn
3.3.1. Objetive especifico 1

“Analizar & iderazgo e B WIJ-I‘ES-E SAETA BEIRL de Tampodn, 2030 Para delerminar al
ohethvo se tomo en cuenta o fipo da mtudll:ﬁp.le fue ol apbeado. o nhel corelaconsal
gausal v ol diseno no experimental, para este 56 ulilizé o cuestionario como herramianta
e recogida de dalos, generandose preguntas en base a la primera vanable gue condo con
D items, komandase como ralemsndaa las dimansones ¢ los indicadorss, con cualro escalas
de medickn: 1-Munca, 2 -Casl nunca, 3 - & 'IEEB. 4 - Cagl ssemnpre, 5 — Slempre, teniando
en cuenta la pollacion de 358 v aplicandose a wna mueestra de 186 clentes, determinadas
estadisticamants an base a |a eplicacitn de la formula probabilistica, postenormenta con
ks resyliados g8 procedid al analisis, mbulandose con la aywds del SP5ES, donde s
datermind log valores abaohtos v esladisticos, |5 meama que sa reprasantason en tablas y
figuras para mejor entendimento de los resuliades,

3.3.2. Objefive especifice 2

“Analzar B peatin intagrads de clenfas an J.ﬁm.:-rma SAETA EIRL da Tarapofn, 20207
Para detemnar &l obyelive s tomo en cuenta el ipo de ENJ-BEI quie fue el aplicedo, el nivel
corelacional cousal v of disefio no experimental, pars esto se ullizd of cusstionads como
hemamienta de recogida de dalos, generandose pregunias en base a la pnmera varnakds
qus conte con 8 Hems, tomandoass coma relerendia las dimensiones v s ndoadores, con
cuatry eacalas da medscion: 1-Munca, 2 —Ceal nunce, 3 - 4 ve-::aaa-i - Caal sempra, & -
Siprmpre, leniendo en cuenta la poblacedn de 3548 vy aplichndose a una muestea de 186
clienias, deterningdszs esiadisicamente en DEse A la aplicacddn de B lormold
probahiistica, pesteriormanta con log resultados s procedid al analiss, tabulindiss con
Iz ayuda dal SPEE, donde sa determind ko valores albacluics v astadisticos, & miama que
=6 representaron en ablas v iguras para mejor enlendirmento de los resullados,
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3.3.3. Objetive especifico 3

“Evaluar of derargo ¥ su omolitanca e @ gesiion flegrads de cienfes & i aroness
SAETA ERL Oe Tarapoio, 20207 Fara cumplir oon esie oiyetivo 2 procedio anaizar 1as
dos varnabiles do s resutados obbanidos, tomandd en cuanta Bs Bbudagionas genaradas,
para el cual =& contd con la eplicackin del estadistico de Rho de Pearson. donde sa
coroborg ki redacidn enlre ambas variables, logranda conbrastar B hipotesis e
inwesidganion. donde s determind fingiments el coeficlente de correlacin ¥ os nveles de
significandia entra ambas variagbles, 0o aflo ambikn con al uso del aplicalive SP5S
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41. Resultado especifico 1

“#nalizar gl idemmargo en la empresa SAETA E.LR.L. de Tamapota, 2020°.

Yariable: Liderazgo

Tabila 1
Ligoea
NIVELES f %
BAIA 24 13%
MEL A 148 8
ALTA 13 e
TOTAL w6 100%

TR e T oy e

LIDERAZGD
i i,
T RS,
oM |
Bl | i
=y ! i
hiks 1
I | !
a0 I |
Healbh SAED12 LLTh
Figura 1
Lidarazpo
Interpretacian;

Come s& obsarva an esia varsbie ke nesullados de la encuesta delerminaron gue el
iderazgo e madio con un B0%: da respussta, aai miamo un 13% baja v en wn 796 alta, esto
producte @ gue & duetio de la empresa no s constanbe, en visia gue @l es o gue opera
las mvionetas y casi no tiene contacto con los clientes, por eso & nivel alo no es
significatve coroborando asto las dimansiones esludisdas
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Dimansiones:
Tabla 2
Caracteristicas del lide: .
HIYELES 1 %a
BAJA Fr 6%
MEDLA 108 &'"!-'u
ALTHA X2 17T%
TOTAL 186 1 00%:

Fuerde. Resriaca de b e eets

CARACTERISTICAS DEL LIDER

& ul i
A
HiF
3 :
20K : !
1 |
i ' i
e PdECeEn
Figura 2

Caracteristicas del lidoer
Fuarie: Tabla 2

Intarpredacion:

Sagqin o eatudio de esta dimenaién, los reaulisdos de la encuesta rellejan a relacién antra
I variable, determingndo lambién en @l nivel media conoun 57% de respossta, a5 misrmo
wn &7 bala y 8n un 17% alta, esio products a que el desdio de |a empresa segln sus
carscterisicas casl no intanlene coma imagen de 1a ampase, malivo pod & cual casl nd

genara confianza ¥ por ende no tiene relacstn derects con loe usuarios con reepecto a la

Gompetienca
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Tabla 3
Faclores amthantinies
MIVELES f %
B df a4 13%
MEDES, 86 45%,
ALTA Th 1%
TOTAL 186 L e

Froavide: Farsllpo o la e omsln

FACTORES AMBIENTALES

I A
L=k [
7 ¥

Figura 3
Factores amglentales
Fuarle: Tabla 3

InterpredaciGn:

Saqin el estudio de esta dimensidn, los resulisdos de la encuasta redlejan i relaciin antra
Ia vanabde, determinando tambign en ol nivel media con e 468% de respuesla, asi mismo
un 13% baja ¥ en un 41% alia, aca sa observa un resuttado significativo con respscto a la
relackan oonlos cleni=s debido a gue al hacer contasio direcio oo los oientés en los viajes

banen momanto parA COMUNICARES Y asuma :nmpr{:mim CoN respeclo &l BenicHD.

Tabla 4
Hafstaccion
MIVELES § S
BalA 42 237
MEDLA, a7 47
ALTA 57 b b

TOTAL 186 1008
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Figuira 4
Saselaacsan
Fuenbe: Tabta 4

Intarpretacitn:

Segun & estudio da ssta dimensidn, o5 resulindos de la encussta redlajan & ralaciin antrs
la vanabde, detarminands también en &l nivel madia con un 47% da reapussta, asi rmiamo

um 23%: bala v an un 31%% ata, Dado gue el director s guien pilata el avion v s amable,

pocemos ver gue el serdicio ofrecido por 8 empresa es buenn, b cual 85 un resultado
clava

4.2, Resultado especifico 2

“Analizar B gestion Integrada de clienes an la empresa SAETA EIRL de Tarapoho, 20207,

Yariable; Gestion integrada

Tabla &
Fastion integraas
MIVELES f “a
BAJA 25 1%
MEDIA Tt T
ALTA 17 2 5
TOTAL 186 1007

Fesevile: Feasufin oo da la enosecta
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Figura §
Gessan ntagral
Fuerla: Tahlas

Interpretael e

Con respecta 8 es1a variable ios mesultados de & encussta determinancn qua la gestisn
ntegral bens un resultado fambdén es media con un 77% de respuasta, asl mismo un 13%
baja y en un 3% sta. esto deblde a que & procadimento admintstrativo ajecutads e la
QIgani zacain no muesira s indicadores de salslaccon elicienies,

Dimensiones:
Tabla &
Vianigjs competiva
NIVELES f %
BAJA 45 4%,
MEDHA 115 B2%
ALTA 26 14%
-'.I'1.3I'I-'..H|L 1EE" 1E|i:l‘.-!';..

Fiowrde: Fasdi o e s e el
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Figura &
Venlas comgslilive
Fueris: Tablag
Inles pretecian,

Saegun o estudio de estadimension, los resuliedos de la encuesta redlejan & relagiin entre
la varable, determinande también en & nivel media con wn 82% de respuesia. asi mismo
un 24% baja ¥ en un 14% alta, acé se observa un resuliado signilicative con respecio al
sanviciogque presta la emprees va que |a empresa cubre la gemanda dol senicks gque brinda
on esie ambito geografics, no babiendo olra empresa que e genene compatencia a este

nizel.
Tabla ¥
Laidac ta sanien
HIVELES f o
BiA 24 13%
MEDLA a7 4 7%
ALTA 75 A%
TOTAL 166 100%

Fsdvide: Favsdlams o 5 et
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CALIDAD EN EL SERVICID
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Figura 7
Cabdad am el sarvics
Fusrla: Tabla 7

Intes pretacian;

Segun o estudio de estadimension, los resuliecos de la encuesta redlejan & relagidn entre
la varable, determinande también en & nivel media con wn 47% de respuesia. asi mismao
1 135 baja v en un 40% afla, Dado que la arganizaciin olrece |8 mejor calidad de sercio

dponible en el secior, se trata de un resultado digno de mencan en cuants & ke sendcios

aqu ofmece,

Tabla &

SANSTACCION £ A0S Ciienes

HIVELES f o
BAJA 45 4%,
MEDEA g2 483
ALTA 4% 263

TOTAL 186 104G

e Pamdiacs de @ ennsesl
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Figura @

Sasstaomon an los ckanies
Fusnie: Tabia 8

Interpretecin:

Sagin & estudio de esta dimensian, los resuliados de la encussta redlejan & retacian antra
I vanabla, detgrminands tambign an & nivel madia con wn 45% de respussla, asi mismo
un 24% bag vy en un 26%: alta, ach so obeerva un resultado significativo con respecto a la

salisfaccon del chenle, v gue 105 sewvicios son de garantia y unica. asimismo los predios
s0n ancashies v I8 empresa ects a la vanguerdis de ofras aercdneas de aste nval

4.3. Resultado especifico 3

“Evaluar el hderargo v s implicanca en la gestion inlegrada de ciendes en la empresa
SAETA EIAL de Tarapodo, 20207

Liderazgo Gestion inlsgral

Cosficenis de comslacian 1, O ras”
Liderazgn Sig. {bifateraly o
Aho de i 166 166
Pearson st E;ae:ﬁ_ua:m:a_-:?g camelacion 745 1,000
ool Sig. [bitateral) _po2 .
M 1BE 1BB

**. Lo comelaciin o shkyafcaivg on od nivel 0001 (2 oolag).
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Intarpretacian:

Segun |0 resullados obenidos, e valar " de la correlacion Tue de 0,745, oon un nivel de
significecién de 0,002 Esto significa que, en caso de implicacion positiva (oomeiscion),
lambean a5 signdicativa parque al valor de 0,002 confradics la hipdesis, o gus llgva a la
aceptacion de Hi v al rechazo de Ho.

4.4, Discushon de resullados

Adopdamos la hiphtesis diernativa, gue afirma, 8 B uz delos bechos, gue Hi; “El Liderazgo
tiene implicancia positva con 1a gestion inegrada de cienes en la ampresa SAETA EIRL
da Tarapota, 20207

1.  Analizar el liderazgo en la empresa SAETA EIRL de Tampoto, 3020,

Con respecta @ la variable iderazgo, reficjia haltazgos en sy ambite de estudio muy
significatao, debido a que el porcentaje gue armojo como resultado es del B0, ya gue
segun las sscalas de medicion apicada esta en media; Esto 52 debes a gue 10s resultados
&n las dimensiones reprasentan caractaristicas del [kier que e e muy partcipativo, por
I que no genera confignza v cas no bene wung relacion con s clienbes, con especio ala
dimensidn lactores ambientakes, enconiramos alguna paticipacion ded gerente con los
clientss, defedo a gue hace contacto con ellos al momento del viaje, con respects a la
sotisfacedin ae obtuvo resuitados muy algnificativos eato delbido & que el sarvico ea buana,
Do o que en esla dimensidn podemos delemminar gue (0% nivedes son de escala media; la
misma que el gerenie debe aplicar bien s factves gue deferminan un buen hderszoo an
una grgaEnLIacan SO0 respecto a los clientes, Bsies resultados apoyan ks armgumenios
expuesios por Avanecer (2015). Molivacidn v lderazgo (tesia de posgrado). Uneveresdad
Ratasd Landiear, Guatemala; Quelzallenango. La molbivacidn gues necesilan los vendedores
para desempeniarse elicazmente &5 lomeniada por & influencts de [0S supersoes; este
mpulsd s¢ manifesta an que los vendedaores disfuilan de su irabajo, ibres de palicionas
mcasantes o de blsgueda de atencion. Los empleados se sienten motieados no sélo por
S remunerasdn denti de la emprasa, sEno lambién por su senlimienld de pertensncia a
un equipe de irabeje famiiar, ¥ su cComMpromien v aprecio han demostrado ser medios

glficaces para aumeantar su rendimesnto
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5]
2. Analizar la gestion integrada de clientes en kB empresa SAETA EIAL de
Tarapoto, 2020.

En o que respecia a 18 varable gesiion infegrads, |85 encuestas detemminaron que & 7%
sagun el resultado e media, ko que significa gus las dimensiones da esta vanabls tambian
prasents alguncs faclores que no son desanollados adecuadaments por la emgeesa.
debadc & gque o conocen las herramientas de esla vamable, pero 8 pesas de esio bs
clientas dieron resultados muy significatives. Al ser 1a Onica empresa gue offece este
sanigioan gl marcado local, iaemprasa cusnla ton una endeme venlaja compatiliva, culbra
las demandas del senacie, asi misme |la caldad del sesicio refleja que es ndvel medss
debido A que es 18 mas resaltance v 08 Sericios 500 de Garantia ¥ omca, ﬂﬂ%iﬂlﬂ o5
precios son accasibles y la empresa esté a la vanguends de unﬂg asrolineas de aste nhal;
Esle resullado o5 consistente aon ks hallazgos de la tesis de Aarcon (20017, Gestion de
la calidad en la capacitacion en micao ¥ peguelies empresas del sector sarvicaes, lidarando
actividaces de temas de Sahud humana &n T‘aralial:l, 26, {Tesis de gradas) Tarapaolo,
Pari; Unweargidsd Catolica los Angeles Chimbota. La mayora de los representantss de las
micrg ¥ pogueiias cmpresas del sector servicios de actividades humano-sanitarias de
Tarapotsy. no gué es la gestidn de |3 calidad, no entisnden los métodos
conemporineos de gestion de la calidad, creen que la capaciaciin emg@esarial es
ezancal, o han rechido capacitacion en el diimo afo, ven la capacitesion como wna
mwersln ¥ 500 conscenies de que invedir en gestion de la calidad en capaciacisn
incramenta la rentabdidad de sus orpanizaciones.

3. Evaluar el liderazgo v su implicanzia en la gestien infegrada de cllentes an la
emprasa SAETA EIRL de Tarapoto, 2020,

El vajor "r* da la correlacidn resulld ssr 0,745, ¢ su nivel de significacion resuld ser §,002
E=lo ssgrilica que, sl existe una implicecion posliva [comalacion), también es signdicativa
pomue el wakor obienida o5 0,002, kb gue gontrados [a hipdless ¥ conduce a la aceptacion
de Hi y al racEzu de Ho. Todo esto es Consistente con su investgacian. Pésez (20148].
sncontrd que 8l Prayecla Expecial Husllaga Central y Bao Mayoe Tarspots &n sl 2008 s5
gestienamon en base a productivided y competencias, con énfasis en el desanroio
agropeciari. (Tess de maostria en docencis), Universidad Casar Vallejo, Tarapabs, Pera,
al aplicar un andlsis estadistico utilizando |2 corelacién de Pearson.
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CONCLUSIONES

En cuanto al ambie del liderazgo, se obsena que 8 imagen del gerente ni rovecta
acthides posilivas en malagion con el empodaramients da los diantes, segun los
resultados obbenides. Esta carencia se atribue o b falta de interaccion directa del
gerenta con los clientes en la organizackdn, generandg una percepcian de lalta de
conewdn que altecta negalivamente |3 confianza gue |8 SMpress INSRIEE BN @58
momania,

Al gxamings o gestion ntegral, es decr, el prosedimiendo adminastralive
implementado an la organizackn, e avidencla una camencia e indicadones de
sabsfaccion elicientes. Esta deficiencia se atni pincipairmentie &l hechs de gue
la arganizacion opara comd B Onica anbdad an el marcade, En consacuanca, la
sabsfacoin del ciends se ve limitada a un 40 %, lo cusl se raduce directamends en
la caldsd del servicio ofrecsdo por [a organizacion.

Ea ha delerminado la exstencia de una coffalacksn positiva, respaldada por un Rivel
de slgnificecidn de 0002 v un welor de correlacadn (n) de 0.745. Esta asociacion
ammoninsa se susieniaen & observacion de que & valos oblenida de 000 &5 inferior
al wmteral critico, 0.04, indicando una ssocacitn estadisicaments signifcatva.
Como resultace, Se rechaza la hipdiesis nula [Ho) ¥ s2 acepta la hipbtesis alternativa

{H).
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RECOMENDACIONES

Se suglere que el gerente iornaezea su mvolucramiento con 10g clientes dedicands
mas iampo en la ofgina o aprovechande momanias libres pam nteractuar y conocer
las ppiriones de o8 chenles en el entomo emgresarial. Est iniciadiva no salo
facdaria una mejor comprension de las percepciones de los clientes, sing gue
fambien establerars Une conexidn mas profunds enire & gerenie v 13 chentela,
conbribuyende asi a una mayor comprersicn mutua y eralecendo la imagan da la
EITOrEEL,

En el amietn de la geslicn integral, s sugiens establecar una estecha rslacian con
Ios cligntes. va que esin no 3060 condribuird & mejorar la compel@ivdad, sino gue
tambagn praparara a la arganizacion para enfrantar |8 antrada de compeltidorss an el
mercade, Tambign se aconse@ desarrollar programas de lommacion para el pessonal
con lamas relackmados & la administracion. Esta capac#acin pamitrd a los
empleados cumpdr de manera efectva con les metas de la eroanzacidn, asequrando
wn desempeano dptims y contribuyends al Sxito global de la emprasa.

Es crucal consicerar la esirechs relacon entre estas dos aclividedes lundamentales
para & axio de fa organzacidn. Sa recomisnda enfocarss en al desarmlio ehclents
de funciones y actvdades relaconadas, buscando snerglas entre ambas para
potenciar la capacidad dala empress en e mercado. &l integrar de manara efactiva
eglas activickades, Mejorand conlindamenta 105 senicios que presta, la empress
auwmantarg su uots de mencado y ganara mas autondad. Es fundamsnial adopisr
enfoques estratégicos que pemmitan optimizar la intergecsdn entne estas areas,
generendo &5l un impacio posithve gue poaicione a la empresa como lider an la
fatsfacciin de tas necesadades oel mescado,
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Anexo B: Instrumento de recoleccidn de datos

Variable Liderazao

Presentacion:

44

Busnos dlas soy alumno e la Universidad Nacikonal de San Marting solicts su apmbacion
pavo gue me ayude en contester las siguienios pregunias para obdenerinformasion en base
a mi rabajo de Investigacian. de amemano e hago legar mi agradecimiento por 2 apoyo

brinadlacio
Evaluacion

Califique ks siguienins aspecios melaconados con g varable derazgo; En basze a la

siguiants escala de 1 a4, slendo;
1-Munca, 2 — Casi nunca, 3 - & vecas, 4 - Casi sasmpra, & - Siempra,

Dimenslén: Caracteristicas del Iider

EM
1+ iLa sola presencla del lider, dio solucién cuando se presentd | |, |

algin protdsma an base al servicio gus brinda la amgessa?

| 2+ jCuante usted tuvo contacio con el lider de la empresa e NS | 4 |a| 5 45
confianza? |

| 8- LEI ligded ol la ermphesa e Brindd infommacon con respecio al | 12| 3l4ls
ciacirmiento, st la comgetancia en o mescada? [ |

| Dimensida: Faciores amblentales

| ITEM

I Ry ey e 'ﬁ'éi:l-éiﬁ'i' .‘ "2" . 4 -

| 5= gUsled cree que el lider liene una adecusds comunicacinem s | 5 |5 | 3 4| 5
clentes? [ |

| B~ sUsted obsend en &lgin momani que & ier de 1a empresa, | tl2lsg'4l5

| ABUME GOMPramisas con sus colabomadares? | 1
Dimensidn: Satistaccian

ITEM

|7 4Bl lider muestra cordialidad anbe las clentes? [t]2]3]4]5

| B~ ;Siente usied que & senvico que brinda 1a empresa la genera | 2| 3lals
R e |
8- ;Sinbd alguna vez que al lider do la emprasa no cumpis con lo | 1l2lalals

| prometido &n base al sendco que brinda? |

-

iGracias por su atencion|
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Anaxo C: Instrumento de récaleccidn de datos
Variable Gestion Integral

Presentacion:

Buenoa diss soy alumng de la Universidad Nacional de Sen Mestin, solizite su aprobacin
pasE qus me ayude en contestar a5 spuientes pregunias para oblenar infommacadn &n base
a rme trabaje de imvestgacidn, de antemano le hago llegar mi sgradecimientn por e apoyo
brindada,

Evaluaciin

Caliligue 05 Siguentes aspeciis relaconades con B geston Inmegaal En basse & la
siguients escala de 1 a4, slendo!

1-Munca, 2 ~ Casi nunca, 3 - A veoes, 4- Casi siempre, 5 - Siempre.

{ LDIm_umiﬂm: Ventaja competitiva

TEM
1~ pUsied cree gue la competilividad enfa empresa sebasa enla | 4 o g 4 5
necesidad del clenia? |
2 LCree usled que la slencilm de los trabajadores s la mas

| compatitiva en ol memada? | |
3- (B diseflo de la organizacion le garantiza |a salisfaccion del | 4 a5 4 5
clignia?

e
-1
w
et
n

Dimensidn: Calldad de servicio
ITERA

4.- ;Cree usled que entre la empresa ¥ log chentee existe una | 4 =4 |45

redacion an base los semvicios que brinda? [

5.- ¢Cree usted que los rabajadorea demuestran su responaablided | 4 | =1 4 |4 | 5

en basa a |a atencydn que brandan?®

G- LCree usted que los trabejadores de la empresa responden |

adecuadamente de a5 consultas realizadas en base s susenicla | 1|2 3 | 4|3
| que brirgia ?

 Dimension: Satisteccion alos chentes ) R
T- LSiente usted que las promociones que brinda la empresa la | 1
| generan garandia que Yuelsa usan el seraco?
8.- ;Cree usted que la ermpresa cumplia con o5 nivales de olera y | 1
| derands que gasantiza la salisfaccidn del usuarnio |
8.- ;Cres ugted que la empresa a3 competitiva o el mercads? 1|23 |45
1Gracias por su aension!

2 3 (4|5

2.3 (4|5
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