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RESUMEN

La presente investigacion, referida a El Liderazgo y su Relacion con la Gestion
Integrada de los Clientes y Servicios, cuyo objetivo de la investigacion consistio
en Conocer de qué manera se relaciona El Liderazgo con la Gestion Integrada
de Los Clientes y Servicios PROMART-HUANUCO 2018. Objetivos especificos.
Determinar qué tipo de liderazgo es aplicado por los gerentes en la gestion
integrada en PROMART-HUANUCO 2018. Describir como se da la gestion
integrada de los clientes en PROMART-HUANUCO 2018. Describir qué estilo de
liderazgo tiene mayor relacion en el nivel de satisfaccion de los clientes
PROMART-HUANUCO 2018. Asi mismo las suscrita en calidad de
investigadoras, y por la muestra de 195 (ejecutivos, trabajadores y clientes)
PROMART-HUANUCO, para los fines de la investigacion motivo del presente
trabajo. La investigacion se realizo PROMART-HUANUCO con periodo
comprendido entre los meses de mayo a julio del presente afo, siendo una de
las suscritas trabajadora de la menciona empresa, considerandose (Util
solucionar el problema a través de la mejora continua de la gestién integrada
para el cliente y mejorar el servicio para la satisfaccion de los clientes de
PROMART-HUANUCO 2018, poniendo en préactica el liderazgo participativo,
teniendo como conclusion que la relacion del liderazgo con la gestion integrada
de los clientes y servicios PROMART-HUANUCO 2018, en la manera de que
los resultados de la gestion se ven reflejadas en la satisfaccion del cliente.

Cuadro N° 05-06-07-08.



El tipo de liderazgo que es aplicado porlos gerentes en la gestidn integrada en
PROMART-HUANUCO 2018, es el liderazgo participativo, por cuanto se refleja
en que los miembros de la empresa son parte activa del proceso de gestion
integrada. Cuadro N° 09-13. La gestion integrada de los clientes en PROMART-
HUANUCO 2018, se da aplicando criterios técnicos que con lleva al uso de
aplicativos para minimizar costos y maximizar beneficios, en todos los sistemas
de atencion de los servicios al cliente. Cuadro N° 10-18-20. El estilo de liderazgo
que tiene mayor relacion en el nivel de satisfaccién de los clientes PROMART-
HUANUCO 2018, es el liderazgo participativo, por cuanto los trabajadores desde
los distintos niveles, tienen una esmerada direccion y atencion hacia los clientes,
en tanto que el propésito de la empresa es la satisfaccion de cliente. Cuadro N°

12-13-15



SUMMARY

The present investigation, referred to the Leadership and its Relationship with the
Integrated Management of the Clients and Services, whose objectives of the
research consisted in Knowing how the Leadership is related to the Integrated
Management of Clients and Services PROMART-HUANUCO 2018. Specific
objectives. Determine what type of leadership is applied by managers in the
integrated management in PROMART-HUANUCO 2018. Describe how the
integrated management of customers is given in PROMART-HUANUCO 2018.
Describe which style of leadership has a greater relationship in the level of
satisfaction of the clients PROMART-HUANUCO 2018. Also subscribed as
researchers, and by the sample 195 executives, workers and clients PROMART-
HUANUCO, for the purposes of the research motive of the present work. The
investigation was conducted PROMART-HUANUCO with a period between the
months of May to July of this year, one of the subscribers being a worker of the
mentioned company, considering it useful to solve the problem through the
continuous improvement of the integrated management for the client and improve
the service for the satisfaction of the PROMART Huénuco clients, putting
participative leadership into practice; having as conclusion The leadership is
related to the integrated management of PROMART-HUANUCO 2018 clients and
services, in the way that the results of the management are reflected in the
satisfaction of the client. Pictures No. 05-06-07-08

The type of leadership that is applied by the managers in the integrated
management in PROMART-HUANUCO 2018, is the participative leadership, as
it is reflected in the fact that the members of the company are an active part of

the integrated management process. Tables N° 09-13. The integrated



management of the clients in PROMART-HUANUCO 2018, is given applying
technical criteria that leads to the use of applications to minimize costs and
maximize benefits, in all systems of customer service. Tables No. 10-18-20. The
style of leadership that has the most relationship in the level of customer
satisfaction PROMART-HUANUCO 2018, is participatory leadership, as workers
from different levels have a careful management and attention towards
customers, while the purpose of the company is customer satisfaction. Pictures

No. 12-13-15
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INTRODUCCION
El presente trabajo esta organizado de la siguiente manera:

En el capitulo 1 se presenta la problematica de el liderazgo y su relacion con la
Gestion Integrada de los Clientes y Servicios PROMART- HUANUCO 2018, asi
como los problemas de investigacion, siendo el Problema General, ¢De qué
manera se relaciona El Liderazgo con La Gestidon Integrada de los Clientes y
Servicios PROMART- HUANUCO 2018? Problema Especifico: ¢Qué tipo de
liderazgo es aplicado por los gerentes en la gestion integrada en PROMART-
HUANUCO 2018? ¢Cémo se da la gestion integrada de los clientes en
PROMART-HUANUCO 20182 ¢Qué estilo de liderazgo tiene mayor relacion en

el nivel de satisfacciéon de los clientes PROMART-HUANUCO 20187

En el capitulo 2 est4 referida al marco teérico y conceptual, considerando a las
por investigaciones con similitud al tema y teorias de autores en relacion a los
enfoques sobre el tema materia del presente, base conceptual de Liderazgo y de

Gestidn Integrada de los Clientes y Servicios.

En el capitulo 3 corresponde a la metodologia de investigacion utilizada, asi
como del nivel y tipo de investigacion, poblacién de estudio, el disefio, variables,
instrumentos de recoleccibn de datos y el procedimiento de andlisis e

interpretacion de datos realizado.

En el capitulo 4 corresponde a los resultados de la investigacion con el
respectivo analisis e interpretacion de datos, discusion de resultados.
Finalmente, las conclusiones y sugerencias. La conclusion principal es que se
relaciona el liderazgo con la gestién integrada de los clientes y servicios

PROMART-HUANUCO 2018, en la manera de que los resultados de la gestion
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se ven reflejadas en la satisfaccion del cliente. Asi mismo el tipo de liderazgo
que es aplicado porlos gerentes en la gestion integrada en PROMART-
HUANUCO 2018, es el liderazgo participativo, por cuanto se refleja en que los

miembros de la empresa son parte activa del proceso de gestion integrada.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Uno de los aspectos claves para competir exitosamente en un entorno cada vez
mas global, competitivo y dinamico, es la capacidad de las empresas para
aprender y adaptarse a las nuevas tendencias de los mercados. El intangible que
representa la sinergia de conocimientos y experiencias, y todo lo conseguido en
términos de relaciones, procesos, descubrimientos, innovaciones, presencia en
el mercado e influencia en la comunidad, contribuira a la creacioén de valor para

la empresa y le otorgara ventaja competitiva en el mercado.

En el transcurso de la historia, del liderazgo se ha hablado mucho debido a su
importancia en la historia de las organizaciones, ya sean sociales, politicas hasta
incluso militares. De igual forma, siempre ha sido un tema debatido entre
personas y reconocidos de los negocios. Sin embargo, no importando si el lider
en la organizacion nace o se hace, es indudable que gente lider es valorada en
su empresa por ser impulsor y generador de valor agregado en ella. En este
sentido, los lideres inician un proceso de adaptacién y complejidad, lo que les
permite ser flexibles ante las circunstancias, muchas de ella, adversas. (Juarez

y Contreras, 2012, p. 48).1

Asi pues, la segunda perspectiva es la que tiende a predominar como estudio
del liderazgo, por lo que se puede entender a este Ultimo como un proceso de

interaccion entre personas en el cual una de ellas conduce, mediante su

1Juérez y Contreras, 2012, p. 48)
12



influencia personal y poder, las energias, potencialidades y 28 actividades de un
grupo, para alcanzar una meta comun a fin de transformar tanto a la empresa

como a las personas que colaboran en ella.?

Para un buen funcionamiento de liderazgo en las organizaciones, se sugiere
plantear modelos que permitan comprender la complejidad de las organizaciones
y la relacion entre los agentes internos (lideres y seguidores) quienes son los
gue hacen parte de la ordenacion. Desde esta perspectiva, el énfasis del
liderazgo se centra mas en la adaptacion que en el control y la autoridad, esto
significa que el lider desemperfie menos su rol y se dedique mas a las relaciones;
esto significa que €l ya no ejerce una influencia lineal y directa, sino indirecta,

interdependiente y multidireccional®.

En consecuencia, es tarea de todo lider hacer que se cumplan las metas de
acuerdo a la forma en que se conduce para lograrlas, los lideres han mostrado
muchos enfoques diferentes respecto a cOmo cumplen con sus
responsabilidades en relacion con sus seguidores, donde los estilos varian de
acuerdo a los deberes que debe desempefiar un lider; existen tres estilos
basicos: el lider autoritario (autocratico), el lider participativo y el lider liberal®. Asi
pues, el lider autocratico asume toda la responsabilidad de la toma de
decisiones, iniciando las acciones y dirigiendo, motiva y controla al subalterno;
sin embargo, considera que solamente él es capaz, mientras que el lider
participativo utiliza la consulta, sin delegar su derecho a tomar decisiones finales

y sefiala directrices especificas a sus sub alternos pero consultando ideas y

2Castrillén, 2011, p. 39
3Hazy, Goldstein & Lichtenstein, 2007, p. 5
4Hazy, Goldstein & Lichtenstein, 2007, p. 3

13



opiniones. Por ultimo, el lider liberal, delega en sus subalternos la autoridad para
tomar decisiones, espera a que los subalternos asuman la responsabilidad por

su propia motivacion, los guia y controla.®
1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 PROBLEMA GENERAL

¢,De qué manera se relaciona El Liderazgo con La Gestidon Integrada de los

Clientes y Servicios PROMART — HUANUCO 2018?
1.2.2 PROBLEMA ESPECIFICOS

Como problemas secundarios planteamos:

« ¢Qué tipo de liderazgo es aplicado por los gerentes en

la gestion integrada en PROMART-HUANUCO 2018?

.« ¢Como se da la gestion integrada de los clientes en PROMART-HUANUCO

20187

« ¢Queé estilo de liderazgo tiene mayor relacibn en el nivel de

satisfaccion de los clientes PROMART-HUANUCO 2018?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.3.1. OBJETIVO GENERAL.

>Hazy, Goldstein & Lichtenstein, 2007, p. 6
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Conocer De qué manera se relaciona EL LIDERAZGO con la GESTION
INTEGRADA DE LOS CLIENTES Y SERVICIOS PROMART-HUANUCO

2018.
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a. Determinar quétipo de liderazgo es aplicado por los gerentes en la
gestion integrada en PROMART-HUANUCO 2018.
b. Describir Como se da la gestion integrada de los clientes en PROMART-
HUANUCO 2018
« ¢ Describir Qué estilo de liderazgo tiene mayor relacién en el nivel de

satisfaccion de los clientes PROMART-HUANUCO 2018?

1.4. HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS.
1.4.1. HIPOTESIS GENERAL.

Segun los autores Dr. Roberto Hernandez Sampieri, Dr. Carlos Fernandez
Collado y Dra. Maria del Pilar Batista Lucio, la investigacion descriptiva
menciona las cualidades, caracteristicas, propiedades del problema de
investigacion, por lo cual no es necesario plantear la hipotesis (2004):

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. Es
decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacibn de manera
independiente 0 conjunta sobre conceptos o las variables a las que se

refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan estas”.
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“En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de definir, o al

menos visualizar, que se medira (que conceptos, variables, componentes,

etc.) y sobre qué o quiénes se recolectara, los datos (personas, grupos,

comunidades, objetos, animales, hechos, etc.)”

Dado por lo expuesto en el péarrafo anterior en esta investigacion no se

realizé la hipotesis tanto general como las especificas.

1.5. VARIABLES.

VARIABLES

Liderazgo

Gestion integrada de clientes y servicios

1.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

VARIABLE INDEPENDIENTE: “Liderazgo”.

DEFINICION OPERACIONAL

patron tipico de

conducta que

DEFINICION ] TECNICA/
DIMENSION INDICADORES
CONCEPTUAL INSTRUM
ENTOS
Estilo de | CARACTERISTICAS DEL LIDER| Compromiso
_ Capacidad de innovar
liderazgo al Ser proactivo

Estilos de liderazgo

FACTORES AMBIENTALES

Estructura de la tarea

Grupo de trabajo

16




adopta el lider o
el directivo con
el propoésito de
guiar a sus

trabajadores

para que
alcance las
metas de

organizacion.

(Rider, 1998)

CARACTERISTICAS DE LOS Control de si mismo INSTRUME
TRABAJADORES
Experiencia NTO:
Habilidad percibida
SATISFACCION DeI_ cllenF(?: Indice de Cuestionari
satisfaccion
Del trabajador: Clima laboral g
TECNICA
2:
Observacio
n
INSTRUME
NTO:
Guia de

observacion

VARIABLE DEPENDIENTE: “Gestion integrada de clientes y servicios”.

DEFINICION

CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSION

TECNICA/
INS

17




INDICADORES TRUMENT
oS
El clima Nivel del medio laboral
g;ganlzean(ilg:;ldo Realizacion Personal Nivel de satisfaccion de
como la las funciones
tlene_ el ) Identificacion con los
trabajador sobre Involucramiento Laboral valores
aspectos organizacionales
vinculados a su
(eg;?xg)zolggg)ral Nivel de compromiso
con el cumplimiento
TECNICA :
Nivel de apoyo
Supervision
Nivel de orientacién en Encuesta
las tareas.
Nivel de desempefio INSTRUME
diario. NTO:
Nivel de percepciéon de
grado de fluidez, cuestionario
celeridad, claridad,

Comunicacion

coherencia y precision
de la comunicacion.

Nivel de comunicacion
interno (entre
trabajadores),

Nivel de comunicacion

externo usuarios,

clientes y proveedores

Condiciones Laborales

Nivel de
Reconocimiento de la
institucion a los
trabajadores.

Nivel de condiciones
laborales

Nivel de condiciones

psicosociales para el

18



cumplimiento de las
tareas

Supervision

Nivel de apoyo vy
orientacion en las
tareas que forman
parte de su

Nivel de desempefio
diario

Comunicacion

Nivel de percepcion de
grado de fluidez,
celeridad, claridad,
coherencia y precision
de la comunicacion

1.7 JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica al tratarse de un tema de actualidad debido

a que existen muchos problemas relacionados al liderazgo y a la gestion

integrada de los clientes y servicios en PROMART-HUANUCO 2018. También

en lo metodoldgico, se utilizd la metodologia de la investigacion cientifica,

abordando el cumplimiento de las fases o etapas que conlleva una investigacién

de esta naturaleza. En lo practico, los resultados obtenidos ayudan gestionar a

través de un liderazgo integrado a favor de un mejor servicio al clientes de la

empresa PROMART-HUANUCO 2018, asi mismo se justica académicamente

porque se plasmé en este trabajo conocimientos de especialidad de la carrera

de ciencias Administrativas.
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1.8 VIABILIDAD.

1.8.1 ACCESIBILIDAD.

El presente trabajo de investigacion contdé con la autorizacion de los
ejecutivos de la empresa, por ser una de la recurrente trabajadora de la
mencionada empresa, y por el apoyo del Decano de la Facultad de

ciencias Administrativas y Turismo de la UNHEVAL.

1.8.2 ECONOMICO.

Aporte propio de las suscritas.

1.8.3 BIBLIOGRAFICO.

Se contd con bibliografias sobre el tema de investigacion.

1.8.4 ANTECEDENTES.

Investigaciones relacionadas al trabajo motivo del presente.

1.8.5 TIEMPO.

Cronograma de trabajo, especifico para el dar cumplimiento a nuestros

propaésitos.
1.9 LIMITACIONES.
Factor tiempo para coordinaciones entre las suscritas.
1.10 JUSTIFICACCION
La presente investigacion se justifica al tratarse de un tema de actualidad debido

a que existen muchos problemas relacionados al liderazgo y a la gestién

20



integrada de los clientes y servicios en PROMART-HUANUCO 2018. También
en lo metodoldgico, se utilizé la metodologia de la investigacion cientifica,
abordando el cumplimiento de las fases o etapas que conlleva una investigacion
de esta naturaleza. En lo practico, los resultados obtenidos ayudan gestionar a
través de un liderazgo integrado a favor de un mejor servicio al clientes de la
empresa PROMNART-HUANUCO 2018, asi mismo se justica académicamente
porque se plasmo en este trabajo conocimientos de especialidad de la carrera

de ciencias Administrativas.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Cervera (2012), en su tesis “liderazgo del director y su relacion con el
clima organizacional en instituciones educativas en los olivos” su objetivo
central de su estudio fue analizar las relaciones que pudieran existir entre
el liderazgo transformacional y el clima organizacional. El resultado
obtenido indica que existen correlaciones significativas y positivas entre el

liderazgo transformacional y el clima organizacional®.

Palacios (2011), determino la relacion entre la inteligencia emocional y
tipos de liderazgo, el tipo de investigacion es descriptiva correlacional.
Entre los resultados mas resaltantes podemos precisar que sus Socios
estratégicos se caracterizan por una relacidon significativa entre

inteligencia emocional y tipos de liderazgo”.

Contreras (2010) realiz6 un estudio con el objeto de analizar la relacion
entre el estilo de liderazgo de la directora de una institucion educativa de

nivel secundaria de Lima Norte y la participacion de docentes y alumnos

¢ Cervera, A (2012) tesis de liderazgo del director y relacion con el clima
organizacional. Universidad de lima

’ Palacios, E. (2011). Inteligencia emocional y liderazgo en socios estratégicos
de la Municipalidad distrital de Castilla-Piura. (Tesis de licenciatura en
Psicologia, Universidad Cesar Vallejo)
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en la gestidn escolar. Concluye el estudio con la existencia de una actitud
de rechazo y frustracion de alumnos y docentes a la parcializaciéon de la
direccion con los padres de familia y con algunos alumnos y docentes.
Como contraposicién a esta situacion surge la demanda de una direccion

gue demuestre ser una lider amiga de todos.®

Padilla (2009) realizd la investigacion acerca de la percepcién de los
docentes y alumnos sobre el liderazgo. Concluye, entre otras ideas, que
en las habilidades de liderazgo de direccién estratégica, cohesion,
negociacion y toma de decisiones la respuesta mas comdn es la de
indeterminacién, lo cual implica que los participantes no reconocen estas
habilidades como parte de su accionar. Asimismo afiade a las
conclusiones que la muestra analizada manifesté su total desacuerdo con
los métodos directivos de estimulacién motivacional. Sefiala ademas que
no hay reconocimiento contundente hacia un estilo categérico, pero hay
una inclinacién hacia el estilo de liderazgo directivo. También hay una
incertidumbre o indeterminacion en relacion al liderazgo enfocado hacia
la persona o la produccién.®

Pepe Acufia Oré. Entre sus principales conclusiones sefala 1. Los jefes

tienden a sobreestimar su grado de compromiso, innovacién y pro

& Contreras, B. (2005). Estilo de liderazgo de una directora y participacion de
docentes y alumnos en la gestion educativa. Tesis de la Pontificia Universidad
Catolica del Pera.

° Padilla, D. (2005). Percepcién de los Docentes, Administrativos y Alumnos
sobre el Liderazgo y Cultura Organizacional en la Universidad Privada Antenor
Orrego. Tesis inédita de Maestria, Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo -
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actividad; sin embargo, hay coincidencia, aunque en menor grado, con la
opinién de los trabajadores respecto al compromiso y a la pro actividad de
los jefes. Respecto a la innovacion, caracteristica relacionada con las
exigencias propias del servicio que brinda la empresa, la diferencia de
percepciones entre jefes y trabajadores es mayor. 2. El 100% de los jefes
prefiere un sistema de autocontrol, pues tienen claro lo que se espera de
ellos y se sienten capaces de tomar sus propias decisiones; el 98% de los
trabajadores piensa lo mismo. 3. El 86% de los jefes encuestados resultd
ser un lider orientado a resultados, es decir, alguien que destaca la
importancia del desempefio y confia en sus colaboradores para alcanzar
las metas y objetivos trazados. 4. Las pruebas estadisticas aplicadas a las
cuatro situaciones hipotéticas planteadas en las encuestas para
determinar el estilo de liderazgo de los jefes revelan que los trabajadores
si estan en capacidad de identificar el estilo de liderazgo de sus jefes. 5.
En relacion al clima laboral, se ha encontrado que los estilos de liderazgo
participativo y orientado a resultados influyen de mejor manera en la
satisfaccion de los trabajadores. 6. El indice de Satisfaccion del Cliente
(ISC) encontrado es 30%, si se consideran solo las escalas superiores
Altamente Satisfechos y Satisfecho. Sin embargo, si se incluyen los
Medianamente satisfechos, el valor se incrementa a 73% debido al alto
porcentaje de resultados Medianamente Satisfechos (43%). ElI mayor
volumen de aspectos que contribuyen a este alto porcentaje de Neutro
son la insatisfaccion de los clientes con el servicio de las Areas 1, 2 y 4.
7. Al realizar el cruce entre el estilo de liderazgo de los jefes y la

satisfaccion del cliente se encontré que el estilo orientado a los resultados
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obtiene mayor satisfaccion de los clientes (71.4% de los jefes calificados
como altamente orientados a los resultados, recibieron calificacion de seis
en la escala de Likert). Lo contrario ocurre con el estilo de liderazgo
directivo orientado a resultados (75% de los cuales recibié una calificacion
de poco satisfactorio por parte de los clientes). Por lo tanto, se puede
concluir que el estilo de liderazgo de los jefes influye en la satisfaccion de
los clientes. 8. Se ha encontrado también que la poblacion de trabajadores
es joven, con estudios de pregrado, con titulo de licenciado o de ingeniero
(61%). El 41% de los jefes, la mayoria de los cuales son hombres, tiene
estudios de postgrado, mientras que sélo el 9% de los trabajadores tiene
estudios de postgrado. La gran mayoria opina que su equipo de trabajo
no es conflictivo, y en relaciébn a su percepcion acerca de su habilidad
personal para desarrollar las tareas asignadas, hay una alta proporcion de
trabajadores que considera que no son suficientes, encontrandose que la
edad tiene una relacion muy marcada que la experiencia en el puesto.?

2.1.2. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Hernandez Cuesta, Jorge Luis (2013) sefiala en sus conclusiones; “No
se pretende en una época de cambios socioecondmicos acelerados y en
busca de oportunidades de negocios para generar rigueza, poner en
entredicho muchas de las mas sélidas bases del concepto de liderazgo.
(...) Son los gerentes como grandes hombres lideres que llevan el poder
adquirido en las decisiones de las metas u objetivos de sus empresas,

deben tener una formacion especial y posicionarse sin sobrepasar los

10 pepe Acufia Oré (*) E-mail: pepe.acuna@telefonica.com Pedro L. Tito Huamani (**) E-mail:
pedrotitol8@hotmail.com. EL LIDERAZGO Y SU IMPLICANCIA EN LA GESTION INTEGRADA DE CLIENTES Y
SERVICIOS EN TELEFONICA DEL PERU
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derechos de los deméas, como lo hacen los animales-lideres al ganar
respeto de los otros como el ledn al combatir por los integrantes de su
manada; el gerente debe luchar con conocimiento y experiencia, al llevar
al éxito a todos los integrantes de un equipo, o como lo hacen las
hormigas, quienes trabajan en equipo, donde cada una tiene una funcion
especifica para mantener seguros a todos los integrantes del hormiguero,
o las aves quienes son un excelente ejemplo de comunicacion cuando
quieren llamar la atencion. Teniendo al lider de una organizacion como el
més capacitado en cuanto a la formacion en valores y ética, el manejar un
lenguaje claro, poseer unas habilidades especiales en escuchar a sus
subalternos y tener presente las habilidades de cada uno, para
fortalecerlas y trabajar horizontalmente en el organigrama de la empresa,
con liderazgo comunitario, debe ademas estar en formacién o aprendizaje
constante de nuevas técnicas de planeacion, realizaciébn y ademas,
controlar y evaluar de manera permanente los proceso para llevar al éxito
la organizacién, sin olvidar que no debe perder lo humano que nos
caracteriza, en cuanto al buen trato y la cortesia dentro de un ambiente
laboral y profesional de constante innovacion. De igual forma debe
permitir a sus subalternos, ser creativos y productivos, donde alcancen la
felicidad de su vida, al contribuir al cambio y estar en las posiciones de
alta competitividad y eficiencia para ser reconocidos. Esto dentro de una
organizacion como sistema con una logica propia de tradicion y de inercia,
la vision de una organizacion esta en la manera probada y garantizada de
hacer las cosas y en contra de correr riesgos, emprendiendo la accion en

busca de nuevas direcciones; ademas éstas proporcionan continuidad al
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poder, fomentando managers y no lideres individuales al dirigir todas las
energias hacia objetivos, recursos, estructuras organizativas o bien hacia
las personas, un manager es una persona que resuelve problemas, de
manera que todos estén colaborando en dicha organizacion. Dentro de
esta concepcion el liderazgo constituye un esfuerzo practico para dirigir
empresas, y el manager necesita para cumplir su contenido, que muchas
personas operen diferentes niveles de status y de responsabilidad donde
la sociedad democrética, de hecho, es la Unica que ha resuelto el
problema de proporcionar managers bien adiestrados para las empresas;
la misma solucién se puede aplicar al gobierno, a la educacion, al cuidado
de la salud y a otras instituciones. No hace falta convertirse en genio ni
tener heroismo para ser manager, sino mas bien persistencia, una mente
vigorosa, trabajo arduo, inteligencia, capacidad analitica y, tal vez lo mas
importante, tolerancia y buena voluntad, se toma el término de
organizacion, se piensa de forma casi inmediata en una empresa u
organizacion, palabras que se pueden considerar incluso sinénimos, pero
las empresas existen en la vida diaria a pesar de no verlas como tal: la
familia, la escuela, los barrios 0 comunidades, que a pesar de no tener un
fin comercial, generalmente mantienen un fin comuan, situacion que se
remonta de mucho tiempo atras. Se concluye que los actuales conceptos
administrativos son el resultado de un proceso iniciado como se observo
anteriormente en los comienzos de la humanidad y que ha venido
evolucionando y adquiriendo sus propios perfiles a traves de diferentes
épocas y etapas. Po tanto, todo es un resultado de la obligacion que tuvo

el hombre de coordinar esfuerzos para realizar diferentes labores, ademas
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de no poder hacerlas de forma individual, logrando asi una evolucion que
le ensefid a prever, planificar, organizar, coordinar y controlar sus
acciones de una forma organizada y racional, acciones que le permiten
alcanzar objetivos con los menores esfuerzos posibles y con las mayores
satisfacciones. En fin toda organizacion que pretenda el cambio indaga
diferentes aspectos y medios en busca de su perfeccionamiento, en este
caso la etologia determina el comportamiento y transformacion
permanente y para sobrevivir requieren un apoyo mutuo, un trabajo en
equipo, un sentido comUn que se coacciona para buscar su

perdurabilidad”.*t

Segun Pounder (2010), los trabajos centrados en el liderazgo
transformacional en las organizaciones; han investigado sobre su eficacia,
utilizando diversos tamafos de muestras de seguidores y una muestra
menor de docentes, aplicandoles diferentes versiones del MLQ
modificados para un aula. Dice el autor citado, que hallaron una
correlacion  significativa y  positiva entre las dimensiones

transformacionales y la recompensa contingente.*?

Zamora (2010) efectud el estudio sobre liderazgo y cultura organizacional. Llegé

a concluir que en los ambitos educativos la cultura organizacional se encuentra

en proceso de afianzamiento y que depende del nivel de liderazgo que las

1 HERNANDEZ CUESTA, JORGE LUIS EL LIDERAZGO ORGANIZACIONAL: UNA
APROXIMACION DESDE LA PERSPECTIVA ETOLOGICA FACULTAD DE
ADMINISTRACION UNIVERSIDAD DEL ROSARIO BOGOTA.D.C., 2013.

12 pounder, J. S. (2010). Liderazgo transformacional en el aula: ¢La cuarta ola del liderazgo
docente? (D. Vasquez, trad.). Publicado en Educational Management Administration and
Leadership by SAGE, (Trabajo original publicado en 2006).
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autoridades ejerzan, para lograr cumplir con la mision y la vision institucional. Por
otro lado, es necesaria una amplitud en el ejercicio dinamico del liderazgo, donde

exista mayor nivel participativo.'®

2.2 BASE CONCEPTUAL

2.2.1. ESTILOS DE LIDERAZGO

Estilo de liderazgo al patrén tipico de conducta que adopta el lider o el directivo
con el propdsito de guiar a sus trabajadores para que alcance las metas de la

organizacion. (Rider, 1998)

LIDERAZGO

Rider (1998) refiere que los lideres eficaces son capaces de dirigir, impulsar y
supervisar a sus colaboradores, asi mismo se espera que los directivos y los
miembros que ocupan puestos de responsabilidad sobre otros individuos en una
organizacién. En consecuencia, se puede afirmar que el liderazgo implica
funciones de direccion de mando y de responsabilidad, pudiendo expresarse en

6 tipos.

Rider (1998) el lider es preocupado en la produccion, posesivo, exigente y
conservador, genera presion, no delega autoridad, solo elogia el comportamiento
excepcional, fijan su aceptacién en el comportamiento inadecuado, el grupo

debe funcionar solo por su presién y toma una decisién sin anunciarla.

13 Zzamora, H. (2007). Liderazgo y cultura organizacional en instituciones educativas. Venezuela:
Universidad de los Andes. Disponible en http// zam.h./genisys.es./ viii. htm> documentos
liderazgo.
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Rider (1998) el lider se caracteriza por hacer que el grupo marche
independientemente en su ausencia, siempre capta las necesidades del grupo.
Recibe ideas nuevas y sugerencias, respeta y confia en el grupo. Es
considerado, servicial y amistoso, también suele ser muy competente.

Rider (1998) el lider hace lo que siente, es natural, espontaneo, expresa
emociones auténticas, aspira a ser lider racional, pero con cierto grado de
inseguridad sobre su éxito, desea que su grupo se como una gran familia feliz.
El liderazgo consiste en la capacidad o  habilidad que tiene una persona para
influir, inducir, animar o motivar a otros a llevar a cabo determinados objetivos,
con entusiasmo y por voluntad propia.

Basicamente existen tres tipos o estilos de liderazgo: el liderazgo autoritario, el

liderazgo democrético y el liderazgo liberal.

A) Liderazgo Autoritario

Este tipo de liderazgo se basa en estilo dominante por parte del lider, éste
suele tomar decisiones sin necesidad de la participacion de sus

subordinados y sin la necesidad de tener que justificarlas.

El lider autoritario se caracteriza por ser dominante, restrictivo, exigir

obediencia y supervisar constantemente a sus trabajadores.

B) Liderazgo Democréatico

En este tipo de liderazgo el lider buscar ser un miembro mas del grupo o
equipo, las decisiones se suelen tomar entre los trabajadores, pero bajo

la supervision, guia y consentimiento del lider.
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El lider democrético se caracteriza por escuchar a los miembros de su
grupo, ser amistoso, ser accesible, ayudar a sus trabajadores en sus
problemas personales, mostrar consideracion e interés por los demas,

promover la participacion de todos y ser permisivo.

C) Liderazgo Liberal

Este tipo de liderazgo se basa en una participacion minima del lider, éste
otorga total libertad en las decisiones grupales o individuales, o, en todo
caso, su participacion en las decisiones es limitada, por ejemplo, presenta
algunos esbozos de lo que hay que hacer, y aclara que suministrara mas

informacion soélo si la solicitan.#

Para John Maxwell, autor de obras sobre management como Las 21 leyes
irrefutables del liderazgo y Las 21 cualidades indispensables de un lider:
conviértase en la persona que otros querran seguir, los lideres excepcionales
son aquellos que consiguen que los grupos que dirigen desarrollen un

rendimiento superior.

Para Raymond B. Cattel, creador de la Teoria del rasgo, recoge el concepto de
liderazgo como la generacion de un cambio efectivo en el rendimiento del grupo.
Para Peter Senge, amplia esta definicion y concibe el liderazgo como la
“creacion de un ambito en el cual los seres humanos continuamente profundizan
en su comprension de la realidad y se vuelven mas capaces de participar en el
acontecer mundial, por lo que tiene que ver con la creacion de nuevas

realidades”.

14 https://www.crecenegocios.com/concepto-y-estilos-de-liderazgo/
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Maxwell y Cattel, otros autores destacan del concepto de liderazgo su impacto
en el logro de las metas empresariales marcadas.

Idalberto Chiavenato, que lo define como “la influencia interpersonal ejercida
en una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion humana, a la
consecucidon de uno o diversos objetivos especificos”.

Gibb “los lideres en un grupo son aquellas personas a quienes se las percibe
méas frecuentemente desempefiando papeles o funciones que impulsan o
controlan el comportamiento de otros hacia el objetivo del grupo”.

John Kotter, profesor de la Harvard Business School, aporta la siguiente

definicion de liderazgo: “no es mas que la actividad o proceso de influenciar a la
gente para que se empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del
grupo’”.

David Archer, el liderazgo es la “habilidad humana que logra la unién de un

grupo y lo motiva para la consecucion de ciertas metas”.

El aleméan Konrad Fiedler, autor de la Teoria de la Consistencia, pone el énfasis
en la habilidad para inspirar a los demas, definiendo el liderazgo como “la
capacidad de persuadir a otro para que busque entusiastamente objetivos
definidos. Es el factor humano que mantiene unido a un grupo y los motiva hacia
sus objetivos”.

José Alberto Santos concibe el liderazgo como “el proceso de influir sobre si
mismo, el grupo o la organizacién a través de los procesos de comunicacion,
toma de decisiones y despliegue del potencial para obtener un resultado util”.
Keith Davis, por su parte, define el liderazgo como “la habilidad de convencer a

otros para que busquen con entusiasmo el logro de objetivos definidos”.1®

5 http://www.escuelamanagement.eu/habilidades-de-liderazgo-2/concepto-de-liderazgo-segun-los-
principales-autores

32


http://www.hbs.edu/Pages/default.aspx
https://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_la_contingencia_de_Fiedler

LOS SEIS PILARES BASICOS DE LA GESTION INTEGRAL DEL CLIENTE

Segun Alba Mas Gerente Proyectos Data Mining TAD Sistemas (Bertelsmann
Direct).La utilizacién de técnicas de Data Mining permite generar una serie de
modelos predictivos que se podrian considerar los pilares basicos de la gestion
integral del cliente. La necesidad existente en las organizaciones de gestionar
mas eficientemente a sus clientes requiere la implantacion de soluciones CRM

que permitan la realizacion del marketing one-to-one.

Un paso previo a la realizacién de estos procesos deberia ser el conocimiento
exhaustivo de sus necesidades y preferencias mediante técnicas de Data Mining

para asi poder dirigirse a él de una forma mas eficaz y rentable:

A) Segmentacién de la cartera de clientes: Posibilita definir e identificar
los distintos grupos homogéneos de clientes de las organizaciones. El
comportamiento similar de los distintos segmentos identificados permite
poder dirigir acciones de una forma mas especifica, asi como valorar qué

tipo de acciones comerciales a emprender con los nuevos clientes.

B) “Target Factory”: Este sistema nos permite asignar una puntuacién
(“score”) a cada cliente, asi como conocer los perfiles de mayor y menor
propension a la compra. El objetivo es la creacion de un entorno agil y
flexible para la determinacién del “target” ideal en campanas comerciales

concretas en funcién de los costes y beneficios esperados.
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C) Matriz de Propensiones: Posibilita asignar la cesta ideal de productos
y/o servicios a cada cliente, y determinar el potencial de venta de toda la
cartera de productos o servicios estudiados en la matriz. De esta manera,
se conoce qué productos satisfacen las necesidades de cada cliente asi
como qué productos ofrecer a los nuevos clientes. Todo ello permite

aumentar las ventas cruzadas de la entidad.

D) Sendas Comerciales: Definen los comportamientos comerciales mas
comunes entre los clientes en base a las relaciones con la entidad y las
secuencias mas frecuentes de interaccion. De esta forma es posible
conocer el orden de contratacibn de productos y las dependencias
existentes entre ellos, ademas de una aproximacion del tiempo

transcurrido entre los diferentes eventos.

E) Mercado Potencial Interno: Se utiliza para predecir aquello que el
cliente podria aportar a la entidad y que presumiblemente esta aportando
a la competencia. Ademas de un indicador de la “facilidad” con la que esos
potenciales puedan revertir en la entidad, un agregado de los resultados
puede dimensionar un potencial de crecimiento de la empresa en los

distintos aspectos analizados.

F) Analisis del “Churn”: Obtenciéon de una puntuacion (“score”) para
cada uno de los clientes de la entidad en funcién de su propensién a la
desvinculacién (o vinculacion), la determinacion de los perfiles de clientes
con mayor o menor propension a la desvinculacién (o vinculacion) y la

determinacién de las sendas de comportamiento que tienen como evento
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final la desvinculacién del cliente de la entidad (o el incremento de
vinculacion a la misma). El resultado de la implantacién de estos sistemas
nos permite obtener los “targets” sobre los que actuar desde los sistemas
CRM y poder conseguir asi una Gestion Integral del cliente de acuerdo a

la prediccién y objetivos de rentabilidad y satisfaccion planteados.®

SATISFACCION DEL CLIENTE
Pepe Acuiia Oré (*) E-mail: pepe.acuna@telefonica.com Pedro L. Tito Huamani

(**) E-mail: pedrotitol8@hotmail.c, refieren que la Satisfaccion del cliente es la

respuesta emocional del cliente ante su evaluacidon de la diferencia entre sus
expectativas y el verdadero rendimiento experimentado una vez probado nuestro
producto. Esta satisfaccion influira en sus futuras relaciones con nuestra
organizacion (ganas de volver a comprar, interés en recomendarnos, deseo de
comprar nuestro producto, etc.). La satisfaccion de los clientes contribuye a la
rentabilidad de la empresa; nos interesa, por lo tanto, tener clientes satisfechos!’

GESTION INTEGRADA DE LA RELACION CON EL CLIENTE

Karen Stark Fuente: Jenny Jessica Maza Carlin, Universidad Nacional

Mayor de San Marcos, sefiala que:

Se trata de la integracion de los tres niveles que debe cubrir un CRM, a saber:
CRM Operacional, Analitico y Colaborativo. Esta integracion se denomina

Gestion Integrada de la Relacion con el Cliente.

16 www.marketingdirecto.com/marketing-general/marketing/los-seis-pilares-basicos-de-la-gestion-
integral-del-cliente
7 http://revistasinvestigacion.unmsm.edu.pe/index.php/administrativas/article/viewFile/8876/7709
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CRM OPERACIONAL

La Gestion Integrada de la Relaciéon con el Cliente operacional abarca
aplicaciones pseudo-transaccionales que generan datos y que facilitan la puesta

en préactica o ejecucién de lo definido y planificado en el nivel analitico.

El CRM operacional incluye, entre otros componentes:

o Automatizacién de Ventas: Priorizacion y gestidon de oportunidades y

avisos o pistas, gestion de pedidos, configuracién de productos, capacidad
de agregacion y desagregacion, etc.

o« Automatizacion de Servicios: Centro de Illamadas automatizado,

autoservicio basado en la Web, etc.

o Automatizacion de Marketing: Basada en la Web («spam» u «opt—in»

email, personalizacion de paginas Web, auto respondedores), aplicacion de

politicas de precios, promociones, etc.

Los distintos componentes del CRM operacional deben integrarse en una
plataforma de servicios comun, facilitando la granularidad o detalle de la

informacion para proporcionar mayor flexibilidad.
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CRM OPERATIVO
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Se trata de integrar el «front-office», o sistemas que dan soporte al nivel de
contacto con clientes, con el back-office, o sistemas que soportan los procesos
derivados del nivel de contacto, sazonado con el mayor numero de automatismos
posibles (de lo que suele ser muy sensible la productividad del esfuerzo humano)

en servicios, campafnas de marketing y ventas.
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Accion e interaccion en la relacion con el cliente
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CRM ANALITICO

El CRM analitico esta basado en un Datawarehouse centralizado, orientado al

cliente y multiples Data-Mart (bases de datos departamentales o especificas por
temas), procurando una «visibn panoramica del cliente» actualizada y
consolidada. En este sentido, un CRM global fracasa sin una visién panoramica

del cliente, que sélo se consigue a través del CRM analitico.

Los Data-Mart son construidos en base a los requerimientos de las aplicaciones
analiticas, para dar servicio a las mismas. Parece un hecho, generalmente
aceptado, que la cantidad y calidad de la informacion requerida para adquirir y
retener a clientes aumenta progresivamente, constituyendo la informacion un

valor en alza.
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CRM ANALITICO
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Sin pretender ser exhaustivos, el aporte mas evidente de un CRM Analitico, a la

gestion de la relacion con el cliente, serian las siguientes:

Retencién de Clientes

Determinacion del valor del cliente a lo largo del tiempo, y no en una sola

transaccion.

o Conocimiento de los canales de compra preferidos por el cliente.

o Construccion de modelos de propension para identificar clientes «de
riesgo».

« ldentificacion de los cambios en los habitos de compra para reactivar las

ventas.
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Adquisicién de Clientes

e Integracion de datos de detalle de distintas fuentes de informacion de
clientes de la compafia.

« ldentificacion de potenciales clientes con propension a comprar los
productos y servicios ofertados.

o Construccion de modelos de propension de compra, como parte del perfil de
los clientes actuales, nuevos y potenciales.

o Captura de las interacciones del cliente para comunicar con él de una

manera mas personalizada y efectiva a través de distintos canales.

Incremento del Negocio con la Base de Clientes

« ldentificacion de los segmentos de clientes mas rentables.

e Analisis de productos que compran los clientes a través de promociones o
ventas inducidas.

o Descubrimiento de productos no comprados por los clientes mas rentables,
en base a lo cual disefar estrategias de ventas cruzadas.

o Determinacion de la mejor combinacién de productos, basandose en las

preferencias de los mejores clientes.

Productividad de Marketing

« Automatizacion de las tareas repetitivas en el departamento de Marketing.
« Facilidades para la realizacion de mas eventos, muy centrados en el publico
objetivo.

« Mejora de la relevancia y oportunidad en el tiempo de las ofertas.
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CRM COLABORATIVO

Es el encargado de facilitar la interaccion del cliente con la organizacién e
incorpora los nuevos medios (Internet y telefonia moévil), como canales
adicionales, debiendo proveer, en conjunto, el conocimiento de los patrones de
comportamiento del cliente, que constituye la base para disefiar la estrategia

CRM.

Los canales del comercio electrénico emergente crean grandes oportunidades

para el negocio, al proporcionar las interfaces de autoservicio directamente a
clientes alli donde se encuentren. Sin embargo, estas mismas interfaces enlatan
las posibilidades de interaccion cegadas por los aspectos transaccionales del
comercio electronico sobre los que se pone el énfasis, obnubilados quizas por
reducir costos y desaprovechando oportunidades de influencia de Internet en la

mejor colaboracion del cliente.

Parece obvio que una organizacion que trabaja con sus clientes bajo

una mentalidad colaborativa, paulatinamente estard mas capacitada para influir

en la retencion, crecimiento y satisfaccion del cliente. No obstante, las
aplicaciones aparentemente mas exitosas de e-comercio se enfocan en un solo
canal, una sola linea de productos, un solo segmento (en los que Amazon y Dell
serian ejemplos), limitando las posibilidades de negocio al comercio directo (end-

to end, en terminologia cibernética).

41


http://www.evaluandocrm.com/estrategia-crm-implementacion-propuesta/
http://www.evaluandocrm.com/estrategia-crm-implementacion-propuesta/
http://www.evaluandosoftware.com/beneficios-riesgos-del-comercio-electronico/
http://www.evaluandocrm.com/fidelizar-clientes/
http://www.evaluandocrm.com/retencion-de-clientes/

Se trata de saber gestionar los diversos puntos de contacto e interaccion que
tienen los clientes con la organizacion, para asegurarle una experiencia que le

lleve a reiterar contacto.

Una solucién son los centros de contacto (Contact Center), aglutinantes de los

medios de interaccion (correo, teléfono, e-mail, fax, Web), con una amplia oferta
de servicios que, incluso, el cliente pueda auto gestionarse (el cliente deberia ser
autosuficiente para tomar una decisién de compra y ejecutarla, decidir sobre qué
productos o servicios desea recibir informacion, tener la posibilidad de gestionar
sus datos personales, integrar servicios o0 procesos propios de su negocio que
no necesiten asistencia del personal de su empresa, acceso auto gestionado a
informacion de existencias, situacion de pedidos, ofertas, informacion adicional,

etc.).

Otra capacidad requerida es saber configurar la interaccion entre ventas y
marketing, y entre estos grupos y el resto de la organizacion, de forma tal que
permanentemente refuerce la mejora de la productividad y la gestion de la

relacion con el cliente.

La implementacién de servicios colaborativos [e-mail, conferencia Web; chat,
VOIP, navegacion, solicitudes de llamada (call me back o call me later), FAQ’s,
etc. para facilitar las interacciones entre clientes y organizaciones, y entre
miembros de la organizacion que trabajan en torno a la informacién del cliente
(clientes a ventas, ventas a marketing, constructores de comunidad), debe
orientarse a mejorar la comunicacion y coordinaciébn para promover la

disminucién de costes del cliente e incrementar su retencion.
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http://www.evaluandocrm.com/en-foco-crm-para-contact-center/

Integrando los tres niveles de gestidon, operacional, analitico y colaborativo, se

configura el concepto de gestion integrada de la relacién con el cliente.*®

18 http://www.evaluandocrm.com/gestion-integrada-la-relacion-cliente/. Fuente: Jenny Jessica
Maza Carlin, Universidad Nacional Mayor de San Marcos
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 NIVEL Y TIPO DE LA INVESTIGACION

3.1. NIVEL DE LA INVESTIGACION.- El nivel del presente trabajo de
investigaciones es Descriptivo/Correlacional; porque se describio la relacion
que existe entre la variable independiente (liderazgo) y la variable
dependiente (gestion integrada de clientes y servicios), en la empresa
PROMART-HUANUCO 2018.
Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, -comunidades o cualquier otro fendmeno que sea
sometido a andlisis (Dankhe, 1986). Miden y evallan diversos aspectos,
dimensiones o componentes del fendmeno o fendbmenos a investigar. Desde
el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de
ellas independientemente, para asi -y valga la redundancia- describir lo que
se investiga®®

ESTUDIOS CORRELACIONALES, este tipo de estudios tienen como

propésito medir el grado de relacion que exista entre dos 0 mas conceptos o

variables (en un contexto en particular). En ocasiones sélo se analiza la

relacion entre dos variables,20

1% Hernandez Sampieri, Roberto ;Ferndndez Collado, Carlos;Baptista Lucio, Pilar Metodologia de la
Investigacién. Mc Graw Hill, México 1997
20 Hernandez Sampieri, Roberto ;Fernandez Collado, Carlos;Baptista Lucio, Pilar Metodologia de la
Investigacién. Mc Graw Hill, México 1997
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3.2. TIPOS DE LA INVESTIGACION.- En el presente proyecto de
investigacion se caracteriza por estar inmerso en los siguientes tipos de

investigacion:

3.2.1 POR SU ALCANCE TEMPORAL; la investigacion es sincronica,
porgue su periodo de ejecucion fue aproximadamente de 6 meses.

3.2.2 POR SU CARACTER; es de caracter cuantitativo, se proceso en
cuadros y graficos estadisticos.

3.2.3 POR SU FUENTE; el presente proyecto de Investigacion es de tipo
mixta, porque se recogid los datos directamente de la empresa, a
través de los instrumentos como es el cuestionario y se usaron
informaciones de las fuentes secundarias como los antecedentes,
libros, revistas, internet, etc.

3.3 DISENO Y ESQUEMA

3.3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION.- El disefio es no experimental
con su variante transaccional o diacrénica, ya que se observo el
fendmeno tal y como se da en su contexto natural, y luego se
analizo... (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

3.3.2 ESQUEMA DE LA INVESTIGACION.-

Yo
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Dénde:

e Mo: Muestra

Xo: Variable Independiente (liderazgo)

e R: Relacién
e Yo: Variable dependiente (gestion integrada de clientes 'y

servicios)

3.4 POBLACION MUESTRA

Para el presente trabajo de investigacion, la poblacién de estudio
estd conformado por los ejecutivos, trabajadores y clientes de

PROMART-HUANUCO 2018.

EJECUTIVOS 04
TRABAJADORES 180
CLIENTES 600 por dia en promedio.
TOTAL 780

Fuente: CAP empresa
Elaboracion: Tesistas
3.4.1 MUESTRAS.

Para la investigacion se ha tomado como muestra de manera
intencional y por conveniencia de las suscritas, siendo el 10% de los
trabajadores y de los clientes de PROMART-HUANUCO 2018,
considerando que los clientes fueron escogidos al azar en intervalos
de dias, durante un mes de manera aleatoria hasta cumplir con la

muestra escogida de 60 clientes conforme se muestra el cuadro.
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CUADRO N° 01

EJECUTIVOS 04
TRABAJADORES 18
CLIENTES 60
TOTAL 82

Elaboracion; Propia

Esta investigacion se realiz6 con una muestra no probabilistica, la

cual no dependio de la eleccion de los elementos: de la probabilidad,

sino de causas con las caracteristicas de la investigacion o de quien

hace la muestra. El procedimiento dependi6 del proceso de la toma

de decision y, desde luego las muestras seleccionadas obedecen a

otros criterios de investigacion (Hernandez, 2010).

3.5. METODO DE INVESTIGACION.

El método de estudio de la presente investigacion es cuantitativo porque busca

datos de informacién haciendo uso de los instrumentos. De acuerdo con

Hernandez, et. al. (2010, p.10), manifiestan que el método cuantitativo usa la

recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y

el analisis estadistico para establecer patrones de comportamientos y probar

teorias en una poblacién.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.6.1. TECNICAS

Hernandez et. al. (2010), indica que las técnicas de recoleccién de datos son

distintas formas de obtener informacién. Se recogi6 la informacion con la
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técnica de la encuesta aplicando los cuestionarios a cada jefe, trabajadores,

y clientes de la empresa PROMART-HUANUCO 2018.

3.6.2. INSTRUMENTOS

Hernandez et. al. (2010), afirma que los instrumentos son los medios que se
emplean para recoger y almacenar informacion. Se ha utilizado el
cuestionario de encuesta.

3.6.3. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

Se analizé y procesado mediante la estadistica descriptiva, determinandose
los niveles de aceptacion o de rechazo de las variables de estudio que
permitié6 describir el comportamiento de las muestras, los mismos que se

visualizan mediante cuadros y graficos.
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CAPITULO V

RESULTADOS.

RESULTADOS DE ENCUESTA APLICADO A LOS TRABAJADORES

CUADRO N°01

CONOCIMEINTO DEL JEFE

Su jefe tiene

conocimiento de gestion

integrada fi
S 11
NO

Fuente : El cuestionatrio.
Elaboracion . Las tesistas.

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que sus jefes tienen conocimiento de gestion integrada a los clientes;
se tiene que un 61% refieren que sus jefes tienen conocimiento del tema;
mientras que un 39% dicen lo contrarios. Conclusion, los jefes de PROMART-

HUANUCO 2018, tienen conocimiento de gestion integrada
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GRAFICO N° 01

Fuente : Cuadro N° 1
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°02

CONOCIMIENTO DEL JEFE SOBRE CLIENTES

El jefe tiene

conocimientos de

servicios al cliente fi
S| 13
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que sus jefes tienen conocimiento de servicios a los clientes; se tiene
que un 72% refieren que sus jefes tienen conocimiento del tema; mientras que
un 28% dicen lo contrario. Conclusion, los jefes de PROMART-HUANUCO 2018,

tienen conocimiento de servicios al cliente.

51



GRAFICO N° 02

Fuente : Cuadro N° 2
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°03

CONTROL EMOCIONAL

Su jefe controla su
inteligencia emocional fi

Sl 8
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas.

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que sus jefes controlan su inteligencia emocional; se tiene que un
44% refieren que sus jefes se controlan emocionalmente; mientras que un 56%
dicen lo contrario. Conclusion, los jefes de PROMART-HUANUCO 2018, no

controlan su inteligencia emocional.
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GRAFICO N° 03

Fuente : Cuadro N° 3
Elaboracion : Las tesistas

54



CUADRO N°04

VISION DE LA EMPRESA

El jefe tiene vision de
futuro de la empresa fi

S| 11

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que sus jefes tienen vision de futuro de la empresa; se tiene que un
61% refieren que sus jefes tienen vision de futuro; mientras que un 39% dicen lo

contrario. Conclusion, los jefes de PROMART-HUANUCO 2018 tienen vision de

futuro respecto a la empresa.
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GRAFICO N° 04

Fuente : Cuadro N° 4
Elaboracion : Las tesistas.

56



CUADRO N°05

ACTITUD DEL JEFE

Como es la actitud de su
Jefe fi

BUENA 10
MALA

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a la actitud de su Jefe; se tiene que un 55% refieren que sus jefes tienen
buena actitud; mientras que un 44% dicen lo contrario. Conclusion, los jefes de

PROMART-HUANUCO 2018 tienen buena actitud y positiva.
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GRAFICO N° 05

Fuente : Cuadro N° 5
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°06

RESPETO AL JEFE

El jefe inspira respeto fi
S| 12

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que el Jefe inspira respeto; se tiene que un 67% refieren que sus jefes
inspiran respeto; mientras que un 33% dicen lo contrario. Conclusion, los jefes

de PROMART-HUANUCO 2018 inspiran respeto.
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GRAFICO N° 06

Fuente : Cuadro N° 6
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°07

CONFIANZA DEL JEFE

El jefe inspira confianza fi
S| 13

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que el Jefe inspira confianza; se tiene que un 72% refieren que sus
jefes inspiran confianza; mientras que un 28% dicen lo contrario. Conclusion, los

jefes de PROMART-HUANUCO 2018 inspira confianza.
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GRAFICO N° 07

Fuente : Cuadro N° 7
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°08

VALORES Y CUALIDADES DEL JEFE

El jefe tiene valores y
cualidades personales
positivas fi

S| 15

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que el Jefe tiene valores y cualidades personales positivas; se tiene
gque un 83% refieren que sus jefes tienen valores y cualidades personales
positivas; mientras que un 17% dicen lo contrario. Conclusion, los jefes de

PROMART-HUANUCO 2018 tiene valores y cualidades personales positivas.
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GRAFICO N° 08

Fuente : Cuadro N° 8
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°09

CAPACIDAD DE COMUNICACION DEL JEFE

El jefe tiene capacidad
para comunicares con
los trabajadores fi

Sl 7
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que el Jefe tiene capacidad para comunicares con los trabajadores;
se tiene que un 39% refieren que sus jefes tiene capacidad para comunicares
con los trabajadores; mientras que un 61% dicen lo contrario. Conclusion, los
jefes de PROMART-HUANUCO 2018 no tienen capacidad para comunicares con

los trabajadores.
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GRAFICO N° 09

Fuente : Cuadro N° 9
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°10

CONOCIMIENTO DEL JEFE

El jefe tiene
conocimientos técnicos
de gestion de las areas
de la empresa

fi

SI

11

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,

respecto a que el Jefe tiene conocimientos técnicos de gestion de las areas de

la empresa; se tiene que un 61% refieren que sus jefes tienen conocimientos

técnicos de gestion de las areas de la empresa; mientras que un 39% dicen lo

contrario. Conclusion, los jefes de PROMART-HUANUCO 2018 tienen

conocimientos técnicos de gestion de las areas de la empresa.
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GRAFICO N° 10

Fuente : Cuadro N° 10
Elaboracion : Las tesistas

68



CUADRO N°11

ACCIONES DE MOTIVACION

El jefe desarrolla
acciones de motivacion fi

Sl 6
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que el Jefe desarrolla acciones de motivacion; se tiene que un 33%
refieren que sus jefes desarrollan acciones de motivacién; mientras que un 67%
dicen lo contrario. Conclusion, los jefes de PROMART-HUANUCO 2018 no

desarrollan acciones de motivacion.
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GRAFICO N° 11

Fuente : Cuadro N° 11
Elaboracioén : Las tesistas
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RESULTADOS DE ENCUESTA APLICADO A LOS EJECUTIVOS

CUADRO N°12

SENTIDO DE GRUPO DE LOS TRABAJADORES

Los trabajadores tienen
sentido de grupo fi

Sl 3
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los ejecutivos o jefes de PROMART-HUANUCO 2018,
respecto a que los trabajadores tienen sentido de grupo; se tiene que un 75%
refieren que los trabajadores tienen sentido de grupo; mientras que un 25% dicen
lo contrario. Conclusion, los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018 tienen

sentido de grupo.
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GRAFICO N° 12

Fuente : Cuadro N° 12
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°13

COMPROMISO DE LOS TRABAJDORES CON LA EMPRESA

Los trabajadores tienen
compromiso con el
desarrollo de la empresa fi

Sl 1
NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los ejecutivos o jefes de PROMART-HUANUCO
2018, respecto a que los trabajadores tienen compromiso con el desarrollo de la
empresa; se tiene que un 25% refieren que los trabajadores tienen trabajadores
tienen compromiso con el desarrollo de la empresa; mientras que un 75% dicen
lo contrario. Conclusién, los trabajadores de PROMART-HUANUCO 2018

trabajadores no tienen compromiso con el desarrollo de la empresa.
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GRAFICO N° 13

Fuente : Cuadro N° 13
Elaboracion : Las tesistas
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RESULTADOS DE ENCUESTA APLICADO A LOS CLIENTES

CUADRO N°14

INFORMACION DE SERVICIOS A LOS CLIENTES

Como cliente , se siente
informado sobre los
servicios que brinda la
empresa fi

S| 15

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a que se siente informado sobre los servicios que brinda la empresa; se tiene
gue un 25% refieren que se sienten informado sobre los servicios que brinda la
empresa; mientras que un 75% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de
PROMART-HUANUCO 2018 no se sienten informado sobre los servicios que

brinda la empresa.
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GRAFICO N° 14

Fuente : Cuadro N° 14
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°15

POLITICAS DE LA EMPRESA

Conoce si la empresa
tiene politicas flexibles
sobre ventas fi

S| 38

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a que conoce si la empresa tiene politicas flexibles sobre ventas; se tiene que un
63% refieren que conocen que la empresa tiene politicas flexibles sobre ventas;
mientras que un 37% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de PROMART-

HUANUCO 2018 conocen que la empresa tiene politicas flexibles sobre ventas.
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GRAFICO N° 15

Fuente : Cuadro N° 15
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°16

SERVICIOS A LA SOCIEDAD

Como cliente de la
empresa conoce los
servicios que beneficia a
la sociedad fi

SI 15

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Los tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a que conoce los servicios que beneficia a la sociedad; se tiene que un 25%
refieren que conoce los servicios que beneficia a la sociedad; mientras que un
75% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de PROMART-HUANUCO 2018

no conocen los servicios que beneficia a la sociedad
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GRAFICO N° 16

Fuente : Cuadro N° 16
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°17

SERVICIOS PREFERENTES A LOS CLIENTES

Conoce sobre las
acciones preferentes
hacia los clientes fi

S 22

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a que conoce sobre las acciones preferentes hacia los clientes; se tiene que un
37% refieren que conoce sobre las acciones preferentes hacia los clientes;
mientras que un 63% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de PROMART-

HUANUCO 2018 no conocen sobre las acciones preferentes hacia los clientes.
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GRAFICO N° 17

Fuente : Cuadro N° 17
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N°18

SERVICIOS INNOVADORES A LOS CLIENTES

Los servicios que brinda
la empresa son
innovadores fi

S| 41

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a Los servicios que brinda la empresa son innovadores; se tiene que un 68%
refieren que Los servicios que brinda la empresa son innovadores; mientras que
un 32% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de PROMART-HUANUCO

2018 sefialan que los servicios que brinda la empresa son innovadores.
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GRAFICO N° 18

Fuente : Cuadro N° 18
Elaboracion : Las tesistas

84



CUADRO N°19

TRATO A LOS CLIENTES

Como es el trato que
reciben de los
trabajadores de Ia
empresa

fi

BUENO

42

MALO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto

a como es el trato que reciben de los trabajadores de la empresa; se tiene que

un 70% refieren que el trato que reciben de los trabajadores de la empresa, es

bueno; mientras que un 30% dicen lo contrario. Conclusion, los clientes de

PROMART-HUANUCO 2018 refieren que el trato que reciben de los trabajadores

de la empresa, es bueno.
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GRAFICO N° 19

BUENO, 70

Fuente : Cuadro N° 19
Elaboracion : Las tesistas
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CUADRO N° 20

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Est4 satisfecho con los
servicios que brinda

los empleados en
general la empresa fi

S| 37

NO

Fuente : El cuestionario.
Elaboracion : Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De la encuesta aplicada a los clientes de PROMART-HUANUCO 2018, respecto
a la satisfaccién con los servicios que brinda los empleados en general la
empresa; se tiene que un 62% refieren que estan satisfechos con el trato que
reciben de los trabajadores de la empresa; mientras que un 38% dicen lo
contrario. Conclusion, los clientes de PROMART-HUANUCO 2018 refieren que

estan satisfechos con el trato que reciben de los trabajadores de la empresa.
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GRAFICO N° 20

Fuente : Cuadro N° 20
Elaboracion : Las tesistas
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DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados de la presente investigacion se tiene coincidencia
con los resultados de Cervera (2012), donde sefiala que existen correlaciones
significativas y positivas entre el liderazgo transformacional y el clima
organizacional, pese que el presente trabajo no esté directamente relacionado al
clima organizacional, sin embargo, sirve la comparacion por cuanto uno de su

factores o variable de estudio esté circunscrita al liderazgo.

Asimismo siguiendo la linea de discusién, y comparando con los resultados de
Palacios (2011), donde determino la relacion entre la inteligencia emocional y
tipos de liderazgo, ademas de tener coincidencia con el tipo de investigacion es
descriptiva correlacional, podemos resaltar entre los resultados mas resaltantes
€S que Sus socios estratégicos se caracterizan por una relacion significativa entre
inteligencia emocional y tipos de liderazgo, en nuestro caso el tipo de liderazgo

identificado en PROMART-HUANUCO 2018, es el liderazgo patrticipativo.

La discusion, con Contreras (2010) donde concluye en su estudio con la
existencia de una actitud de rechazo y frustracion de alumnos y docentes a la
parcializacién de la direccion con los padres de familia y con algunos alumnos y
docentes. Como contraposicion a esta situacion surge la demanda de una
direccién que demuestre ser una lider amiga de todos, lo que obliga a tener un

liderazgo participativo, conforme a nuestros resultados.

Asimismo, comparando con la investigacion de Padilla (2009). Sefala, entre
otras ideas, que en las habilidades de liderazgo de direccién estratégica,
cohesién, negociacién y toma de decisiones la respuesta mas comun es la de
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indeterminacién, lo cual implica que los participantes no reconocen estas
habilidades como parte de su accionar.(...), pero hay una inclinacion hacia el
estilo de liderazgo directivo, en contra posicion a nuestros resultados que se
inclina por un liderazgo participativo.

Pepe Acufia Oré., refiere que se ha encontrado que los estilos de liderazgo
participativo y orientado a resultados influyen de mejor manera en la satisfaccion
de los trabajadores, lo que se coincide con los resultados de la presente
investigacion que conlleva a que en PROMART-HUANUCO 2018, se practica el
liderazgo participativo. Asi mismo sefiala que al realizar el cruce entre el estilo
de liderazgo de los jefes y la satisfaccion del cliente se encontré que el estilo
orientado a los resultados obtiene mayor satisfaccién de los clientes, existiendo
coincidencia con los resultados de nuestro trabajo. Con los resultados de
Hernandez Cuesta, Jorge Luis (2013) sefala en sus conclusiones; “No se
pretende en una época de cambios socioecondémicos acelerados y en busca de
oportunidades de negocios para generar riqueza, poner en entredicho muchas
de las mas solidas bases del concepto de liderazgo. (...) Son los gerentes como
grandes hombres lideres que llevan el poder adquirido en las decisiones de las
metas u objetivos de sus empresas, deben tener una formacion especial y
posicionarse sin sobrepasar los derechos de los demés, al respecto si
comprados con los resultados de nuestro trabajo realizado en PROMART-
HUANUCO 2018, encontramos que los jefes o ejecutivos estan preparados, y
las decisiones que adopten estdan enmarcados en politicas de la empresa. De
igual forma debe permitir a sus subalternos, ser creativos y productivos, donde
alcancen la felicidad de su vida, al contribuir al cambio y estar en las posiciones

de alta competitividad y eficiencia para ser reconocidos. Esto dentro de una
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organizacién como sistema con una légica propia de tradicion y de inercia, la
visidn de una organizacion estd en la manera probada y garantizada de hacer
las cosas y en contra de correr riesgos, emprendiendo la accién en busca de
nuevas direcciones; ademdas éstas proporcionan continuidad al poder,
fomentando managers y no lideres individuales al dirigir todas las energias hacia
objetivos, recursos, estructuras organizativas o bien hacia las personas, un
manager es una persona que resuelve problemas, de manera que todos estén
colaborando en dicha organizacién; situaciones que coinciden con el enfoque
de un lider participativo, conforme se estable en nuestros resultados del

presente trabajo de investigacion.
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CONCLUSIONES

Se relaciona el liderazgo con la gestion integrada de los clientes y servicios
PROMART-HUANUCO 2018, en la manera de que los resultados de la gestion

se ven reflejadas en la satisfaccion del cliente. Cuadros N° 05-06-07-08

El tipode liderazgo gue es aplicado porlos gerentes en la gestidon
integrada en PROMART-HUANUCO 2018, es el liderazgo participativo, por
cuanto se refleja en que los miembros de la empresa son parte activa del proceso

de gestion integrada. Cuadros N° 09-13

La gestion integrada de los clientes en PROMART-HUANUCO 2018, se da
aplicando criterios técnicos que conlleva al uso de aplicativos para minimizar
costos y maximizar beneficios, en todos los sistemas de atencion de los servicios

al cliente. Cuadros N° 10-18-20

El estilos de liderazgo que tiene mayor relacion en el nivel de satisfaccion de los
clientes PROMART-HUANUCO 2018, es el liderazgo participativo, por cuanto
los trabajadores desde los distintos niveles, tienen una esmerada direccion y
atencion hacia los clientes, en tanto que el propdsito de la empresa es la

satisfaccion de cliente. Cuadros N° 12-13-15
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SUGERENCIAS

Como los resultados nos indican que liderazgo participativo tiene un indicador
positivo respecto a la gestion integrada de los clientes y servicios de PROMART-
HUANUCO 2018 es necesario que la empresa mantenga este tipo de liderazgo
para que los resultados de la gestion se ven reflejada en la satisfaccion del

cliente.

Igualmente como ese ha indicado que el tipo de liderazgo que es aplicado por
los gerentes en la gestion integrada en PROMART-HUANUCO 2018 es el
liderazgo participativo, es necesario mejorar las condiciones no identificados
para mejorar la participacion plena de todos los actores que impulsen las
decisiones participativas.

Se siga manteniendo y mejorando a gestion integrada de los clientes y servicios
en PROMART-HUANUCO 2018, con el uso de aplicativos para minimizar costos
y maximizar beneficios, en todos los sistemas de atencion de los servicios al
cliente.

Minimizar a insatisfaccion identificada de los clientes en relacién a algunos
servicios que brinda la empresa, con un analisis con mayor severidad a fin de

generar propuestas de mejora continua, para lograr un criterio Unico de fidelidad.
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