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RESUMEN

La investigacion formuld el objetivo: Determinar la relacion del liderazgo y
satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018; el
instrumento utilizado fue el cuestionario y el método el descriptivo correlacional,
se trabaj6 con una muestra de estudio de 64 trabajadores y clientes; cuyos
resultados fueron: Luego de aplicar el estadistico de correlacion de Spearman
entre las dimensiones liderazgo personal y calidad funcional, resultado r = 0.038
relacién positiva débil y P valor = 0.769 > 0.05, no es significativo que implica
aceptar la hipotesis nula. También luego de aplicar el estadistico de correlacién
de Spearman entre las dimensiones liderazgo de influencia y calidad técnica,
resultado r = 0.086 relacion positiva debil y P valor = 0.499 > 0.05, no es
significativo que implica aceptar la hipotesis nula. Asimismo, luego de aplicar el
estadistico de correlacion de Spearman entre las dimensiones liderazgo
estratégico y valor percibido, resultado r = 0.007 relacion positiva debil y P valor
= 0.956 > 0.05, no es significativo que implica aceptar la hipétesis nula. Del mismo
modo, luego de aplicar el estadistico de correlacion de Spearman entre las
dimensiones liderazgo de resultados y expectativas, resultado r = 0.082 relacion
positiva debil y P = 0.520 > 0.05, no es significativa que implica aceptar la
hipétesis nula. Finalmente, luego de aplicar el estadistico de correlacién de
Spearman entre las variables liderazgo y satisfaccion de los clientes, resultado r
= 0.076 relacion positiva débil y P valor = 0.549 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipotesis nula y se concluye: la relacion del liderazgo y
satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es

significativa; por lo tanto, implica aceptar la hipétesis nula.

Palabras clave: Liderazgo, satisfaccion, cliente, telefonia.

Vi



ABSTRACT

The research formulated the objective: To determine the relationship of leadership
and customer satisfaction of movistar telephony in Pucallpa, 2018; the instrument
used was the questionnaire and the correlational descriptive method, a study
sample of 64 workers and clients was worked on; whose results were: After
applying Spearman's correlation statistic between the personal leadership and
functional quality dimensions, result r = 0.038 weak positive relationship and P
value = 0.769 > 0.05, it is not significant that it implies accepting the null
hypothesis. Also after applying the Spearman correlation statistic between the
leadership influence and technical quality dimensions, result r = 0.086 weak
positive relationship and P value = 0.499> 0.05, it is not significant that it implies
accepting the null hypothesis. Likewise, after applying Spearman's correlation
statistic between the strategic leadership and perceived value dimensions, result r
= 0.007 weak positive relationship and P value = 0.956> 0.05, it is not significant
that it implies accepting the null hypothesis. Similarly, after applying the Spearman
correlation statistic between the leadership results and expectations dimensions,
result r = 0.082, a weak positive relationship and P = 0.520> 0.05, it is not
significant that it implies accepting the null hypothesis. Finally, after applying the
Spearman correlation statistic between the variables leadership and customer
satisfaction, result r = 0.076 weak positive relationship and P value = 0.549> 0.05,
it is not significant that it implies accepting the null hypothesis and it is concluded:
relationship of leadership and customer satisfaction of movistar telephony in
Pucallpa, 2018, is not significant; therefore, it implies accepting the null

hypothesis.

Keywords: Leadership, satisfaction, customer, telephony.
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada: “EL LIDERAZGO Y SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA TELEFONICA MOVISTAR EN PUCALLPA, 2018"; esta

elaborado en cuatro capitulos:

El Capitulo I, denominado El Problema de la Investigacion, hace mencién del
planteamiento del problema, la formulacion del problema, la formulacion de
objetivos, la justificacion de la investigacién, la delimitacion del estudio y la
viabilidad del estudio. ElI Capitulo Il, denominado Marco Teérico, hace mencion
los antecedentes del problema, las bases tedricas la definicion de términos
basicos, la formulacion de hipétesis y las variables, tanto la definicion conceptual
de la variable, la definicion operacional de la variable, como la operacionalizacion
de la variable. El Capitulo 1ll, denominado Metodologia, hace mencion al disefio
de la investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, la validez y la confiabilidad del instrumento, y las técnicas
para el procesamiento de la informacion. El Capitulo 1V, denominado Resultados y
discusién, hace mencidn a la presentacion de resultados, asi como también a la
discusion; luego hace mencion a las Conclusiones y Recomendaciones.
Finalizando con las Referencias bibliograficas y los Apéndices que le dan sustento

a la presente investigacion.

La autora
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1.1

CAPITULO |
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Planteamiento del problema

De acuerdo, a. (La Informacion, 2018), Movistar (Telefonica), sigue
siendo la compariia con mas cuota y lider del mercado en Espafa. Su oferta
televisiva con 'Fusion' y la compra de DTS (Digital Plus) ahora (Movistar
Plus) ha consolidado aun mas su liderazgo, aunque ha perdido lineas de
moviles a favor de sus competidores. Por eso aposto por el operador virtual
Tuenti con el que se ha lanzado al mercado sudamericano y que quiere
convertir en su marca ‘low cost. En los resultados del primer trimestre
presentados la pasada semana por Telefonica, Movistar presenta un

crecimiento del 42,2% y unos beneficios de 779 millones.

Situacion parecida vive esta empresa en Chile, segun (Burgos, 2018),
Entel y Movistar poseen el 76% del mercado de telefonia movil, ambas
compafias ademas reciben los pagos mensuales mas altos, siendo Movistar
la empresa donde los clientes desembolsan mayor cantidad de dinero. Un
mayor predominio del mercado de telefonia celular posee Movistar y Entel
con un 40% y un 36% de participacion respectivamente, y es en la primera
firma donde los usuarios gastan mayor cantidad de dinero. El chileno gasta
un poco mas de 31 mil pesos al mes en telefonia. Siendo Movistar el de
gastos mas altos y Virgin (sociedad de consumo), con un cobro de un poco

mas de 14.000 pesos mensuales.

Sin embargo, en el Perq, de acuerdo, a. (Mendoza, 2018), El 2017 no

fue un buen aflo para Movistar. A diferencia de sus rivales

1


https://elcomercio.pe/economia/peru/elcomercio.pe/noticias/movistar

(Claro, Entel, Bitel), que si incrementaron sus ventas, la compafiia espafiola
cerr@ el cuarto trimestre con ingresos 8,2% menores a los registrados el
mismo periodo del 2016 y 8,6% menos en el acumulado enero-diciembre.
Las ventas fueron menores tanto en telefonia fija como Internet y telefonia
movil, pero es este Ultimo el que mayor impacto tuvo en el resultado final.
Solo se encontraron mayores ventas en la division de tv paga (11%) que
lleg6é a sumar S/960 millones en el 2017. La caida mas pronunciada esta en
telefonia movil, cuyos ingresos disminuyeron en 24,2% en el cuarto trimestre
y 19,5% en el acumulado enero-diciembre. Incluso a nivel de ventas de
equipos se observéd una baja de 24,1% en el dltimo trimestre y 8,6% en el
resultado anual.

Comportamiento parecido tuvo Ucayali, segun (el Organismo
Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2018), las
empresas operadoras de telefonia moévil Entel, Bitel e Incatel, incrementaron
su participacion en el mercado la region Ucayali, logrando concentrar el
23.9% al tercer trimestre del 2017. La participacion de mercado en telefonia
movil por empresa operadora en la regién Ucayali es: Movistar 59.9% (en
disminucién); Claro 16.1% (se mantiene); Entel 10.9% (en incremento) y
Bitel 13% (en incremento); e Incatel 0.01% (en incremento). Si bien es cierto
Movistar ostenta el 59.9% de mercado, pero estd en disminucion, es lo que
preocupa a los empresarios y usuarios, muchos le relacionan con la mala
atencion a los clientes, es por ello que tambien evaluaremos esta variable,
en los diferentes contextos.

Segun, (Regueira , 2017), la red fija de Movistar sufre una caida, que
parece afectar a un gran numero de clientes. El acceso a Internet no
funciona y, aunque en principio parece que es el WiFi el que falla, en
realidad no se conectan por problemas en la red de ADSL vy fibra. La caida
de Movistar parece afectar a un nimero elevado de usuarios. No sabemos
cuantos clientes de Movistar no pueden acceder a Internet, pero hay quejas
de diferentes lugares de Espafia. Si hacemos caso a las redes
sociales, Movistar esta sufriendo una caida seria. Por desgracia, habra que
dejar trabajar a los técnicos para que solucionen la averia. En Movistar
saben que hay problemas para conectarse a Internet, y trabajan en una

solucién.


https://elcomercio.pe/economia/peru/elcomercio.pe/noticias/claro
https://elcomercio.pe/economia/peru/elcomercio.pe/noticias/entel
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Igualmente, de acuerdo, a. (Jauregui , 2018), en Colombia Cuatro de
cada 10 usuarios de estos servicios no salvan a ninguna de las compafiias
del negocio. La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) dio a
conocer en un informe que en 2017 la Direccién de Investigaciones para la
Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones recibié 26.761
guejas o denuncias en las que se cuenta la telefonia mévil. Por empresas,
Claro es el que mas quejas recibiria pues los lectores de LR opinaron que
ese operador tiene la atencion al cliente mas deficiente de todo el pais. Los
lectores criticaron al servicio de la mexicana como el mas deficiente, con
45,5% de los votos. Le siguié Movistar con 13,6% de la opinidon negativa de
los usuarios y por ultimo, con 9,1 de los votos, la compafiia Tigo. Sin
embargo, a la opcién ‘todas’, 31,8% de los lectores que participaron
asintieron con la afirmacion de que la totalidad de las compafias operadoras

de telefonia movil tienen atencion al cliente deficiente.

Sin embargo en el Perd, segun (Becerra, 2018), Osiptel ratificé hoy
tres multas a los operadores moviles Entel y Telefonica por no haber dado la
informacion adecuada a sus clientes o al regulador. En total las multas
suman S/ 755.300 (182 UIT). Con relacion a Telefonica, Osiptel ratifico la
multa por S/211.650 (51 UIT) que le impuso por no haber brindado adecuada
informacion cuando esta le fue solicitada. El regulador rechazo la apelacion

de Telefénica y cerro posibilidad de reclamo por la via administrativa.

Cabe sefialar, de acuerdo a. (Telefénica S.A, 2017), como parte de su
compromiso por impulsar la revolucion digital en el pais, Movistar lanzé en la
ciudad de Pucallpa la red de Altas Velocidades de internet con “Fibra Optica
al Hogar”. Esta tecnologia construida exclusivamente con fibra éptica ofrece
velocidades de hasta 200 Megabits por segundo (Mbps). con el despliegue
de esta tecnologia, mas de 7 mil hogares pucallpinos que viven en la zona
de cobertura podran acceder a internet de altas velocidades. Asi, Movistar
reafirma su compromiso por brindar servicios innovadores en la ciudad de
Pucallpa, y continuar impulsando la revolucion digital. Sin embargo no es
todo color de rosas, ya que la ciudadania de Pucallpa hace saber su
incomodidad contra la empresa de telefonia movistar, nos brinda un servicio

pésimo, los reclamos que se realiza via celular poco o nada son



escuchados, incluso hay tarifas que cobran y que no se ajustan a la realidad,
pero se tiene gque pagar porque sino te cortan la sefial, y quién sanciona a

movistar por la sefial pésima que ofrece.

Preocupada par esta situaciéon se decidi6 emprender el presente
estudio; para lo cual, se formula el problema a través de las siguientes
interrogantes:

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢,Como es la relacion del liderazgo y satisfaccion de los clientes

de la telefonia movistar en Pucallpa, 20187

1.2.2. Problemas especificos
* ¢ Como es la relacion del liderazgo personal y la calidad funcional

de la telefonia movistar de Pucallpa, 20187

* ¢ Como es la relacion del liderazgo de influencia y la calidad técnica

de los clientes de la telefonia movistar de Pucallpa, 20187

* ¢ Como es la relacion del liderazgo estrategico y el valor percibido

de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 20187
* ¢ Como es la relacion del liderazgo de resultados y las expectativas
de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018?
1.3. Formulacion de objetivos
1.3.1. Objetvo general
Determinar la relacién del liderazgo y satisfaccién de los clientes
de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018.
1.3.2. Objetivos especificos

* Determinar la relacién del liderazgo personal y la calidad funcional

de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018.

* Determinar la relacion del liderazgo de influencia y la calidad

técnica de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018.



1.4

1.5.

* Determinar la relacion del liderazgo estrategico y el valor percibido

de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018.

* Determinar la relacion del liderazgo de resultados y las
expectativas de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa,
2018.

Justitificacion de la investigacion

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion se justifica porque
presenta teorias que estudian el liderazgo y la atencién al cliente, teorias
gque en la actualidad son muy estudiadas y aplicadas, tanto por las
organizaciones publicas y privadas, toda vez que de la capacidad del
liderazgo, los trabajadores se sienten comprometidos con la empresa, cuyo
objetivo principal en dar una buena atencion al cliente, por ello los
empresarios y colaboradores deben conocer estas teorias para seguir

vigentes en el mercado.

También, desde el punto de vista practico, los resultados de la
investigacion beneficiaron a los directivos de la empresa movistar, ya que se
tuvo la informacion de primera mano, de la forma como se viene aplicando el
liderazgo y manejando la atencion al cliente, resultados que les sirvié para la

toma de mejores decisiones.

Finalmente, desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion
proporcioné dos instrumentos validados, uno para medir el liderazgo y el otro
para medir la atencién al cliente, asimismo la investigacion presento el tipo y
disefio metodoldgico para la realizacion de este estudio, del mismo modo la
investigacion proporciond el tipo de coeficiente de correlacion para la prueba

de hipotesis.

Delimitacion del estudio

La presente investigacion se realiz6é en las instalaciones de telefénica

movistar de la ciudad de Pucallpa.

Dicha investigacion se realiz6 en el primer semestre de 2019, contando

con la participacién plena de los talentos humanos.



1.6. Viabilidad del estudio

El estudio es viable, porque la operadora movistar es una de las mas
grandes empresas de Pucallpa, y sus tiendas se han posesionado en los
lugares mas estratégicos de la ciudad, constituyéndose en uno de los
negocios mas asediados por los clientes, comportamiento que facilité el

recojo de informacién de la presente investigacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del problema

Hernandez (2013), en su tesis titulado: El liderazgo organizacional: una
aproximacion desde la perspectiva etoldgica; quien llega a la siguiente
conclusion: 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 democratica, de hecho, es la Unica que
ha resuelto el problema de 85 proporcionar managers bien adiestrados para
las empresas; la misma solucion se puede aplicar al gobierno, a la

educacion, al cuidado de la salud y a otras instituciones.

Martinez (2013), en su trabajo de investigacion titulado: El liderazgo
transformacional en la gestion educativa de una institucion educativa publica
en el distrito de Santiago de Surco; quien llega a la siguiente conclusion:
Todos los docentes participantes identificaron tres de 10 caracteristicas del
liderazgo transformacional en el director: la influencia en el docente (91.5%),
la motivacion en el docente (93.5%) y la estimulacién del docente (96.1%).
Un grupo de ellos le reconocieron otras caracteristicas como su autoridad,

poder de convencimiento y apoyo en el trabajo.

Esparza (2016), en su trabajo de investigacion titulado: El Estilo de
Liderazgo y su efecto en el Desempefio Laboral del area de Contabilidad en

la Empresa El Rocio S.A. Afo 2016 — Trujillo; quien llega a la siguiente

7



2.2.

conclusion: El efecto que tiene el estilo de liderazgo sobre el desempefio
laboral del personal del area de contabilidad de la empresa El Rocio S.A.
tiene una relacion escasa entre si, el coeficiente de determinacion R 2 =
0.1751, indica la baja relacién entre las variables estudiadas que el
desempefio laboral depende poco del estilo de liderazgo en area de
contabilidad.

(Chang, 2014), en su tesis titulada: Atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan San Marcos; quien llega a la siguiente
conclusion: En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al
cliente carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud
y actitud de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion
de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados,
para incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen
institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de sus

derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos.

Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la contingencia (modelo de Fiedler)

Citado por Lopez (2015), El modelo de la contingencia de Fiedler
(1964, 1967, 1971) (Sanchez, Vazquez, J.F en “Liderazgo: teorias y
aplicaciones” (2010)) incluy6 la contribucion de las teorias anteriores,
tanto las basadas en los rasgos como las teorias conductuales, y
agrego una nueva variable: la situacion. Por ello este enfoque resulta
muy conveniente a la hora de predecir qué tipo de liderazgo emergera
en una situacion especifica dada. De esta forma se tratan de superar
las visiones simplistas de la realidad de los enfoques anteriores. Para
ello, y a la hora de estudiar problemas concretos, Fiedler prefiere
considerar la situaciéon de la que se parte para después aplicar el tipo
de liderazgo que sea mas conveniente y esté mejor relacionado con
otros roles que existen en el grupo. Este autor define estilo o tipo de
liderazgo como “un sistema relativamente consistente de interactuar

con otros que ocupan una posicion subordinada” (Fiedler, 1971).



2.2.2.

Segun su concepcidn existen dos estilos: el orientado a tareas y
el orientado a relaciones de grupo. Ambos estilos son conductas de
liderazgo, son patrones motivacionales que pueden ser expresados
en varias conductas de busqueda de metas.

Para evaluar ambos estilos Fiedler, construye la escala LPC
(Least Preferred Coworker, o sea, colaborador menos preferido).
Consiste en evaluaciones, mediante una escala bipolar de adjetivos,

gue el lider realiza del compariero de trabajo preferido en ultimo lugar.

Un alto valor en LPC expresa que el lider considera al
colaborador menos preferido desde un punto de vista positivo, es
decir se trata del lider orientado a las personas o motivado por las
relaciones, cuyo principal objetivo es la necesidad de la relacion y
conexion social, el establecer y mantener relaciones interpersonales

préoximas.

En cambio, un valor LPC bajo quiere decir que existe un estilo
de lider orientado a la tarea o la produccion, pues considera desde un
punto de vista negativo a sus colaboradores o seguidores menos
preferidos. El objetivo principal es ahora el cumplimiento de la mision

o la tarea del grupo.

Liderazgo

La Pontificia Universidad Catolica del Peru (1997) sostiene que,
liderazgo es la capacidad de una persona para conducir a un grupo
hacia el logro de un conjunto de objetivos, cualquiera sea su

naturaleza.

También, sostiene que un lider puede asumir en diversas
ocasiones, distintos estilos de conduccion de grupos. Dependiendo de
la ubicacién de la toma de decisiones. De este modo, podemos hablar
de un liderazgo AUTORITARIO cuando la toma de decisiones se
centra en el LIDER; de un estilo DEMOCRATICO, cuando las mismas
emanan del GRUPO, del equipo de trabajo; y de un estilo
ANARQUICO cuando el individuo es el origen de las decisiones o sea

es el quien toma las decisiones.



El eterno dilema del lider es: cuando ser “bueno” y cuando ser
“fuerte”, es decir; en qué momento aplicar la “mano dura y cuando la
“mano blanda”.

Dado que el avance de la Psicologia Social no permite ofrecer
recetas para situaciones complejas y especificas, solo podemos
mencionar la necesidad de tener en cuenta los siguientes factores
cuando se trata de elegir un estilo determinado:

* La personalidad del lider, con especial atencion a su ascendiente
egocentrismo, nivel de sociabilidad, tolerancia, etc.

* La estructura del grupo, dado que no es aconsejable aplicar tacticas
democraticas alli donde existe una tradicion autoritaria; por lo

menos, durante el periodo inicial de la relacion lider-grupo;

* El tipo de tarea que se tiene entre manos, en la medida que la

realizacion de la misma requiere 0 no de consenso;

* La situacion por lo que el grupo atraviesa, expresada en condiciones
de emergencia que eventualmente parezcan requerir de acciones
muy rapidas, tales como las situaciones de desastre.

Finaliza el autor mencionando que, no es recomendable la
aplicacion permanente y rigida de un solo estilo de liderazgo a lo largo
de toda la existencia del grupo. Es preferible adaptar el mismo a las
demandas de la personalidad, la estructura del grupo, la tarea y la
situacion.

Por su parte el Ministerio de educacion (1987) menciona que, el
liderazgo es un factor muy importante cuando se trabaja a nivel
grupal, institucional, mas aun en este caso se debe trabajar para
dinamizar a toda una comunidad empresarial en la busqueda de
soluciones a la problemética existente.

Debemos saber que existen diferentes formas de ejercer el
liderazgo y que ellas estan relacionadas con las caracteristicas del
lider y de las situaciones que lo motivan. Cada organizacion (grupos)
tienen sus lideres, las experiencias demuestran que no hay individuos

gue pueden ser lideres en todas las circunstancias y para todo el
grupo.
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En unos casos el lider “jala” al grupo hacia la meta que él ha

establecido, en otros es él quien “empuja” al grupo a establecer sus

metas;

hay ocasiones en las que asume una actitud prepotente y

autoritaria para conducir al grupo.

2.2.2.1.

2.2.2.2.

Caracteristicas del lider

El mismo autor menciona que, frente a las diversas
formas de liderazgo la mejor alternativa es conocer
previamente la estructura de poder del grupo, que casi
siempre esta ligado al poder econémico y al prestigio social,
con el propdsito de identificar al lider o lideres grupales y su
forma de ejercer el liderazgo. La intencion es ubicar al lider
gue reuna las caracteristicas mas apropiadas para trabajar
por el mejor aprendizaje. Se espera que un ‘lider” evidencie
un buen comportamiento con su grupo y que se distinga por

las siguientes caracteristicas:

- Capacidad de accién

- Conduccién democrética del grupo

- Espiritu creador y de superacion

- Iniciativa y capacidad para organizar y planificar

- Capacidad para informar y comunicar

- Diligencia, honestidad, prudencia;

- Capacidad para orientar la toma de decisiones

- Reconocido prestigio en base a sus méritos y actividades
desarrolladas en beneficio de su institucion;

- Capacidad de arrastre popular;

- Confianza de si mismo y de los demas;

- Capacidad para reflexionar, criticar y autoevaluar su

actuaciéon como lider.

Dimensiones del liderazgo

Cipriani (2008) establece cuatro tipos de dimensiones

del liderazgo; asi tenemos:
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a. Liderazgo personal

El liderazgo personal es la habilidad para liderarse a
uno Mismo con respecto a su propia vida. Mucha gente no
dirige su propia vida y sufre las consecuencias.
El Lider tiene que definir su vida para que sea equilibrada,
después planifica y actla para hacer que su vida discurra

por el camino marcado.
Sus indicadores son:

-Actitudes,
-Habitos,

-Calidad de vida y
-Caracter.

b. Liderazgo de influencia

Cuando un directivo o ejecutivo es capaz de lograr la
colaboracion voluntaria e incluso entusiasta de su equipo
de trabajo se tiene un liderazgo de “alta influencia”. Tal vez

te preguntes como lograrlo.

Las claves fundamentales para elliderazgo de
influencia son la congruencia, la colaboracion, el aprecio, la

gratitud, la confianza y la felicidad.

Naturalmente serd necesario establecer planes de
capacitacion para lograr crear un liderazgo de influencia
gue vaya permeando en cascada a través de toda la

organizacion a partir de los niveles directivos.

Esta formacion tendr& como beneficio adicional
establecer un cambio positivo en la cultura organizacional,
logrando establecer el modelo de comportamiento
mencionado y finalmente la aplicacion de ese modelo de

liderazgo en los equipos de trabajo.

Sus indicadores son:
-Comunicacion,
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-Clima organizacional y
-Habilidades.

c. Liderazgo estratégico

El liderazgo estratégico es la capacidad para anticipar
las cosas, conservar la flexibilidad, atribuir facultades y
crear cambios a medida que sean necesarios. Este tipo de
liderazgo parte de un concepto estratégico, como el

proceso mas importante de una empresa.

El uso comun del término “estratégico” se relaciona con
el concepto de estrategia, un plan para lograr una meta.
Dichas estrategias del plan se basan en conocimientos,
informacion y algunos antecedentes con los cuales es

posible trabajar.

El liderazgo estratégico comprende diversas
actividades que ayudaran tanto al lider como a los
empleados a ser dirigidos correctamente. Algunas de estas
actividades son: establecimiento de una vision clara,
mantenimiento de la cultura y valores, manifestacion de

iniciativas, etc.

Sus indicadores son:
-Postura,

-Rumbo,

-Acciones y

-Equipo de trabajo.

d. Liderazgo de resultado

El liderazgo de resultados desea:

- Que la toma rapida de decisiones goce de respaldo de

parte todo el personal de la organizacion.

- Utilizar técnicas y herramientas para solucionar

conflictos, saber negociar, resolver problemas.

13



- Hacer del servicio al cliente el motor de desarrollo de la
empresa para fidelizar a los clientes y maximizar los

activos.

En la dimension del liderazgo de resultados, el lider
optimiza y operativiza la estrategia, logrando resultados y

creando mayor capacidad organizacional.

Sus indicadores son: Optimizacion, operativizacion y

capacidad organizacional

2.2.3. Teoria de Jan Carlzon

Citado por Goenaga (2013), sostiene que una preocupacion
constante por la estructura motivacional del cliente las necesidades
del mercado obligarian a hacer cambios actitudinales y estructurales

en la organizacion SAS.

Esto significaria un cambio en el despliegue del sistema de
distribucion, con el fin de poder estar mas en armonia con las
prioridades humanas del cliente, Si esto ocurre, pensaba Carlzon,
mejoraria la imagen de la compafiia. A medida que mejore la imagen,
su rendimiento en el mercado mejorara y el proceso se auto

fortalecera.

Con la ayuda de sus ejecutivos claves. Carlzon empezé a
predicar y ensefar vigorosa y persistentemente ese evangelio de la
orientaciéon hacia el cliente a través de toda la organizacion,
llevandolo directamente a los empicados menores, Aqui encontramos
un contraste interesante entre este enfoque escandinavo y la forma

como ese programa se hubiera llevado a cabo en los Estados Unidos.

El método tipico norteamericano de llevar hasta los niveles
inferiores un tema nuevo, implicaria la realizacion de un programa de
entrenamiento para los gerentes de nivel intermedio y tal vez para los
supervisores de primera linea también. Luego se esperaria que la
doctrina fuera penetrando paulatinamente en las demas categorias de

la organizacion. (Claro que generalmente esto no ocurre.)
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2.2.4.

Carlzon pensaba que ese nuevo concepto requeriria una
reorientacion de los pensamientos y energias de todo el mundo en la
organizacion, necesitandose un tiempo excesivamente largo para que
fuera penetrando en las filas.

No era que sus gerentes no fueran leales, inteligentes o
consagrados. El simplemente reconocia la realidad de las
organizaciones humanas: las ideas nuevas tienden a difundirse
lentamente, y la adaptacion a nuevas ideas tiende a avanzar a paso
de tortuga. Recordemos que aqui estamos hablando de una
organizacion con unas 20000 personas ubicadas en tres paises. El
grupo gerencial solamente constaba de 120 ejecutivos, 1750 gerentes
intermedios y 3000 supervisores y jefes de tripulacion.

Como Carlzon estaba convencido de que el juego se habia
terminado si hubiera tenido que esperar hasta que el nuevo evangelio
"prendiera” a su propia velocidad, decidi0 saltarse los niveles
gerenciales y llevar el mensaje directamente a los trabajadores.

Form6 un equipo de implementacion que constaba de
consultores y ejecutivos escogidos personalmente en los niveles mas
altos. El y su equipo emprendieron una agresiva campafia para

cambiar la mentalidad de unas 20000 personas.

Feigenbaum, el padre del Control de la Calidad Total

Citado por (Sejzer, 2016), Considerado como uno de los
personajes mas influyentes en la historia de la calidad, Armand V.
Feigenbaum fue un ingeniero y economista estadounidense que dejé
un valioso legado.

A él se le atribuye la creacion del concepto de Control de la
Calidad Total (TQC de Total Quality Control), que luego seria
perfeccionado por Deming Juran e Ishikawa vy reconocido
universalmente como Gestién de la Calidad Total (TQM, traduccién
literal de Total Quality Management, aunque también puede
considerarse correcto 'Administracién de la Calidad Total').

Uno de sus grandes e innovadores aportes fue tratar seriamente

el tema de costos de la calidad, clasificandolos segun su origen. A
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2.2.5.

partir de su analisis, pudieron discriminarse los costos de la calidad

en:

* Costos de prevencion: los que estan asociados a revision de
productos y procesos para prevenir fallos.

* Costos de evaluacién: los relacionados a inspecciones, ensayos y
mediciones.

* Costos por fallos internos: producidos por defectos detectados
antes de entregar el producto.

* Costos por fallos externos: originados por los defectos que detecta

el cliente una vez que ya cuenta con el producto.

La mejor manera de entender su filosofia es a través de lo que él
mismo definio como los 3 pasos hacia la calidad:

- Liderazgo en calidad: Para lograr la excelencia, la calidad debe ser
vista como algo que se planifica, y no como un mero analisis de
resultados.

- Técnicas de calidad modernas: todas las areas y departamentos de
la organizacion deben estar completamente integrados y ser
interdependientes para que el sistema funciones y cumpla las
expectativas.

- Compromiso de la organizacion: la organizacion, a través de cada
uno de sus integrantes, debe estar realmente comprometida con la
causa. La calidad es responsabilidad de todos y cada uno, y se

logra Unicamente con compromiso y motivacion.

Satisfaccion de los clientes

Elésegui y Mufioz (2013), sostienen que la satisfaccion del
cliente es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es
una medida de cémo los productos y servicios suministrados por una

empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.

Hoy en dia la satisfaccion al cliente es esencial para las
empresas, no importa el rubro al que pertenezca, ya no basta con
llegar primero al mercado o con contratar al artista de moda. Los

tiempos han cambiado y con ellos la forma en la que los
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consumidores piensan y esto nos lleva a que hemos modificado los
habitos de compra.

También, lo menciona como la "percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos”, aclarando ademés un
aspecto muy importante sobre las quejas de los clientes: su existencia
es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no
implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que
también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de
comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se
realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el
cliente insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor.

Finalmente, resulta aceptable definir a la satisfaccion del
cliente como el resultado de la comparacion que de forma inevitable
se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los
productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa,

con respecto al valor percibido al finalizar la relacion comercial.

2.2.5.1. Dimensiones de la satisfaccion de los clientes

ISO 9000 (2005), sostiene que existe cuatro

dimensiones de la satisfaccion del cliente:

a. Calidad funcional

La calidad funcional es el juicio del consumidor sobre
la superioridad o excelencia general del producto o

servicio.

También, la calidad funcional esta referida al
cumplimiento de todos los requisitos indispensables que
se desarrollen acordes con lo estrictamente cientifico;

tales como: Persistencia, Seguimiento y Compromiso.

Sus indicadores son:
-Solucién del problema,
-Servicio esperado,

-Intereses y necesidades,
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-Seguridad de transaccion y

-Satisfaccion del servicio.

b. Calidad técnica

La calidad técnica, el cliente valora en la transaccion
el resultado técnico del proceso, es decir, qué es lo que
recibe. Puede ser medida de una manera bastante
objetiva.

Asi mismo, la calidad técnica es la manera como es
brindado el servicio, como la persona percibe que es
atendida.

Sus indicadores son:
-Servicio ofrecido,
-Calidad de los servicios y

-Servicios prestados.

c. Valor percibido

El Valor Percibido es aquel valor que el cliente
considera haber obtenidoa través del desempefio del

producto o servicio que adquirio.

El valor percibido por los clientes es clave en el éxito
de las empresas. Unicamente si estamos convencidos de

gue algo vale su precio hacemos la compra.

Sus indicadores son:
-Confianza,
-Precio, y

-Problemas inconvenientes

d. Expectativas

Para comprender rapidamente el concepto, podemos
decir que las expectativas son aquellas circunstancias o
experiencias que el cliente espera de nosotros, aquello

que espera vivir 0 encontrarse en nuestro negocio (0]
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empresa. Debemos tener presente que las expectativas
de cada cliente son diferentes y dependen en gran
medida de las experiencias adquiridas que este cliente
haya tenido bien sea con nosotros o0 con otros
negocios/empresas.

Sus indicadores son:
-Adaptacion de necesidades,
-Explicaciones dadas,
-Conocimiento de los servicios y

-Capacidad innovadora.

2.3. Definicion de términos basicos

2.3.1.

2.3.2.

2.3.3.

2.3.4.

Liderazgo

Segun John Kotter, citado por la (Escuela Europea de
Management, 2016), define que 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”.

Satisfaccion
El Diccionario Enciclopédico llustrado Oceano (1999), define que
satisfaccion es la accion y efecto de satisfacer o satisfacerse.

También el cumplimiento del deseo o del gusto.

Cliente

El Diccionario Enciclopédico Color Encas (1997), define que
cliente es la persona que requiere habitualmente los servicios de un
profesional o de una empresa. También es la persona que compra

con frecuencia en una tienda o establecimiento.

Satisfaccion al cliente

Segun Sanchez, Vaca y Quezada (2014), definen que la
satisfaccion al cliente es un elemento imprescindible para la existencia
de una empresa y constituye el centro de interés fundamental y la

clave de su éxito o fracaso.
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2.3.5.

2.3.6.

Telefonia

El Diccionario Enciclopédico llustrado Oceano (1999), define que
telefonia, es la ciencia que estudia la transmision de sonidos a larga

distancia mediante hilos conductores.

Telefénica Movistar

El Diccionario Enciclopédico Color Encas (1997), define que
telefébnica Movistar, es una empresa internacional espafiola, que
brinda servicio comercial al publico de instalacion de comunicaciones

telefénicas (teléfono fijo, mévil, internet y cable magico)

2.4. Formulacion de la hipoétesis

2.4.1.

2.4.2.

Hipotesis general

Ha: La relacion del liderazgo y satisfaccion de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

Ho: La relacién del liderazgo y satisfaccion de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa.

Hipotesis especificas

Ha: La relacién del liderazgo personal y la calidad funcional de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

Ho: La relacion del liderazgo personal y la calidad funcional de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa.

Ha: La relacién del liderazgo de influencia y la calidad técnica de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

Ho: La relacion del liderazgo de influencia y la calidad técnica de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa.

Ha: La relacion del liderazgo estratégico y el valor percibido de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

Ho: La relacion del liderazgo estratégico y el valor percibido de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa.
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Ha: La relacion del liderazgo de resultados y las expectativas de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

Ho: La relacion del liderazgo de resultados y las expectativas de los

clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa.

2.5. Variables

2.5.1. Definicion conceptual de la variable

a. Liderazgo
John Kotter, citado por la Escuela Europea de Management,
(2016), conceptua que lioderazgo 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.

b. Satisfaccion de los clientes
Sanchez (2016), conceptua que la satisfaccion de los clientes
es un elemento imprescindible para la existencia de una empresa y
constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o

fracaso.

2.5.2. Definicién operacional de la variable

a. Liderazgo
Es la informacién que se recabd de los trabajadores de la
empresa movistar, con el propésito de conocer su opinion sobre el
liderazgo que practica esta importante empresa, a través de un
cuestionario relacionado con liderazgo personal, liderazgo de

influencia, liderazgo estratégico y liderazgo de resultados.

b. Satisfacciéon de los clientes
Es la informacion que se recabd de los clientes de la empresa
movistar, con el propdsito de conocer su opinibn sobre la
satisfaccion del servicio que recibe, a través de un cuestionario
relacionado con las dimensiones: calidad funcional, calidad técnica,

valor percibido y las expectativas.
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2.5.3. Operacionalizacion de la variable

a. Variable 1: Liderazgo

Dimensiones

Indicadores

Items

Ne

Contenido

Escala
de
Medicién

Liderazgo
Personal

-Actitudes

01

¢La empresa movistar respeta la forma como
piensa y actda el trabajador al liderarse a si
mismo?

02

¢En la empresa movistar el liderazgo alcanza la
seguridad y la autonomia necesaria para vencer
barreras mentales?

Habitos

03

¢En la empresa movistar el liderazgo alcanza la
seguridad para descubrir el sentido de la vida,
enriguecer las actitudes, los habitos, la calidad de
vida y el carécter del individuo?

Calidad de vida

04

¢En la empresa movistar el liderazgo alcanza la
seguridad para aprovechar al maximo los dones
propios y el desarrollo de su inteligencia
emocional?

-Caracter

05

¢La empresa movistar promueve el conocimiento
de uno mismo, la actitud mental positiva; cree que
lo que hace vale la pena?

Liderazgo
de
Influencia

-Comunicacién

06

¢La empresa movistar maneja las dimensiones de
la comunicacién para promover la colaboracion y
mantener un clima organizacional favorable?

07

¢La empresa movistar hace que sus integrantes
del equipo construyan confianza, eliminen
temores, acepten retos, tengan creencia en ellos
mismos y logren resultados?

-Clima organizacional

08

¢slLa  empresa movistar influencia a los
trabajadores para que realicen cosas que
normalmente no harian para impactar a la gente?

-Habilidades

09

¢La empresa movistar desarrolla habilidades de
Coaching de sus ejecutivos para ser mejor lider
con su equipo?

10

¢La empresa movistar crea un mejor ambiente de
trabajo para aumentar la satisfaccion de sus
colaboradores?

Liderazgo
Estratégico

-Postura

11

,En la empresa movistar se selecciona a los
trabajadores mas preparados y con las cualidades
mas notorias para poder realizar las tareas mas
exigentes?

12

,En la empresa movistar se selecciona a los
trabajadores mas preparados para dirigir los
procesos y se hacen responsables de las
consecuencias?

Rumbo

13

¢En la empresa movistar promueven la cultura de
la organizacién y su liderazgo, e imaginan el
futuro de la empresa en los préximos afios?

Acciones

14

¢En la empresa movistar se orientan las acciones
para que los vientos de cambio lleven Ila
organizacion hacia el logro de la visién?

-Equipo de trabajo

15

¢En la empresa movistar se alinean los esfuerzos
del equipo de trabajo para que la organizacién se
adapte hacia las nuevas exigencias del mercado
competitivo?

Liderazgo
de
Resultados

-Optimizacién

16

¢En la empresa movistar se optimiza y operativiza
la estrategia para crear mayor capacidad
organizacional y lograr mejores resultados?

17

¢En la empresa movistar se promueve el
mejoramiento  del servicio al cliente para
fidelizarlos y maximizar las utilidades?

-Operativizacion

18

¢La empresa movistar se caracteriza por la toma
répida de decisiones y gozan del respaldo de
todos los trabajadores?

19

¢La empresa movistar conoce y utliza las
técnicas y herramientas para solucionar conflictos,
y resolver los problemas més urgentes?

-Capacidad
organizacional

20

¢La empresa movistar promueve las habilidades
técnicas con el propoésito de obtener los mayores
resultados?

Escala

de

Likert
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Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Dimensiones

Indicadores

Items

No

Contenido

Escala
de
Medicién

Calidad
Funcional

-Solucion del problema

01

¢El personal de la empresa movistar
ha solucionado satisfactoriamente
tus quejas?

-Servicio esperado

02

¢La empresa movistar le da el

servicio que usted espera?

-Intereses y
necesidades

03

¢El personal de la empresa movistar
conoce los intereses y necesidades
de sus usuarios?

-Seguridad de
transaccion

04

¢Se siente seguro/a al alcanzar sus
operaciones en la  empresa
movistar?

-Satisfaccion del servicio

05

¢La empresa movistar presta un
servicio satisfactorio en comparacién
con otras sucursales operadoras?

Calidad
Técnica

-Servicio ofrecido

06

¢Usted observa mejoras en el
servicio que ofrece esta empresa
movistar?

07

¢lLa calidad de los equipos Yy
tecnologia de la empresa movistar es
buena?

-Calidad de los servicios

08

¢ Tus expectativas son satisfechas
con los servicios prestados por la
empresa movistar?

09

¢Los servicios de internet, cable y
telefonia fija de la empresa movistar
cubren tus expectativas?

-Servicios prestados

10

¢La empresa movistar ejecuta bien
el servicio la primera vez?

Valor
Percibido

-Confianza

11

;Usted tiene confianza en la
empresa movistar de Pucallpa?

-Precio

12

¢Las tarifas de la empresa movistar
en comparacibn con otras son
atractivas?

13

slLa calidad de los servicios
prestados por la empresa movistar
son buenos, dadas sus tarifas?

-Problemas 0]
inconvenientes

14

¢ Tiene problemas o inconvenientes
con los servicios prestados por la
empresa movistar?

15

¢Si otra operadora te ofrece los
mismos servicios, prefiere continuar
con la empresa movistar?

Expectativas

-Adaptacion de
necesidades

16

¢ El servicio que te ofrece la empresa
movistar se adapta a tus
necesidades de usuario?

-Explicaciones dadas

17

¢El personal de la empresa movistar
es claro en las explicaciones o
informaciones dadas?

18

¢El personal de la empresa movistar
posee los conocimientos acerca de
los servicios prestados?

-Conocimiento de los
Servicios

19

¢La empresa movistar te brinda
informacion de todos los servicios
gue ofrece?

-Capacidad innovadora

20

¢Los horarios de atencién al usuario
de la empresa movistar son los
adecuados?

Escala

de

Likert
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CAPITULO IlI
METODOLOGIA

3.1. Disefio de investigacion

El diseio que se utlizd en la presente investigacion, fue No
experimental de tipo Descriptiva Correlacional, segun (Hernandez et al.,
1998), citado por (Heredia, 2007), Estos disefios describen relaciones entre
dos o mas variables en un momento determinado. Se trata también de
descripciones, pero no de variables individuales sino de sus relaciones, sean
estas puramente correlacidnales o relaciones causales. En estos disefios lo
gue se mide es la relacion entre variables en un tiempo determinado.

Su diagrama, es:

Donde:
M  : muestra de trabajadores y usuarios de telefonia movistar de Pucallpa.
Ox :liderazgo.
R  :relacidn existente entre las dos variables.

Oy :atencion al cliente.
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3.2. Poblacién y muestra
3.2.1. Poblacién

* Liderazgo
Para evaluar la presente variable, se tomé en cuenta el 100%
de la poblacién econémicamente activa de la empresa movistar de

Pucallpa, o sea 140 trabajadores.

*  Satisfaccion al cliente
Para esta variable, se tom6 en cuenta la cantidad de usuarios
gue acceden en promedio por semana a la empresa movistar de

Pucallpa, que alcanza a 140 clientes.

3.2.2. Muestra
Para calcular el tamafio de muestra de las dos variables, se
estimo siguiendo los criterios que ofrece la estadistica, por ello se
hace uso del método Probabilistico, y se aplicé la formula estadistica

para poblaciones menores a 100,000:

Formula:

(pg)Z* N
n= 2 c T . 2
(EEY (N=D+(pgpZ”

* Liderazgo

Datos:
n = Tamafo de la muestra necesaria.
P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)
Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Z, =1,96

N = Poblacion (140)

EE= 0,09

Desarrollo de la formula:

n=  (0.5*0.5%(1.96) ~2*140) / (((0.09) ~2*139) +(0.5*0.5*(1.96) "2))
n= 64

La muestra alcanzé a 64 trabajadores
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* Atencion al cliente
Datos:
n = Tamafo de la muestra necesaria.
P = Probabilidad de que evento ocurra (50%)
Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)

Zar2 =1,96

N = Poblacion (140)

EE= 0,09

Desatrrollo de la formula:

n=  (0.5*0.5*%(1.96) ~2*140) / (((0.09) "2*139) +(0.5*0.5*(1.96) ~2))
n= 64

La muestra alcanzara a 64 usuarios

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1.

3.3.2.

Técnicas de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de la encuesta autoadministrado, segun
(Rivero, 2016), al cuestionario lo podemos definir como un método
para obtener informacién de manera clara y precisa, donde existe un
formato estandarizado de preguntas y donde el informante reporta sus
respuestas. Es un instrumento indispensable para llevar a cabo
entrevistas formalizadas, pero puede usarse independientemente de
éstas. En tal caso, se entregara al informante el cuestionario para que
éste, por escrito, consigne por si mismo las respuestas. Es claro que
no se trata de una entrevista, pues no existe el elemento de

interaccion personal que la define.

Instrumentos de recoleccién de datos

Se elabor6 02 instrumentos, mediante la técnica de la encuesta
(cuestionario cerrado), de acuerdo, a. (Hernandez, 2014), en el
cuestionario cerrado, las preguntas marcan al encuestado
una determinada forma de respuesta y una cantidad limitada de
seleccién de respuestas. Para poder formular preguntas cerradas es

necesario anticipar las posibles alternativas de respuestas: donde se
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sefiala uno o mas items (opcidbn o categoria) en una lista de
respuestas sugeridas. Como no es posible prever todas las posibles
respuestas, conviene agregar la categoria Otros o Ninguna de las
Anteriores, segun sea el caso. En otras ocasiones, el encuestado
tiene que jerarquizar opciones o asignar un puntaje a una o diversas

cuestiones.

3.4. Validez y confiabilidad del instrumento
3.4.1. Validez del instrumento

El instrumento estuvo constituido por 20 preguntas por variable,
dirigidos a los trabajadores y clientes sobre liderazgo y satisfaccion de
los clientes de la Telefénica Movistar en Pucallpa; los cuales, fueron

validados por tres expertos profesionales; asi tenemos:

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable 1: Liderazgo

N° Grado académico  Apellidos y nombres del experto Apreciacion
1 Magister Aliaga Rojas, César D. Aplicable
2 Magister Palomino Ochoa, Rosario L. Aplicable
3 Doctor Bollet Ramirez, Frank Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, el instrumento si cumple con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene coherencia,

pertinencia y claridad para la muestra de estudio.

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de la

variable 2: Satisfaccion de los clientes

N° Grado académico Apellidos y nombres del experto Apreciacion
1 Magister Aliaga Rojas, César D. Aplicable
2 Magister Palomino Ochoa, Rosario L. Aplicable
3 Doctor Bollet Ramirez, Frank Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, también el instrumento si cumple
con las consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene
coherencia, pertinencia y claridad para la muestra de estudio.
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3.4.2. Confiabilidad del instrumento

Para la confiabilidad del instrumento se utilizé la estadistica de
fiabilidad, a través del Alfa de Cronbach de ambas variables y con sus
respectivas bases de datos; los cuales son los siguientes:

Variable 1: Liderazgo

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach ftems

0,750 20

Fuente: Propia, aplicando el programa SPSS V17.0

Interpretacion
El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,750, por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.

Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach ftems

0,758 20

Fuente: Propia, aplicando el programa SPSS V17.0

Interpretacion
El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,758, por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojoé.

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para procesar la informacion, crearemos una base de datos en el
programa Excel, para las dos variables, disefiado por dimensiones, items, y
opciones de respuesta en forma horizontal, donde listaremos las encuestas
en forma vertical, de dénde obtendremos los resultados por dimensién y a
nivel global. Informacion que nos facilitara determinar los niveles de los
mismos, asimismo los resultados seran procesados en el Programa

SPSSv22, de donde obtendremos los resultados para la prueba de hipétesis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados
Tabla N° 01

Variable Liderazgo de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 3 4,7
CASI SIEMPRE 53 82,8
SIEMPRE 8 12,5
Total 64 100,0
Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.
Figura N° 01
1 00—
S0
=
= S0
=
S
& a0
20—
a I |EW=T=| ] -
o "V'E.CES sl SIEMPRE SIEMPRE
VARIABLE: LIDERAZGO

Fuente: Propia

Descripcion
Se observa de la tabla y figura N° 01, que el 12,50% de encuestado refiere

que siempre se presenta liderazgo, 82,81% nivel casi siempre y 4.69% a veces.
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Tabla N° 02

Dimension: Liderazgo Personal de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 6 9,3
CASI SIEMPRE 30 46,9
SIEMPRE 28 43,8
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 02

S0

407

307

Porcentaje

107

A %"I%CES CASI SIIEMF'F'SE SIET‘J:F'HE
DIMENSION: LIDERAZGO PERSONAL

Fuente: Propia
Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 02, que el 43,75% de encuestado refiere
gue siempre se practica el liderazgo personal seguido de 46,88% nivel casi

siempre y 9.38% a veces.
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Tabla N° 03

Dimensién: Liderazgo de Influencia de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 4 6,3
CASI NUNCA 1 1,6
CASI SIEMPRE 46 71,9
SIEMPRE 13 20,3
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 03

(=10

G0

40

Porcentaje

20

| [52s%] | s

A VECES CASI NUNCA  CASI SIEMPRE SIEMPRE
DIMENSION: LIDERAZGO INFLUENCIA

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 03, que el 20,31% de encuestado refiere

gue siempre se practica el liderazgo influencia seguido de 71,88% nivel casi

siempre, 1.56% casi nunca Yy 6.25% a veces.
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Tabla N° 04

Dimensién: Liderazgo Estratégico de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 7,8
CASI SIEMPRE 51 79,7
SIEMPRE 12,5
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

Figura N° 04.
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DIMENSION: LIDERAZGO ESTRATEGICO

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N°04, que el 12,50% de encuestado refiere

gue siempre se practica el liderazgo estratégico seguido de 79,69% nivel casi

siempre y 7.81% a veces.
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Tabla N° 05

Dimensién: Liderazgo de Resultados de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Vélido A VECES 8 12,5
CASI SIEMPRE 49 76,6
SIEMPRE 7 10,9
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 05
B0
B0
=
B
[
S 40+
= 76,56%
o
20—
12,50% 10,94%
a T T T
& WECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE

DIMENSION: LIDERAZGO POR RESULTADOS

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 05, que el 10,94% de encuestado refiere

gue siempre se practica el liderazgo por resultados seguido de 76,56% nivel casi

siempre y 12.50% a veces.
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Tabla N° 06

Variable: Satisfaccion de los clientes de telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 56 87,5
CASI SIEMPRE 7 10,9
SIEMPRE 1 1,6

64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 06
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VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 06, que el 1,56% de clientes encuestado

refiere que siempre estan satisfechos, seguido de 10,94% nivel casi siempre y

87,50% a veces.
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Tabla N° 07

Dimensién Calidad Funcional de los clientes de telefonia Movistar en
Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 47 73,4
CASI NUNCA 4 6,3
CASI SIEMPRE 12 18,8
SIEMPRE 1 1,6
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 07
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DIMENSION: CALIDAD FUNCIONAL PERCIBIDA

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 07, que el 1,56% de clientes encuestado
refiere que siempre percibe calidad funcional percibida, seguido de 18,75% nivel

casi siempre y 6,25% casi huncay 73,44% a veces.
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Tabla N° 08

Dimensién Calidad Técnica de los clientes de telefonia Movistar en

Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 46 71,9
CASI NUNCA 3 4.7
CASI SIEMPRE 15 234
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 08
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DIMENSION: CALIDAD TECNICA PERCIBIDA

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 08, que el 23,44% de clientes

encuestado refiere que casi siempre percibe calidad técnica percibida, seguido

de 4,69% nivel casi nuncay 6,25% y 71,88% a veces.
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Tabla N° 09

Dimension valor percibido de los clientes de telefonia Movistar en

Pucallpa, 2018

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 46 71,8
CASI NUNCA 9 14,1
CASI SIEMPRE 8 12,5
SIEMPRE 1 1,6
Total 64 100,0

Fuente: Propia informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Figura N° 09
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DIMENSION VALOR PERCIBIDO

Fuente: Propia
Descripcion

Se observa de la tabla y figura N° 09, que el

1,56%% de clientes

encuestado refiere que siempre hay un valor percibido, seguido de 12,50% nivel

casi siempre, 14,06% casi nunca y 71,88% a veces.
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Tabla N° 10

Dimensiéon de expectativas de los clientes de telefonia Movistar en

Pucallpa, 2018

Escala de medicién Frecuencia Porcentaje
Valido A VECES 50 78,1
CASI NUNCA 2 3,1
CASI SIEMPRE 10 15,6
SIEMPRE 2 3,1
Total 64 100,0
Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.
Figura N° 10
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DIMENSION: EXPECTATIVAS

Fuente: Propia

Descripcion

Se observa de la tabla y figura N°10, que el 3.13%% de clientes encuestado

refiere que siempre existe expectativas, seguido de 15,63% nivel casi siempre,

3.13% casi hunca y 78,13% a veces.
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Tabla N° 11

Prueba estadistica de normalidad de las variables Liderazgo y satisfaccién

de los clientes de la telefonia Movistar en Pucallpa, 2018

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1 172 64 ,000 ,875 64 1000
V2 ,163 64 ,000 ,834 64 1000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22.

Interpretacion: De la tabla N°11, se observa  dos pruebas de normalidad
elegimos la prueba de Kolmogorov - Smirnov? por que la muestra es mayor a 50
unidades de observacion. En la variable liderazgo el P valor =0,00 < 0.05, no se
ajustan a una distribucién normal y la variable satisfaccion del cliente el p valor=
0,00 < 0.05, de igual manera no se ajustan a una distribuciéon normal. Por lo
tanto se determina el uso de prueba estadistica no paramétrica Spearman para

la prueba de hipaotesis.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

HO: La relacion del liderazgo y satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar

en Pucallpa, 2018, no es significativa

Ha: La relacion del liderazgo y satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar

en Pucallpa, 2018, es significativa.

TABLA N° 12

Aplicacion de la prueba estadistica de correlacion de Spearman entre las

variables: liderazgo y satisfaccion de los clientes

Correlaciones

V1 V2
Rho de Variable: Coeficiente de correlacion 1,000 ,076
Spearman Liderazgo Sig. (bilateral) . ,549
N 64 64
Variable: Coeficiente de correlacion ,076 1,000
Satisfaccion del  Sig. (bilateral) 549 :
cliente N 64 64

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del programa SPSS. V22

Interpretacion:

De la tabla N° 12, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultando r =
0,076 relacion positiva débil y P valor = 0.549 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipotesis nula. Se concluye la relacién del liderazgo y
satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es

significativa.
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HIPOTESIS ESPECIFICA N° 01

HO: La relacion del liderazgo personal y calidad funcional de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa

Ha: La relacion del liderazgo personal vy calidad funcional de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

TABLA N° 13

Aplicacién de la prueba estadistica de correlacién de Spearman entre las

dimensiones liderazgo personal y calidad funcional de los clientes

Correlaciones

V2 D1V1
Rho de Dimension: iCi i6
Spearman  Calidad Coeficiente de correlacion 1,000 038
funcional Sig. (bilateral) . 769
N 64 64
Dimension:  Coeficiente de correlacion
Liderazgo OB —
Personal Sig. (bilateral) 769 .
N 64 64

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del programa SPSS. V22

Interpretacion:

De la tabla N° 13, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultando r =
0,038 relacion positiva débil y P valor = 0.769 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipotesis nula. Se concluye la relacion del liderazgo personal y
calidad funcional de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es

significativa.
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HIPOTESIS ESPECIFICA N° 02

HO: La relacion del liderazgo de influencia y calidad técnica de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa

Ha: La relacion del liderazgo de influencia y calidad técnica de los clientes de la
telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

TABLA N°14

Aplicacién de la prueba estadistica de correlacién de Spearman entre las
dimensiones liderazgo de influencia y calidad técnica de los clientes

Correlaciones

V2 D2V1
Rho de Dlme.nsmn: Coef|C|ent_e' de 1,000 086
Spearman Calidad correlacion
técnica Sig. (bilateral) . ,499
N 64 64
Dlmen3|on: Coef|C|ent.e' de 086 1,000
Liderazgo correlacion
influencia Sig. (bilateral) ,499 .
N 64 64

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del programa SPSS. V22

Interpretacion:

De la tabla N° 14, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultando r =
0,086 relacion positiva débil y P valor = 0.499 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipotesis nula. Se concluye la relacion del liderazgo de
influencia y calidad técnica de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa,

2018, no es significativa.
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HIPOTESIS ESPECIFICA N° 03

HO: La relacion del liderazgo estratégico y valor percibido de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa
Ha: La relacion del liderazgo estratégico y valor percibido de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

TABLA N° 15

Aplicacién de la prueba estadistica de correlacién de Spearman entre las

dimensiones liderazgo estratégico y valor percibido de los clientes

Correlaciones

V2 D3V1
Rho de Dimension: Coef|C|e_n'te de 1,000 007
Spearman Valor correlaciéon
percibido Sig. (bilateral) . ,956
N 64 64
leenS|on: Coef|C|e.n'te de 007 1,000
Liderazgo correlacion
estratégico  Sig. (bilateral) ,956 .
N 64 64

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del programa SPSS. V22

Interpretacion:

De la tabla N° 15, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultando r =

0,007 relacién positiva débil y P valor = 0.956 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipétesis nula. Se concluye la relacion del liderazgo
estratégico y el valor percibido de los clientes de la telefonia movistar en

Pucallpa, 2018, no es significativa.
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HIPOTESIS ESPECIFICA N° 04

HO: La relacién del liderazgo de resultados y expectativas de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa

Ha: La relacién del liderazgo de resultados y expectativas de los clientes de la

telefonia movistar en Pucallpa, 2018, es significativa.

TABLA N° 16

Aplicacién de la prueba estadistica de correlacién de Spearman entre las

dimensiones liderazgo de resultados y expectativas de los clientes

Correlaciones

V2 D4V1
Rho de Dlmen3|'on: Coef|C|ent.e, de 1,000 082
Spearman expectativas correlacion
Sig. (bilateral) . ,520
N 64 64
Dllmensmn: Coef|C|ent.e: de 082 1,000
Liderazgo correlaciéon
resultados Sig. (bilateral) ,520 .
N 64 64

Fuente: Resultados obtenidos de la aplicacién del programa SPSS. V22

Interpretacion:

De la tabla N° 16, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultando r =
0,082 relacién positiva débil y P valor = 0.520 > 0.05, no es significativo que
implica aceptar la hipotesis nula. Se concluye la relacion del liderazgo de
resultados y expectativas de los clientes de la telefonia movistar en Pucallpa,

2018, no es significativa.
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4.2. Discusion

En la Tabla y Figura N° 01, el liderazgo de la telefonia de movistar en
Pucallpa, 2018, nos muestra que el que el mayor porcentaje de encuestados
respondieron casi siempre hay liderazgo en un 82.81%; mientras que en la
Tabla y Figura N° 06 la satisfaccién de los clientes, el mayor porcentaje de
encuestados respondieron a veces hay satisfacciéon en un 87.50%. Este
resultado lo confirma la prueba de hipétesis de la tabla N° 12, habiendo
aplicado la prueba Spearman, resultado r = 0,076 relacion positiva débil y P
valor = 0.549 > 0.05, no es significativo; que implica aceptar la hipo6tesis

nula.

En la Tabla y Figura N° 02, de la dimension liderazgo personal nos
muestra que el mayor porcentaje de encuestados respondieron casi
siempre se practica el liderazgo personal en un 46.88% vy, en la Tabla y
Figura N° 07, de la dimension calidad funcional de los clientes de telefénica
movistar, el mayor porcentaje de encuestados respondieron a veces se percibe
calidad funcional en un 73.4%. Este resultado lo confirma la prueba de
hipétesis de la tabla N° 13, habiendo aplicado la prueba Spearman,
resultando r = 0,038 relacion positiva débil y P valor = 0,769 > 0,05, no es

significativo; que implica aceptar la hipétesis nula.

En la Tabla y Figura N° 03, de la dimension liderazgo de influencia nos
muestra que el mayor porcentaje de encuestados respondieron casi
siempre cumplen con el liderazgo de influencia en un 71,88% vy, en la Tabla
y Figura N° 08, de la dimension calidad técnica de los cliente, el mayor
porcentaje de encuestados respondieron a veces realizan calidad técnica en
un 71,9%. Este resultado lo confirma la prueba de hipétesis de la tabla N°
14, habiendo aplicado la prueba Spearman, resultado r = 0,086 relaciéon
positiva débil y siendo P valor = 0,499 > 0,05 no es significativo; que implica

aceptar la hipétesis nula.

En la Tabla y Figura N° 04, de la dimension liderazgo estratégico nos
muestra que el mayor porcentaje de encuestados respondieron casi
siempre realizan liderazgo estratégico en un 79.69% y, en la Tabla y Figura
N° 09, de la dimensién valor percibido, el mayor porcentaje de encuestados

respondieron a veces realizan valor percibido en un 71.88%. Este resultado
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lo confirma la prueba de hipoétesis de la tabla N° 15, habiendo aplicado la
prueba Spearman, resultado r = 0,007 relacion positiva débil y P valor =
0,956 > 0,05, no es significativo; que implica aceptar la hipotesis nula.

En la Tabla y figura N° 05, de la dimension liderazgo de resultados, nos
muestra que el mayor porcentaje de encuestados respondieron casi
siempre realizan actividades de liderazgo de resultados en un 76.56% vy, en
la Tabla y Figura N° 10, de la dimensién expectativas el mayor porcentaje de
encuestados respondieron a veces realizan actividades de expectativas en
un 78.13%. Este resultado lo confirma la prueba de hipo6tesis N° 16,
habiendo aplicado la prueba Spearman, resultado r = 0,082 relacion positiva
debil y P valor = 0,520 > 0,05, no es significativo; que implica aceptar la

hipotesis nula.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La relacion del liderazgo y satisfaccion de los clientes de la telefonia movistar
en Pucallpa, 2018, no es significativa; por lo que implica aceptar la hipotesis

nula.

La relacion del liderazgo personal y calidad funcional de los clientes de la
telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa; por lo que implica

aceptar la hipétesis nula

La relacion del liderazgo de influencia y calidad técnica de los clientes de la
telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa; por lo que implica

aceptar la hipoétesis nula

La relacion del liderazgo estratégico y valor percibido de los clientes de la
telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa; por lo que implica

aceptar la hipoétesis nula

La relacion del liderazgo de resultados y expectativas de los clientes de la
telefonia movistar en Pucallpa, 2018, no es significativa; por lo que implica

aceptar la hipétesis nula.
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RECOMENDACIONES

*

El liderazgo de la telefonia movistar en Pucallpa, debe ser siempre, escuchar
los reclamos de los clientes y brindarles solucién inmediata.

La telefonia movistar en Pucallpa, debe brindar una mejor atencion a los
clientes, para que estos no se retiren y opten por otras operadoras.

Los resultados de la presente investigacion fueron negativas, por lo tanto, la
empresa telefonia movistar, debe tener conocimiento de los mismos para que
de inmediato supere esta problemética y brinde un mejor servicio a sus

clientes.

La investigadora, debe hacer llegar un ejemplar del informe de investigacion a
la empresa telefonia movistar de Pucallpa, para su conocimiento y demas fines.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: EL LIDERAZGO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA TELEFONIA MOVISTAR EN PUCALLPA,
2018
Autor: BR. FIORELLA GLORIA POSTILLOS MONZON
Pgrggleerr;a 32{;“9;? Hg;;;g:;zlls Variables | Dimensidn Indicadores Metodologia

,Como es la | Determinar la | La relacién del V1 Liderazgo | -Actitudes Disefio de
relacion del | relacién del | liderazgo y | Liderazgo personal | -Habitos investigacion
liderazgo y | liderazgo y | satisfaccién de los -Calidad de vida No experimental
satisfaccion de los | satisfaccion de los | clientes de la -Caracter de tipo Descriptivo
cllente§ de la cllente§ de la | telefonia movistar Liderazao | -Comunicacion correlacional, cuyo
telefonia movistar | telefonia movistar | en Pucallpa, 9 Clima diagrama es el
en Pucallpa, | en Pucallpa, | 20182, es infludeencia organizacional siguiente:

2018? 2018? significativa Habilidades / ?X
Liderazgo | -Postura M r
estratégico | -Rumbo \ |

-Acciones
-Equipo de Oy
trabajo
Poblacién y
Liderazgo -Optimizacion muestra
de -Operativizacion La poblacién
resultados | -Capacidad estuvo
organizacional conformada  por
Problgmas Objet,i\(os Hipét’e‘sis V2 Calidad -Soluci6n gel | 4N t_otal de 140
especificos especificos especificos Satisfac- funcional | problema trabajadores
¢Como es la | Determinar la | La relacion del cion “Servicio

relacion del | relacién del | liderazgo personal ‘lj,e los esperado La muestra fue

liderazgo personal | liderazgo personal |y la  calidad clientes -Intereses y | 140 clientes de los

y la calidad |y la calidad | funcional de los necesidades cuales, aplicando

funcional de los | funcional de los | clientes de Ia -Seguridad de | la formula resulta

clientes de la | clientes de la | telefonia movistar transaccion 64 clientes.
telefonia movistar | telefonia movistar | Pucallpa, 2018, es -Satisfaccion  del

en Pucallpa, | Pucallpa, 2018 significativa servicio Técnicas e

2018? instrumentos de

Determinar es la | La relacion del Calidad -Servicio ofrecido recoleccion de
¢Coémo es la | relacion del | liderazgo de técnica -Calidad de los datos
relacion del | liderazgo de | influencia y la Servicios Como técnica se
liderazgo de | influencia y la | calidad técnica de -Servicios utilizo:
influencia 'y la | calidad técnica de | los clientes de la prestados -La Encuesta
calidad técnica de | los clientes de la | telefonia movistar Valor Confianza Como

los cligntes de la | telefonia movistar | en Pucallpa, 2018, percibido -Precio |nstrumentos: '

telefonia movistar | en Pucallpa, 2018 | es significativa Problemas o -El Cuestionario

en Pucallpa, inconvenientes P

20187 Técnicas para el
Expectativas | -Adaptacion de pro_cesam|e_n’t0

¢Como es la | Determinar la | La relacion del necesidades de informacion

relacion del | relacion del | liderazgo -Explicaciones Se aplico la
liderazgo liderazgo estratégico y el dadas técnica de la

estratégico y el
valor percibido de
los clientes de la
telefonia movistar

en Pucallpa,
20187

JCémo  es la
relacion del
liderazgo de

resultados y las
expectativas  de
los clientes de la
telefonia movistar
en Pucallpa,
20187

estratégico y el
valor percibido de
los clientes de la
telefonia movistar
en Pucallpa, 2018

Determinar la
relacion del
liderazgo de

resultados y las
expectativas  de
los clientes de la
telefonia movistar
en Pucallpa, 2018

valor percibido de
los clientes de la
telefonia movistar
en Pucallpa, 2018,
es significativa

La relacion del
liderazgo de
resultados y las
expectativas  de
los clientes de la
telefonia movistar
en Pucallpa, 2018,
es significativa

-Conocimiento de
los servicios

-Capacidad
innovadora

estadistica
descriptiva e
inferencial, en

donde se utilizé la
tablas y figuras de
barra, acorde
con el Programa
estadistico SPSS-
V.22
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Anexo 2 A: Instrumento de aplicacion

Instrumento 1: liderazgo
Estimado amigo (a), la presente encuesta es un conjunto de preguntas relacionadas con el liderazgo que practica
en telefonia movistar en Pucallpa, es confidencial y an6nima. Solo se realiza con fines de investigacion,
agradezco su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba.

NO

ITEMS

Nunca

Casi
Nunca

A Veces

Casi
siempre

Siempre

01

La empresa movistar respeta la forma como piensa y actta el
trabajador al liderarse a si mismo

02

En la empresa movistar el liderazgo alcanza la seguridad y la
autoestima necesaria para vencer barreras mentales.

03

En la empresa movistar el liderazgo alcanza la seguridad para
descubrir el sentido de la vida, enriquecer las actitudes, los
habitos, la calidad de vida y el caracter del individuo.

04

En la empresa movistar el liderazgo alcanza la seguridad para
aprovechar al maximo los dones propios y el desarrollo de su
inteligencia emocional.

05

La empresa movistar promueve el conocimiento de uno mismo,
la actitud mental positiva, cree que lo que se hace vale la pena.

06

La empresa movistar maneja las dimensiones de la comunicacion
para promover la colaboracién y mantener un clima
organizacional favorable.

07

La empresa movistar hace que sus integrantes del equipo
construyan confianza, eliminen temores, acepten retos, tengan
creencia en ellos mismos y logren resultados.

08

La empresa movistar influencia a los trabajadores para que
realicen cosas que normalmente no harian, para impactar a la
gente

09

La empresa movistar desarrolla habilidades de Coaching de sus
ejecutivos para ser mejor lider con su equipo

10

La empresa movistar crea un mejor ambiente de trabajo para
aumentar la satisfaccion de sus colaboradores

11

En la empresa movistar se selecciona a los trabajadores méas
preparados y con las cualidades méas notorias para poder realizar
las tareas mas exigentes

12

En la empresa movistar se selecciona a los trabajadores méas
preparados para dirigir los procesos y se hacen responsables de
las consecuencias

13

En la empresa movistar promueven la cultura de la organizacion
y su liderazgo, e imaginan el futuro de la empresa en los
préximos afos

14

En la empresa movistar se orientan las acciones para que los
vientos de cambio lleven la organizacién hacia el logro de la
vision

15

En la empresa movistar se alinean los esfuerzos del equipo de
trabajo para que la organizacion se adapte hacia las nuevas
exigencias del mercado competitivo

16

En la empresa movistar se optimiza y operativiza la estrategia
para crear mayor capacidad organizacional y lograr mejores
resultados

17

En la empresa movistar se promueve el mejoramiento del
servicio al cliente para fidelizarlos y maximizar las utilidades

18

En la empresa movistar se caracteriza por toma rapida de
decisiones y gozan del respaldo de todos los trabajadores

19

La empresa movistar conoce y utiliza las técnicas y herramientas
para solucionar conflictos, y resolver los problemas mas urgentes

20

La empresa movistar promueve las habilidades técnicas con el
proposito de obtener los mejores resultados
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Anexo 2 B: Instrumento de aplicacion

Instrumento 2: Satisfaccion de los clientes
Estimado amigo (a), la presente encuesta es un conjunto de preguntas relacionadas con la atencion al cliente que
realiza telefonia movistar en Pucallpa, su respuesta es confidencial y anonima. Solo se realiza con fines de
investigacién, agradezco su colaboracion y honestidad en el desarrollo de la prueba.

Ne ITEMS Nunca | Casi A Casi | Siempre
Nunca | Veces | siempre

01 | El personal de la empresa movistar ha
solucionado satisfactoriamente tus quejas

02 | La empresa movistar le da el servicio que usted
espera

03 | El personal de la empresa movistar conoce los
intereses y necesidades de sus usuarios.

04 | Se siente seguro (a) al realizar sus operaciones
en la empresa movistar.

05 | La empresa movistar presta un servicio
satisfactorio en comparacion con otras
sucursales operadoras

06 |Usted observa mejoras en el servicio que ofrece
esta empresa movistar

07 |La calidad de los equipos y tecnologia de la
empresa movistar es buena

08 | Tus expectativas son satisfechas con los
servicios prestados por la empresa movistar

09 |Los servicios de internet, cable y telefonia fija de
la empresa movistar cubren tus expectativas

10 | La empresa movistar ejecuta bien el servicio la
primera vez

11 | Usted tiene confianza en la empresa movistar de
Pucallpa

12 | Las tarifas de la empresa movistar en
comparacion con otras son atractivas.

13 | La calidad de los servicios prestados por la
empresa movistar son buenos, dadas sus tarifas

14 | Tiene problemas o inconvenientes con los
servicios prestados por la empresa movistar

15 | Si otra operadora te ofrece los mismos servicios,
prefiere regresar a la empresa movistar

16 | El servicio que se ofrece la empresa movistar se
adapta a tus necesidades como usuario.

17 | El personal de la empresa movistar es claro en
las explicaciones o informaciones dadas

18 | El personal de la empresa movistar posee los
conocimientos acerca de los servicios prestados

19 | La empresa movistar te brinda informacién de
todos los servicios que ofrece

20 |Los horarios de atencion al usuario de la
empresa movistar son los adecuados
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE LIDERAZGO

Liderazgo Resultados

116

120

119

118

117

115

Liderazgo Estrategico

114

113

112

111

110

19

18

Liderazgo Influencia

16

17

Liderazgo Personal

15

14

13

12

11

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39

41

42

a3

a5

46

a7

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59

61

62

63

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta. 1: NUNCA 2: CASI NUNCA 3. A VECES 4. CASI SIEMPRE

5. SIEMPRE
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Anexo 04: confiabilidad del instrumento
Variable: !v? derar %0

Nombre de la prueba de confiabilidad
Alfa de Cronbach Items
0.$50 20
Fuente: :
Interpretacion:  EI  Estadistico.<lc. Fiahilidad. de alfe...
de. Cronbach. .aplicadC al

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arroj6.

Pucallpa,!> deDédel 2010 _

. * Se debe hacer el informe por cada instrumento acompanando la base datos que ha trabado.
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Expectativas

120

119

118

117

116

Valor Percibido

115

114

113

112

111

Calidad Tecnica
Perdida

110

19

18

17

16

Calidad Funcional
Percibida

15

14

13

12

11

N°

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28
29

30
31

32
33

34
35

36
37

38
39
40
41

42

a3

a5

46
a7

48
49

50
51

52
53

54
55

56
57

58
59

60
61

62

63

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta. 1: NUNCA 2: CASI NUNCA 3. A VECES 4. CASI SIEMPRE

5. SIEMPRE
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Anexo 04: confiabilidad del instrumento
Variable: 685\{ x\aoticfn del (:\ienke

Nombre de la prueba de confiabilidad
Alfa de Cronbach Items
0.458 20
Fuente:
Interpretacion: El Estadistico.. dC . ﬁ'd b ‘ \ l‘ C‘C\d ; Cu /( : ( (0\ ¥
Lde Cronbadh. . aplicadO al

instrumento de investigacion arrojé 0,3.5.‘3, por ende, el instrumento es
altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.

Pucallpa, \3 de®6del 2019 _

* Se debe hacer el informe por cada instrumento acompariando la base datos que ha trabado.
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	De acuerdo, a. (La Información, 2018), Movistar (Telefónica), sigue siendo la compañía con más cuota y líder del mercado en España. Su oferta televisiva con 'Fusión' y la compra de DTS (Digital Plus) ahora (Movistar Plus) ha consolidado aún más su lid...
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