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RESUMEN

La presente investigacion titulada Liderazgo transformacional y su relacion
con la gestidon de calidad en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021,
cuyo objetivo general es determinar la relacién entre la relacion entre el liderazgo
transformacional y su relacion con la gestién de calidad en un supermercado de la

ciudad de Arequipa - 2021.

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es
aplicada, de nivel descriptivo correlacional, se utilizé un disefio no experimental con
una poblacion de 76 trabajadores en un supermercado de la ciudad de Arequipa, el
tipo de muestreo fue censal debido a que el conjunto que representa la poblacién
esta conforma por las mismas personas a quienes se les aplicé un cuestionario de
acuerdo a las variables de estudio, obteniendo una fiabilidad de 0,959 y 0,965, nivel

aceptable.

Entre los resultados mas importantes obtenidos segun la prueba estadistica
de Rho de Spearman aplicada a las variables control administrativo y gestion de
procesos con un coeficiente de correlacion de r=749**, con un nivel de significancia
de 0.000 menor que el nivel esperado (p < 0.05) con el cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una
correlacién significativa entre la relacion entre el liderazgo transformacional y su
relacion con la gestién de calidad en un supermercado de la ciudad de Arequipa -
2021.

Palabras clave: Liderazgo transformacional, gestion de calidad y estimulacion

intelectual.
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ABSTRACT

This research entitled Transformational leadership and its relationship with
quality management in a supermarket in the city of Arequipa - 2021, whose general
objective is to determine the relationship between Transformational leadership and
its relationship with quality management in a supermarket in the city of Arequipa -
2021.

The research was quantitative in focus, the type of research is applied,
descriptive correlational level, a non-experimental design was used with a
population of 76 workers in the Arequipa city, the type of sampling was census
because the set that represents the population is made up of the same people to
whom a questionnaire was applied according to the study variables, obtaining a

reliability of 0.959 and 0.965, an acceptable level.

Among the most important results obtained according to the Spearman Rho
statistical test applied to the variables administrative control and process
management with a correlation coefficient of r = 0.749 **, with a significance level of
0.000 less than the expected level (p <0.05) with which the null hypothesis is
rejected and the alternative hypothesis is accepted. Therefore, it can be affirmed
that there is a significant between Transformational leadership and its relationship

with quality management in a supermarket in the city of Arequipa - 2021.

Keywords: Transformational leadership, quality management and intellectual

stimulation.
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INTRODUCCION

Esta investigacion es de amplia consideracibn en el ambito de la
especialidad, cuyo titulo es: Liderazgo transformacional y su relacion con la gestion

de calidad en un supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021.

Los lideres transformacionales se caracterizan por ser idealizados en el
sentido que son un ejemplo moral del significado del trabajo orientado al beneficio
del equipo, la organizacion o la comunidad. Burns teoriza que los liderazgos
transformacionales y transaccionales son estilos mutuamente excluyentes. Los
lideres transaccionales por lo general no buscan cambios a nivel cultural dentro de
la organizacién, sino que trabajan sobre la cultura existente, mientras que los

lideres transformacionales intentan cambiar la cultura organizacional.

Servicio al cliente es la atencién que se le proporciona a los consumidores
de una empresa. Se considera una herramienta de mercado para la atraccion de
clientes. Ademas, es la oportunidad para tener contacto directo con cada uno de
los usuarios. El mismo, vuelve competitivo tanto a la empresa como al personal, lo
cual genera la atraccién de compradores que frecuentan la organizacién y ademas

aumenta la clientela.

La naturaleza de la presente tesis estd dividida en siete capitulos

coherentemente relacionados.

Capitulo 1, se presenta el planteamiento del problema, donde se describe la
realidad problematica, se formulan las interrogantes de la investigacion,
justificacion del estudio y los objetivos de la investigacién que permitiran determinar

la relacion entre las variables de estudio.

En el capitulo II, se presenta el marco tedrico, el analisis de los antecedentes
de las investigaciones nacionales e internacionales, las bases tedricas de las

variables de estudio y las definiciones conceptuales.

En el capitulo Ill, se presenta los métodos y materiales de la investigacion:
hipétesis de la investigacion, variables de estudio que han permitido organizar el
cuadro de operacionalizacion de la investigacion de acuerdo a las variables de

estudio, asimismo se detalla el nivel de investigacion, disefio de investigacion,
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poblacién y muestra de estudio, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
validez y confiabilidad del instrumento, método de andlisis de datos y aspectos

éticos de la investigacion.

En el capitulo IV, se presenta los principales resultados de la investigacion,
primero se describe los resultados en forma unitaria para luego contrastar cada una

de las hipotesis formuladas.

En el capitulo V, se discute los principales resultados de investigacion; luego
se analiza los resultados obtenidos de la teoria y de la experiencia directa,

determinando los alcances de su validez.

En el Capitulo VI, se abordan las conclusiones de acuerdo a los resultados

estadisticos obtenidos relacionados con los objetivos de la investigacion.

En el capitulo VI, se plantean las recomendaciones 0 sugerencias que

pueden aportar a las variables de estudio de acuerdo con los objetivos planteados.

Xiv



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

A nivel mundial tenemos que el reto de impulsar los cambios que permitan
transformar a la organizacion va mas all de la digitalizacién. Hemos enfrentado
varias encrucijadas especialmente en el liderazgo empresarial que no tiene
antecedente historico. La crisis derivada por la pandemia por Covid-19 nos ha
tomado a todos por sorpresa. Sin duda, este factor externo, de alcance mundial, ha
empujado a las organizaciones a adaptarse al nuevo entorno econémico y social.
Es importante que, ante todo esto, tengamos que reconocer que el rol del lider es
fundamental en la construccion futuro y busqueda de oportunidades de cada
organizacion. Resaltar que un lider transformacional se distingue no solo por ser
una persona con altas capacidades para la gestion empresarial, sino sobre todo por
ser alguien con la suficiente conviccidn e influencia para generar cambios

profundos en la manera de entender el rol de cada negocio.

En el mundo empresarial, segun el reporte financiero determind, que en
México el 75% de las empresas quiebran en el segundo afio de su creacion, por
falta de motivo de direccion y liderazgo, puesto que la mayoria de las empresas
poseen escasez de lideres, toda vez que al elegir a los lideres estos lo realizan por
medio de sufragio para administrar las organizaciones, cuyo resultado
determinaron que casi nunca pueden salir como elegidos los grandes lideres, por
otro lado, las otras empresas, simplemente lo eligen como los futuros gerentes
generales considerados como lideres, por parentesco familiar, que pueden ser los
hijos, nietos o un familiar més cercano del fundador de la empresa, sin considerar
gue una cosa es administrar la organizacion, otra es tener en cuenta ser liderar la
empresa, para comprometer el talento humano a fin de lograr los objetivos

organizacionales.
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

El lider transformacional busca transformar una organizacion influyendo en
los integrantes, para ello primero conquistan la confianza, apoyo,
compromiso y respeto de sus seguidores. Estos lideres siempre estan

comprometidos con hacer el cambio de la empresa de manera eficiente,
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buscando el compromiso y satisfaccion de los integrantes de la organizacion

para lograr el éxito organizacion, y la vez sea sostenible. (p.328)

Segun el ambito empresarial peruano, las empresas del pais muchas no
cuentan con un lider apropiado dentro de sus empresas, esto se debe a que
muchas empresas no cuentan con personal adecuada que pueda tener un buen
liderazgo; en el afio dos mil diecisiete un empresario peruano fue mencionado entre
los cincuenta mejores lideres del mundo en la revista fortune, hablamos de Carlos
Rodriguez Pastor que es el actual lider del Grupo Intercorp conocido como un
hombre de gran audacia y vision, que ha sido capaz de impulsar a su empresa a
tener ingresos mayores a tres mil millones de doélares; este hombre fue un ejemplo
de lider transformador que habia lidiado con grandes conflictos econémicos y
empresariales logrando posicionarse como una de las mejores en el Peru, ha tenido

una vision heredada de su padre y abuelo llegando a extender su vision mas alla.
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

La gestion de calidad es un marco estratégico que une a la rentabilidad, los
objetivos empresariales y la competitividad con los esfuerzos para la mejora
de la calidad que tienen como propdésito utilizar los recursos humanos,
materiales y de informacion a lo largo de la organizacibn en mejorar
continuamente los productos que permiten la satisfaccion de los clientes. (pp.
13 - 14)

Los supermercados en la ciudad de Arequipa conforman una gran cantidad
empresarial, asimismo se ha observado un progresivo crecimiento en el desarrollo
las empresas especialmente en las zonas urbanas pero asi como se ha dado un
crecimiento vertiginoso de estos supermercados, se debe resaltar la ausencia de
un liderazgo transformacional, debido a que los lideres de dichas organizaciones
no orientan y no toman en cuenta la opiniones de sus colaboradores, asimismo
muchas veces genera niveles bajos de satisfaccion y mediante esta accion negativa
los trabajadores no presencian el carisma, la confianza hacia los jefes, siendo la
confianza, lo mas primordial por parte del Lider, el cual genera que el servicio sea

deficiente y no se logre satisfacer las necesidades del cliente

En la actualidad se observa que el liderazgo se encuentra ligado

16



directamente al servicio de calidad que se les brinda a los clientes en los distintos
sectores y esto propicia mejores oportunidades y crecimiento a las empresas que
practican entre las cabezas el liderazgo para asi poder lograr competitividad en el
mundo empresarial. Se ha podido observar que en la empresa brinda muchos
servicios dentro de sus ambientes. En ciertas oportunidades, se observan
inconvenientes con el personal que labora, ya que lo clientes presentan un reclamo
y este sigue todo un proceso, en el cual se debe enviar una respuesta y un sustento

al cliente, ademas genera negatividad en los indicadores de calidad del servicio.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢ Cudl es la relacion entre liderazgo transformacional y la gestion de calidad
en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021?

1.2.2. Problemas especificos

PE 1. ¢Cual es la relaciéon entre la influencia idealizada y la gestion de calidad en
un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021?

PE 2. ¢Cual es la relacion entre la motivacién inspiradora y la gestion de calidad

en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 20217

PE 3. ¢Cual es la relacion entre la estimulacion intelectual y la gestion de calidad

en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 20217
1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion teorica:

Este trabajo de investigacion estd enmarcado en el estudio de liderazgo
transformacional y la gestiébn de calidad en un supermercado de la ciudad de
Arequipa; mediante las bases tedricas que se tomaron en cuenta de diversos
investigadores con la finalidad de lograr un adecuado manejo del liderazgo y con la
cual se podra mejorar la calidad dentro de las empresas. Asimismo, se genera un
nuevo conocimiento, la cual sirve para aportar a las futuras investigaciones con

respecto a las variables mediante elaboracién de competencias que permitan que
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los gerentes, subgerentes, realicen transformaciones, innovaciones dentro de las

organizaciones o instituciones.
1.3.2. Justificacion metodoldgica:

En la presente investigacion se hizo el uso de métodos, procedimientos,
técnicas e instrumentos que se sirvieron para la presente investigacion contaron
con la validez y confiabilidad suficiente para lograr la veracidad del estudio.
Asimismo, para obtener los resultados de la investigacion se opté por emplear la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, cuestionario, la cual fue validado

y el procesamiento de dichos datos fue mediante el programa SPSS.25.
1.3.3. Justificacion préctica

El desarrollo de competencias de liderazgo transformacional en un
supermercado de la ciudad de Arequipa, permiten a los lideres responder a las
necesidades que exigen las empresas para ser mas eficientes y eficaces, logrando
que los trabajadores sean los directos beneficiarios de estos objetivos, por lo que
es necesario conocer, cual es la relacion entre el liderazgo transformacional y la
gestion de calidad, lo que permitird a la empresa tomar las acciones pertinentes
considerando como referencia los resultados obtenidos en la presente

investigacion.
1.3.4. Justificaciéon social

La investigacion de acera del liderazgo transformacional vinculada a la
gestion de calidad es de relevancia social, puesto que en la actualidad el liderazgo
es parte fundamental del desarrollo de una organizacién, ademas ayuda a alcanzar
los objetivos y metas. Siendo la poblacion de estudio un supermercado, se logra
identificar en qué nivel se encuentra la gestion de calidad de los trabajadores, lo
gue conlleva a detectar aquellas deficiencias o fortalezas con las cuales ya cuenta
la organizacion, para trabajar en mejora de los puntos débiles con el fin de aportar
a que no solo los trabajadores tengas un cambio positivo, sino también dichos
resultados afectaran a las personas que acuden regularmente por el servicio que

brinda la organizacion.
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1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre liderazgo transformacional y la gestiéon de

calidad en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Establecer la relacion entre la influencia idealizada y la gestion de calidad en

un supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021.

OE 2. Establecer la relacion entre la motivacion inspiradora y la gestion de calidad

en un supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021.

OE 3. Establecer larelacion entre la estimulacion intelectual y la gestion de calidad

en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Briones (2016), en su tesis titulada “Relacion del liderazgo transformacional
del docente con el desempefio de los estudiantes de la especialidad de educacion
primaria IV ciclo en el Instituto de Educacion Superior Pedagoégico Publico Aristides
Merino de Celendin”. Tesis postgrado. Universidad Nacional de Cajamarca. Cuyo
objetivo fue el de determinar la relacion del liderazgo transformacional del docente
con el desempefio de los estudiantes de la especialidad de educacién primaria IV
ciclo en el ESPP “AMM” de Celendin. El estudio fue de tipo transversal, descriptiva
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 22 docentes y con 23
estudiantes de la especialidad de educacion Primaria IV ciclo. se aplicd una
encuesta tipo cerrada de facil comprensiéon y aplicacion, teniendo en cuenta la
valoracion de Likert. Los resultados evidenciaron que el 69.9% de estudiante
observaban a los profesores con respeto, escuchan y prestan atencion, el 56.5%
afirmaron que demostraban estandares éticos y morales, con modelos de
confianza, estimulan la creatividad y la innovacion, prestando atencion a las
necesidades y diferencias de sus estudiantes, interactuando de manera
personalizada, el 52.2% dijeron que podian contar con los docentes para solucionar
problemas. Concluyéndose de que si existio relacion del liderazgo transformacional
de los docentes con el desempefio de los estudiantes de la especialidad de

educacion primaria IV ciclo en el IESPP “AMM” de Celendin.

Calderén, Chavarry y Chanduvi (2016), en su investigacion titulada
“Programa de liderazgo transformacional para mejorar el desempefio docente en
instituciéon educativa del nivel primario”. Tesis de grado. Universidad Sefior de
Sipan, Chiclayo. Cuyo objetivo fue el de determinar la influencia del programa de
liderazgo transformacional para mejorar el desempefio docente en una Institucion
Educativa del nivel primario del distrito de Pacora ubicado en Lambayeque. El
metodo fue una investigacion aplicada, se utilizé el disefio pre prueba y post prueba
con un solo grupo, se tuvo el estudio o tratamiento experimental, se le aplicd una

prueba posterior al estudio. Se trabajo con una poblacion muestral de 17 docentes
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los cuales asistieron al programa de liderazgo transformacional, el instrumento fue
la encuesta validada por juicio de expertos y su confiabilidad con el coeficiente de
0,856 de alfa de Cronbach. Resultado: El nivel de desempefio docente en la
Institucion Educativa de Pacora, antes de la aplicacion del Programa de Liderazgo
Transformacional fue que el 41,2% tienen un desempefio minimo; el 58,8% de los

docentes tienen un desempefio medianamente satisfactorio.

Chambilla (2016), en su tesis titulada “Estilos de Liderazgo transformacional
del equipo directivo y Comportamiento Organizacional en la Institucion educativa
Rafael Diaz, Moquegua 2017”. Tesis de postgrado. Universidad Nacional San
Agustin. La cual tuvo como objetivo el de determinar la relacion que existe entre el
estilo de liderazgo transformacional del equipo directivo y el comportamiento
organizacional en la Instituciéon Educativa “Rafael Diaz de Moquegua, afio 2017.
Metodologia: este estudio fue de tipo de investigacidn sustantiva basica no
experimental, nivel correlacional descriptivo, disefio transversal o transaccional
correlacional. Poblacion: la muestra estuvo conformada por 25 docentes de la
Institucion educativa Rafael Diaz. Resultados: El coeficiente de correlacion de
estilos de liderazgo transformacional y comportamiento organizacional alcanzaron
un valor de 0.737 altamente significativo (p = 0.000), ya que fue mucho menos que
el nivel de significancia seleccionado (0.05) distingue una relacién positiva
moderada. Conclusion: se concluyd que existio relacién significativa entre el
liderazgo transformacional y el comportamiento organizacional en la Institucion

educativa Rafael Diaz, Moquegua — 2016.

Rojas (2016), en su tesis titulada: Liderazgo “transformacional y desemperio
laboral de los trabajadores administrativos del Hospital Nacional Hipdlito Unanue —
Lima, 2016”. Tesis de postgrado. Universidad Cesar Vallejo. Cuyo objetivo fue el
determinar el nivel de relacion que existe entre el liderazgo transformacional y el
desempeiio laboral de los trabajadores administrativos del Hospital Nacional
Hipodlito Unanue — Lima, 2016. Metodologia: el tipo de investigacion fue de nivel
descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental
transversal. Poblacion: estuvo conformada por 331 trabajadores y la muestra fue
de 50 trabajadores y el muestreo fue no pro balistico intencional. Resultados: el

liderazgo transformacional no se relacionaba (Rho = 0.113. p = 0.436 mayor que
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0.05) con el desempefio laboral de los trabajadores administrativos del Hospital
Hipodlito Unanue sede Lima. Conclusion: se encontraron evidencias para afirmar
que el liderazgo transformacional no se relacionaba con el desempefio laboral de
los trabajadores administrativos del Hospital Hipdlito Unanue.

Oré (2017), en su tesis titulada Gestion y desempefio en un Hospital de
Essalud, Cafiete, Lima, 2017, presentdé como objetivo de investigacion determinar
la relacion entre la variable préacticas de gestion de calidad y la variable desempefio
organizacional en el Hospital Essalud de Cafiete. El disefio de la investigacion fue
no experimental, transversal y de tipo correlacional. La muestra utilizada estuvo
conformada por 10 directivos y 33 médicos del hospital a quienes se les aplicd una
encuesta. Los resultados hallados indicaron que existia una relacion directa y
significativa (r=0,803 y p_valor < 0,05) entre las practicas de gestién de calidad y el
desempefio organizacional. También hallé una correlacion significativa entre las
variables practicas de liderazgo y el desempefio organizacional en el Hospital
Essalud de Carfiete (r= 0,68 y p_valor = 0,00); entre las variables practicas de
planificacion estratégica de la calidad y el desempefio organizacional, (r= 0,63 y
p_valor = < 0,05), entre las practicas de gestion de la calidad de la informacion y el
desempefio organizacional (r=0,613 y p_valor = 0.,00), entre la dimensién préacticas
de gestion de calidad de recursos humanosy la variable desempefio organizacional
(r=0,706, y p_valor = 0,00 < 0,05), entre la dimension gestion de los procesos y la
variable desempefio hospitalario (r = 0,684 y p_valor = 0,000< 0,05). Como
conclusién mencioné que el desempefio organizacional global del Hospital Essalud
Cafiete fue calificado como de nivel regular y malo (90%), segun percepcion de los
meédicos y directivos al analizar las variables: resultado del desempefio, eficiencia

y efectividad, continuidad de los procesos, y empleo de recursos.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Pérez, Guarin y Romo (2015) en su investigacion titulada “Liderazgo
transformacional en los docentes universitarios desde la perspectiva estudiantil.
Estudio de caso trabajado en la Universidad Nacional de Colombia sede Medellin”.
Saber, Ciencia y Libertad: Vol. 1 Num. 1. Cuyo objetivo fue el de determinar el de
caracterizar el liderazgo transformacional percibido por los estudiantes en los

docentes de la Universidad Nacional de Colombia, sede Medellin, fue de corte
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descriptivo de tipo cualitativo—cuantitativo. La poblacién estuvo conformada por
estudiantes de pregrado de la Universidad Nacional de Colombia, fueron aplicadas
155 entrevistas y cuestionarios de preguntas cerradas a estudiantes con un avance
superior al 70% en el programa curricular inscrito. Resultados de acuerdo al uso de
los coeficientes de correlacion de Spearman permitié plantear una prueba de
hipodtesis para identificar la correlacion de variables y poder asi caracterizar al lider.
La prueba de hipotesis fue construida con un nivel de confianza de 95% y 153
grados de libertad, y se compararon los estadisticos de prueba arrojando el
resultado de la correlacion entre las 15 variables que se consideraron para
caracterizar al docente lider. Concluyéndose que la aplicacion de la metodologia
permitié concluir que, para los estudiantes, el docente fue percibido como un lider
transformacional que es honesto en su actuar, lleva a los seguidores mas alla de

los objetivos y estimula al cumplimiento de estos.

Garay y Ballestas (2016), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad en el
servicio ofrecido por los operadores de telefonia mévil en Cartagena desde la
perspectiva del usuario a través de Servperf”. Tesis de postgrado. Universidad de
Cartagena de Indias, Colombia. Cuyo objetivo fue el de evaluar la calidad en el
servicio ofrecido por los operadores de telefonia moévil en Cartagena desde la
perspectiva del usuario a través de la metodologia Servperf, durante el primer
semestre de 2016. Metodologia: la investigacién fue de enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo, de corte transversal correlacional. Poblacién: la poblacion fue la
totalidad de los habitantes de Cartagena, la cual asciende a 1.001.755 y la muestra
representativa fue de 384 personas. Resultado: el resultado total estuvo
comprendidas en una escala entre 1 y 5, en donde una calificacion cercana 1
indicaba peor calidad, en consecuencia, los encuestados percibian la calidad de los
operadores de telefonia movil como buena debido al que el promedio fue de 3,57
el cual se hallé dentro del rango. Conclusién: se concluyé que la calidad percibida
con el servicio de telefonia celular fue buena, en especial en Virgin Mobile y Tigo,

mientras que en otros operadores fue regular.

Sanchez (2017), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa”. Tesis de pregrado.

Universidad Rafael Landivar, Guatemala. Objetivo: medir la calidad del servicio al
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cliente en el restaurante Pizza Burger Diner Gualan. Metodologia: esta
investigacion fue de tipo descriptiva. Poblacién: la muestra estuvo conformada por
70 clientes, 14 colaboradores y 4 directivos. En total, el tamafio de la muestra
utilizada fue de 88 personas. El instrumento disefiado fue el cuestionario.
Resultados: se determiné que el indice de calidad de servicio en el restaurante
Pizza Burger Diner Gualan fue de — 0.18, lo que mostro que hay insatisfaccion en
la clientela por el servicio recibido. Conclusion: Se determin6 que las brechas de
insatisfaccion fueron negativas. Con la evaluacion 360 grados se determind que
existian discrepancias entre las percepciones de los colaboradores y los directivos
sobre las expectativas de los clientes, lo cual explica que los directivos no conocen

lo que sus clientes necesitan.

Ortiz (2017) en su tesis titulada “Factores de Liderazgo transformacional que
impactan el Clima organizacional de la Corporacion Batuta Risaralda”. Tesis de
postgrado. Universidad Tecnologica de Pereira, Colombia. Objetivo: identificar los
factores de liderazgo transformacional que impactan el clima organizacional de la
corporacion Batuta Risaralda. Metodologia: la metodologia de la investigacion fue
analitica — descriptiva. Poblaciéon: la poblacion estuvo conformada por 40
trabajadores, el instrumento fue el cuestionario. Las variables del Liderazgo
Transformacional obtuvieron mayores puntajes de correlacion con factores de
Clima Organizacional y Variables de Resultado que tuvieron mayor impacto,
explicando mas del 50 % de la varianza, y para el Alpha de Cronbach superiores a
0,7. en cada una de ellas. Los resultados del diagnéstico sobre el Clima
Organizacional, el Liderazgo Transformacional y su correlacién con las variables de
resultado definieron las estrategias posteriores de intervencion organizacional en

capacitaciéon y desarrollo.

Lépez (2018), en su tesis titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil’. Tesis de postgrado.
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Ecuador. Obijetivo: establecer la
relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes des restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, por medio de un estudio de campo para el
disefio de estrategias de mejoras del servicio al cliente. Metodologia: la

investigacion fue de enfoque mixto cuantitativo y cualitativo y descriptivo. Poblacién:
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la poblacion fue de 7280 clientes del restaurante Rachy’s. Resultados: se determiné

gue existia correlacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente por que la significancia fue 0.000 y por lo tanto fue menor de 0.05. La

correlacion de Pearson (r = 697) sefialé que se trata de una correlacion positiva

porque el valor esta préximo a uno. Conclusion: se evidencid que existia una

correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del

restaurante Rachy’s en Guayaquil.

2.2.

Bases tedricas de las variables
2.2.1. Variable 01: Liderazgo transformacional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

El lider transformacional busca transformar una organizacion influyendo en
los integrantes, para ello primero conquistan la confianza, apoyo,
compromiso y respeto de sus seguidores. Estos lideres siempre estan
comprometidos con hacer el cambio de la empresa de manera eficiente,
buscando el compromiso y satisfaccion de los integrantes de la organizacién

para lograr el éxito organizacion, y la vez sea sostenible. (p.328)
Segun Northouse (2016), sefiala que:

El liderazgo transformacional es una forma de influencia que motiva a los
seguidores alcanzar logros que superan los que, normalmente, puede
esperarse de ellos. Conforma un proceso mediante el cual “una persona se
compromete con los demas y crea una conexion que eleva el nivel de

motivacion y moralidad tanto en el lider como en el seguido. (p.184)
Segun Chiavenato (2017) manifiesta que:

Los lideres transformacionales asumen riesgos, para ello estan en constante
analisis del entorno para guiar hacia un futuro definido y se sienten tan
seguros de si mismos que aprovechan oportunidades para mantener
motivados a sus seguidores. Pueden armonizar una vision definitiva del
futuro e influir en los seguidores estimulando fuertemente en la emocién a

favor de su vision creado (238)
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Segun Robbins (2017), sefala que:

El lider transformacional es el complemento del liderazgo transaccional, porque
en este Ultimo estilo de liderazgo se busca beneficiar a ambos tanto al lider y
colaborador, asi como el seguidor es valorado y considerado, porque apoyo en

la obtencion del objetivo o meta que también busca el lider. (p.382)
Segun Fischman (2015) manifiesta que:

El liderazgo transformador persigue al desarrollo personal y del entorno. El
eje principal de este lider es la interrelacién con sus trabajadores, direcciona
todas las expectativas que se fomentan con un fin en comuan, tratando de
cumplir con todos y con el mismo, y con el bien o fin de la empresa, es el tipo

de liderazgo mas positivo el beneficio de todos en forma unificada. (p.21)
2.2.1.1. Los efectos del Liderazgo Transformacional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Mientras las organizaciones contindan enfrentando los desafios globales, la
necesidad de lideres que puedan crear e implementar en forma exitosa
estrategias intrépidas que transformen o alineen las fortalezas y debilidades
de la organizacién con oportunidades en surgimiento y amenazas es mayor
gue nunca. La creciente volatilidad y la incertidumbre en el entorno externo
es considerado como uno de los factores que contribuyen al auge de un
liderazgo transformacional.86 Este describe un proceso de influencia
positiva que cambia y transforma a los individuos, organizaciones y
comunidades. Los estudios de investigacion en forma consistente revelaron
gue el liderazgo transformacional esta relacionado en forma positiva con el

individuo, el grupo y el desempefio organizacional. (p.329)
2.2.1.2. Liderazgo carismatico frente a liderazgo transformacional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

En la literatura, tanto el liderazgo transformacional como el carismatico se
han presentado como un constructo llamado liderazgo carismatico —

transformacional. Ambos tipos de liderazgo comparten similitudes en
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términos de cualidades que los describen, los efectos que tienen sobre los
seguidores y la naturaleza de las relaciones (conducta de influencia) que
existe entre ellos y sus seguidores. Algunos argumentarian que la eleccién
del presidente Obama ilustra como pudo utilizar esas cualidades
transformacionales y carismaticas para influir en el electorado y provocar un
cambio cultural de esa magnitud en las elecciones presidenciales del 2008.
Esta seccion examina las cualidades de la efectividad comunes tanto en el
tipo de liderazgo transformacional como carismatico, las conductas de lider

gue comparten y las que los diferencian. (p.333)
2.2.1.3. Proceso de liderazgo transformacional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Por lo general se lleva a lideres transformacionales a una organizacion que
experimenta una crisis 0 que se aproxima a un colapso total, para instituir
estrategias de cambio completo que puedan rescatar a la organizacién. Esto
con frecuencia incluye cambios fundamentales en las acciones,
pensamientos y ética laborales de los seguidores para lograr resultados
profundos y positivos. Hay cierto acuerdo entre los tedricos y los practicantes
de que ciertas actividades de liderazgo transformacional son necesarias para
una transformacion exitosa. Las preguntas clave utilizadas con frecuencia
para resaltar dichas practicas incluyen la capacidad del lider
transformacional para desafiar el estado de las cosas y presentar un caso
convincente para el cambio, inspirar una visibn compartida para el futuro,
proporcionar un liderazgo eficaz durante la transicién y hacer que el cambio
sea una parte permanente e institucionalizada de la organizacion. Haciendo
eco de un punto de vista similar, un estudio describe las competencias
gerenciales clave necesarias para liderar la transformacion de una

organizacion. (p.331)
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2.2.1.4. Liderazgo transformacional y el transaccional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

El liderazgo transaccional tiende a ser transitorio, en cuanto a que una vez que
una transacciéon se completa, la relacion entre las partes puede terminar o ser
redefinida. El liderazgo transformacional es mas duradero, en especial cuando
el proceso de cambio esta bien disefiado e implementado. Los lideres
transaccionales promueven la estabilidad, mientras que los transformacionales
crean un cambio significativo tanto en los seguidores como en las
organizaciones. El liderazgo transformacional inspira a los seguidores a ir mas
alla de su interés personal por el bien del grupo. El liderazgo transaccional
busca satisfacer las necesidades individuales de los seguidores como
recompensa por concluir una transaccion determinada. (p.354)

2.2.1.5. Ellider Transformacional Autodefinido
Segun Victor (2011), sefiala que:

También encontramos un modelo de lider transformacional, que cuenta con
ciertas caracteristicas que lo identifiquen como tal, y se diferencia a un lider
transaccional, como ya lo mencioné anteriormente son dos estilos con
caracteristicas distintas. El modelo de lider transformacional es Autodefinido,
es un lider como su propio nombre lo dice, el mismo dirige, guia sus valores,
propdsito, metas, motivando a sus seguidores a que ellos mismos manejen

sus intereses personales. (p.11)
2.2.1.6. Tipos de lideres transformacionales
Segun Vasquez (2013), sefiala que:

En virtud de que el liderazgo transformacional puede presentarse en
contextos distintos, en los que debe responder a distintas situaciones, debe

haber diferentes tipos de lideres transformacionales. Estos son:

e Liderazgo intelectual: es aquél que trabaja con ideas normativas y
analiticas. No esta desvinculado de su contexto social, sino que intenta

cambiarlo. Tiene una conciencia de proposito.
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e Liderazgo reformador: cuenta con habilidades politicas excepcionales.
Debe ser estratega y proclive a las alianzas. Es un liderazgo moral, con
gran poder de negociacion.

e Liderazgo revolucionario: es aquel que encabeza una transformacion de
todo un sistema social. Es un lider totalmente dedicado a la causa, que
puede llegar hasta ser martir. Este tipo de lider es el que genera una

conciencia social y politica entre los lideres y los seguidores. (p.80)
2.2.1.7. Ellider transformacional y la gestién del cambio
Segun Véasquez (2013), sefala que:

A pesar de que la gestion del cambio depende en buena medida del
liderazgo, hasta la fecha hay poca investigacion que implique la integracion
de estos dos grandes temas Eisenbach. En este sentido, Pawar e Eastman,
han considerado una mutua influencia entre el cambio como una variable
contextual que influencia al liderazgo transformacional y éste como elemento
que influye sobre el primero. Esta fue una de las conclusiones de un analisis
en el que pretendian especificar la naturaleza de las influencias contextuales
y sus implicaciones sobre el liderazgo transformacional. Para ello, hicieron
una amplia revision de la literatura con el propdésito de identificar los aspectos
contextuales presentes en ella y examinaron mas profundamente los que
reconocieron como mas importantes como el énfasis organizacional en la
eficiencia y la adaptacion, dominancia del nucleo técnico y unidades
organizacionales limitrofes para la operacion, estructura organizacional y
forma de gobierno. Finalmente establecieron una correlacién entre estos
factores y dos tipos de lider transformacional, para determinar la influencia

de éstos en el proceso de los lideres. (p.81)
2.2.1.8. CoOmo se logra ser un lider transformador
Segun Fischman (2015) sefala que son:

e Introducir cambios positivos y fijar la direccidon de estos, sin perder de
vista la mision, vision, los objetivos organizacionales y las metas

individuales de los trabajadores.

29



e Tener habilidad de preparar y motivar a la gente.

e Ser capaz de influir positivamente en la conducta de los demas.

e Tener credibilidad y consistencia en los que piensa, siente y en su
actuacion.

e Tener un permanente deseo de mejorar.

e Ser realista, creativo, proactivo y comprometido con la organizacion.

Tener vision de futuro. (p.6)
2.2.1.9. Importancia del liderazgo transformacional
Segun Robbins y Judge (2017), sefala que:

El liderazgo transformacional es parte indispensable para una organizacion,
porque depende del lider en gran parte el desarrollo del talento humano y
direccién de la organizacion hacia los objetivos propuestos. Las empresas al
enfrentar constantemente al crecimiento de la competencia y cambios en las
exigencias de los clientes necesitan mas que nunca el liderazgo
transformacional en todos los niveles de la empresa, en el nivel filosoéfico
para direccionar el futuro de la empresa, en el nivel intermedio para
direccionar las actividades de un departamento o areas hacia los objetivos
de la organizacion y en el operativo para el cumplimiento de las tareas

especificas en un puesto de trabajo. (p.382)
2.2.1.10. Objetivo principal del liderazgo transformacional

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) manifiestan que:

El liderazgo transformacional tiene como objetivo modificar lo que rodea las
partes para mejorar su calidad de vida. Como ejemplo de este liderazgo
tenemos a Rachel Carson, biéloga marina y maestra en ciencias en 1932,
cuando las mujeres no eran cientificas, en consecuencia, nunca
desempefiaban trabajos a ese nivel, inspirar un cambio en la empresa a
través de la motivacion y el establecimiento de unos objetivos comunes. Para
gue este tipo de liderazgo sea util 0 se pueda llevar a cabo, los lideres deben
tener carisma, entusiasmo, ser buenos comunicadores, ganar la

confianza de los empleados, ser capaces de gestionar equipos y creer en los
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objetivos marcados, entre otras caracteristicas. En definitiva, deben ser
lideres que crean en los proyectos de la empresa y en la capacidad de sus

equipos para que esta dinamica funcione. (p.28)
2.2.1.11. Caracteristicas del liderazgo transformacional
Segun Gestion (2019, afirma que:

El liderazgo es clave para el éxito de las empresas actuales, en especial el

liderazgo transformacional, que logra profundos cambios en las mismas.

e Los lideres transformacionales buscan que los empleados desarrollen
compromiso con la organizacion.

e Empresarios, emprendedores y responsables de organizaciones
deberian apelar a contar con uno de estos lideres en su plantilla.

e Para los trabajadores, la presencia de estos lideres resulta

especialmente positiva. (pp.1-11)
2.2.1.12. Desarrollo del liderazgo transformacional

Segun Adecco (2020), afirma que:

Para lograr ser este tipo de lider se deben crear habitos y ponerlos en
practica a partir de comportamientos determinados. Tres habitos

imprescindibles en este tipo de liderazgos son los siguientes:

e Objetividad y empatia. Es la capacidad analitica para resolver cémo
aproximarse a diversos publicos. Esto requiere de conectar
emocionalmente con la experiencia propia, darla a conocer y con ello
generar puentes de empatia para conseguir un objetivo especifico.

e Capacidad de interrogar. Preguntar a otros cOmo se encuentran o0 cOmo
podrian resolver de manera diferente cierto proceso otorga informacion
relevante para tomar cualquier decisién con mayor atino y cuidado.

e Habilidades persuasivas. Se trata de utilizar la técnica de la narracion de
modo efectivo ligada a la accion; es decir, contar historias para conectar
con los publicos y generar ideas o soluciones diferentes a un mismo

problema. (pp.31 - 45)
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2.2.1.13. Dimensiones
2.2.1.13.1. Dimensioén 01: La influencia idealizada

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Aungque no se requiere para ser un lider transformacional exitoso, la
influencia idealizada (carisma) es aun un factor fundamental en el proceso
transformacional. Los lideres transformacionales con carisma poseen la
capacidad para desarrollar gran poder simbdlico que entonces se utiliza para
influir en los seguidores. Estos ultimos idealizan a dicho lider y con
frecuencia desarrollan un intenso apego emocional. La admiracion, al
respeto y a la confianza de los seguidores para con los lideres generando
lealtad (p.350)

Indicadores

1)

2)

Creacion y articulaciéon de la vision

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Es el comportamiento del lider dirigido a encontrar las nuevas oportunidades
para la organizacién; concebir, articular e inspirar a los seguidores con la
vision de un mejor futuro. El lider ante las amenazas, sabe reconocer nuevas
estrategias y métodos que le proveen nueva vision ante estos cambios,

saliendo de su habitual comodidad. (p.351)
Modelo a seguir
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Es establecer el ejemplo para los seguidores que sea consistente con los
valores organizacionales y las expectativas. Son capaces de lograr los
esfuerzos extraordinarios de cada seguidor, para cumplir con las metas
establecidas en los puestos de trabajo, esa manera contribuir en el
desempefio de la organizacion. (p.351)
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3) Intercambio personalizado entre lider y miembro
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:
El comportamiento que indique que el lider confia, respeta y tiene confianza
en cada seguidor y estd preocupado por sus necesidades personales. El
lider es el ejemplo de sus seguidores, donde el respeto es fundamental para
mantener buenas relaciones entre los miembros de la organizacién, por eso
se preocupan por realizar acciones y tareas para que los hechos hablen mas
fuerte que sus palabras. (p.351)
2.2.1.13.2. Dimension 02: Motivacién inspiradora
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:
Los lideres transformacionales tienden a ser también individuos
inspiradores. La inspiracion describe la forma en que el lider comunica de
manera apasionada una meta o situacion idealista futuras que sea una mejor
opcion para el estado de las cosas y que pueda ser compartida. El lider
transformacional emplea explicaciones visionarias para describir lo que
puede lograr el grupo de trabajo. Luego, los seguidores emocionados son
motivados para lograr los objetivos organizacionales. (p.350)

Indicadores

1) Comunica
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:
Los lideres transformacionales tienen la capacidad para comunicar a sus
seguidores una visidn de manera apasionada y empleando ejemplos claros,
para generar una inspiracion y motivacion a fin de que contribuyan al logro
de los objetivos propuestos de la organizacién. (p.350)

2) Inspirar una visiéon compartida

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que

Alentar a todos a pensar en un futuro nuevo y mas brillante. Incluir a los

demas para visualizar y moverse hacia la vision. Expresar una nueva vision
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en términos ideologicos, no solo econdmicos. Para un lider transformacional,
no hay seguidores desmotivados, porque el mismo esta en constante

inspiracion, por sus poros emana inspiracion. (p.355)

3) Expectativas de alto desempefio
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que
Comportamiento que comunique las expectativas del lider para la excelencia
diariay el desempefio superior por parte de los seguidores. Son conocedores
gue luchar por las metas deseadas es un trabajo arduo, que requiere de
perseverancia, y sobre todo motivos para realizarlos, el lider se compromete
a ser ese agente. (p.355)
2.2.1.13.3. Dimensién 03: Estimulacion intelectual
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:
Describe el estilo de pensamiento creativo y fuera del esquema del lider. El
o ella alienta a los seguidores a abordar los problemas viejos y familiares de
formas inéditas. Al estimular las pautas de pensamiento novedosos en los
empleados, el lider inspira a los seguidores a cuestionar sus propias
creencias y aprender a resolver los problemas en forma creativa por ellos
mismos. (p. 350)

Indicadores

1) Desarrollo intelectual

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

A través de uso de sus propios conocimientos y experiencias a buscar
soluciones innovativo frente a un conflicto o problema en sus puestos de
trabajo, ya sean en atencion al cliente, elaboracion del producto,

organizacion de la tarea, relacion con los compafieros, entre otros. (p.350)

34



2)

3)

Fomentar las metas del equipo
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

Comportamiento dirigido a alentar y construir el trabajo en equipo entre los
seguidores y el compromiso con las metas compartidas. Los lideres
fomentan la participacion de sus seguidores desde sus puestos de trabajo,
impulsando a ser creativo y expresar ideas con toda la libertad, un lugar
donde todos los miembros del equipo se sienten valiosos, ayudando a

analizar las situaciones problematicas de manera cuidadosa. (p.351)
Empowerment
Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que

El comportamiento por parte del lider que desafia a los seguidores a pensar
“fuera del esquema” y a reanalizar las viejas formas y métodos para que
aporten todas sus habilidades, conocimientos y experiencias en la empresa,
siendo asi mas productivos para la organizacion. (p.355)

2.2.2. Variable 02: Gestion de calidad
2.2.2.1. Definiciones

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

La gestidn de calidad es un marco estratégico que une a la rentabilidad, los
objetivos empresariales y la competitividad con los esfuerzos para la mejora de
la calidad que tienen como propésito utilizar los recursos humanos, materiales
y de informacion a lo largo de la organizacién en mejorar continuamente los

productos que permiten la satisfaccion de los clientes. (p. 13-14)
Segun Lepeley (2016) manifiesta que:

La gestion de calidad un sistema basado en la filosofia de hacer bien las
cosas para poder obtener la satisfaccion de los clientes, o usuarios. Para
gue el producto sea satisfactorio se hace necesario que la cadena productiva
también tenga la misma idea y persiga los mismos objetivos de la

organizacion. (p. 14)
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Segun Alvarez (2015) manifiesta que:

La administracion de la calidad es aquella apariencia del ejercicio dirigente
que establece y adapta la politica de calidad. Contiene tres procesos:
programacion, estructura y vigilancia. Juran escoge desenvolverla por medio
de los tres ciclos de su trilogia: programacion, estructura y vigilancia de la
calidad. (p.19)

Segun Render, Heizerl (2014), indica que:

Gestion de la calidad ayuda a construir estrategias exitosas de
diferenciacion, bajo costo y respuesta. la calidad puede ser el factor critico
del éxito en las empresas, las mejoras en la calidad ayudan a que las
empresas aumenten las ventas y reduzcan los costos, estos dos factores

contribuyen a aumentar la rentabilidad. (p. 208)

Segun Gonzalez (2015), indica que: “La gestion de calidad esta considerado
como la manera o estrategia en que una organizacion desarrolla la gestién
empresarial en todo lo relacionado con la calidad de sus productos y los

procesos para producirlos” (p. 56).

2.2.2.2. De la calidad del producto a la administracién de la calidad

total

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

Aunque en un principio las iniciativas para la calidad se enfocaban en reducir
defectos y errores en los productos y servicios mediante el uso de la
medicidn, la estadistica y otras herramientas para la resolucion de
problemas, las organizaciones empezaron a reconocer que no era posible
lograr mejoras duraderas sin una atencion significativa hacia la calidad de
las préacticas administrativas cotidianas. Los administradores empezaron a
entender que los métodos que usaban para escuchar a los clientes y
establecer relaciones a largo plazo, crear estrategia, medir el desempefio y
analizar datos, premiar y capacitar a los empleados, disefar y ofrecer
productos y servicios y actuar como lideres en sus organizaciones son los

factores que realmente dan lugar a la calidad, la satisfaccién del cliente y los
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resultados en el negocio. En otras palabras, reconocieron que “la calidad de
la administracion” es tan importante como la “administracién de la calidad”.
De este modo el aseguramiento de la calidad dio paso a la administracion de
la calidad (p. 10)

2.2.2.3. Calidad impulsada por el cliente

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

Para entender esta definicion, uno debe comprender los significados de
‘cliente”. La mayoria de las personas consideran al cliente como el
comprador final de un producto o servicio; por ejemplo, la persona que
compra un automévil para uso personal o el huésped que se registra en un
hotel es considerado un comprador final. A estos clientes se les conoce con
mayor precision como consumidores. Es evidente que cubrir las expectativas
de los consumidores es la finalidad de cualquier compafiia. Sin embargo,
antes de que un producto llegue a los consumidores, podria pasar por una
cadena de diversas empresas o0 departamentos, cada uno de los cuales
agrega cierto valor al producto. La calidad impulsada por el cliente es

fundamental para las organizaciones de alto desempefio. (p. 17)
2.2.2.4. Calidad y valores personales

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

En la actualidad, las compafias piden a sus empleados que adquieran
mayor responsabilidad para actuar como el punto de contacto entre la
organizacion y el cliente, formen parte de un equipo y presten al cliente un
servicio mas efectivo y eficiente. Rath y Strong, empresa de asesoria
administrativa con sede en Lexington, Massachusetts, entrevisté a casi 200
ejecutivos de las empresas que aparecen en Fortune 500 acerca de las
actividades que fomentaban resultados de desempefio superior para una
organizacion. La encuesta reveld que la iniciativa personal, cuando se
combina con una orientacién hacia el cliente, da como resultado un impacto
positivo en el éxito del negocio y en la tasa de crecimiento de las ventas. (p.
30)
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2.2.2.5. Calidad y ventaja competitiva

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

Tradicionalmente, la calidad se ha centrado en la reduccién de defectos y
errores y el control del producto como un medio para reducir los costos. Sin
embargo, las organizaciones mas progresistas se han dado cuenta de que
la alta calidad es, en si misma, una fuente importante de ventaja competitiva.
La ventaja competitiva denota la capacidad de una empresa para obtener
superioridad en el mercado. Una ventaja competitiva solida proporciona valor
al cliente, conduce al éxito financiero y a la sostenibilidad del negocio, y es
dificil de copiar por los competidores. La alta calidad es en si misma una

fuente importante de ventaja competitiva. (p. 27)
2.2.2.6. Garantia o aseguramiento de la calidad

Segun UNAM (2015) manifiesta que:

Es la accion que provee a los directores y a todos los interesados la prueba
indispensable de que la gestion de la calidad se esta ejecutando
apropiadamente. Dicha accidén es compromiso de la Jefatura, se lleva a cabo
con la realizacion de las diferentes formas de auditoria se calidad. Su
finalidad es afirmar que el sistema de calidad. Todas ellas tienen distintas

apariencias en comun:

e Todas se encuentran acreditadas

e En todas se investigan acontecimientos reales referidas a un patron
establecido y acreditado.

e Los individuos que las ejecutan no son los responsables de la actividad
valuada, son autbnomas y especialistas.

e Todas ellas se planifican por adelantado y se efectian con el
conocimiento y la colaboracion de aquellos cuyo ejercicio es materia
para evaluar.

e La informacion de la auditoria se debate antes de levantar el informe al

escaldn superior del Directorio.
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e El Directorio analiza los resultados y las sugerencias, establece las
medidas correctivas e implanta reglas de control para avalar el

cumplimiento de las medidas adquiridas. (p.5)
2.2.2.7. Planificacion de la calidad

Segun UNAM (2015) manifiesta que:

Es la accion de desenvolvimiento de los productos para saciar las
necesidades de la clientela. Sustancialmente consiste de las siguientes

fases:

e Reconocer a la clientela

e Encontrar las necesidades de la clientela

e Desplegar las particularidades del producto que responder a las
necesidades de la clientela

e Trazar los procesos aptos para producir las caracteristicas de los
productos

e Trasladar los planes a la solidez efectiva. (p. 4)
2.2.2.8. El sistema de calidad

Segun Alvarez (2015) manifiesta que:

Es la agrupacion de la organizacion de la estructura, las obligaciones, los
meétodos, los procesos y los bienes de los que se ordenan para efectuar la

administracion de la calidad. Es el grupo de proyectos precisos de calidad.

e El formulario de calidad: es el escrito usado en la explicacién y fijacién
del sistema de calidad. En él se ordenan las politicas, métodos y
destrezas de calidad de una compaifiia.

e La proteccion de la calidad o procedimiento de salvaguardia de la
calidad: contiene el grupo de hechos, programada y ordenadas,
imprescindibles para inspirar la confianza de que un beneficio o utilidad
va a obedecer las condiciones de calidad ordenados. Incorpora el grupo
de acciones efectuadas por la compafia orientada a afianzada que la

calidad producida complazca las necesidades del consumidor. (p. 20)
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2.2.2.9. Caracteristicas de la calidad

Segun Gonzéles y Arciniegas (2016) manifiestan que:

Las caracteristicas o especificaciones son la base para obtener o formar la
aptitud del producto para satisfacer la necesidad para el cual fue creado.
Todo aspecto. Llamese propiedad o atributo de los materiales o procesos
gue se requieran para lograr dicha aptitud, se considera una caracteristica

de calidad. Podemos distinguir las siguientes clases de caracteristicas:

e Tecnologicas: dureza, acidez, resistencia, inductancia, consistencia,
dimensional, peso, forma.

e Psicoldgicas: sabor, belleza, estatus, confort, apariencia.

e Con relacién al tiempo: fiabilidad, mantenibilidad.

e Contractuales: repuestos garantizados

e FEticas: cortesia del personal, honradez de los talleres de servicio. (p.12)
2.2.2.10. Plan de calidad

Segun Gonzéles y Arciniegas (2016) manifiestan que:

El documento que especifica que procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico. El plan de calidad es una
parte del sistema de gestion de la calidad, mas especificamente de la
planificacion. Por lo general, los planes de calidad son disefiados para
proyectos especificos y cambian de acuerdo a la naturaleza, del problema
particular, como por ejemplo el producto de los procesos o las actividades a

realizar. (p.14)
2.2.2.11. Los 4 principios de calidad de Crosby
Segun Cortés (2017) manifiesta que:

e La calidad se define como cumplir con los requisitos. La calidad de los
productos y servicios se alcanza logrando que las cosas sean bien

hechas a la primera.
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El sistema de calidad es prevencion. La verificacion, ya sea que se llame
comprobacion, investigacion, indicio o con cualquier distinta
denominacion, eternamente se realiza tras la elaboracion del producto,
cuando ya se han producido los errores.

El estandar de realizacion es 0 defectos. Dentro de una organizacion,
todos los resultados son obtenidos por personas. Cada servicio o
producto es creado a través de varias tareas que se realizan dentro de
la empresa y en su trato con los proveedores.

El tamafio de la calidad es el valor del incumplimiento. Los productos y
servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados para ser

sustituidos por otros. (p.24)

2.2.2.12. Guiay control de calidad

Segun Cortés (2017) manifiesta que:

Una vez establecida por la direccion la Politica de Calidad especifica para la

empresa. La actuacion siguiente supone como difundirla para hacerla

aplicable a todos los niveles y a todas las personas, esta difusion debe

establecer que sea entendible e identificable con el trabajo de cada uno que

ayude a su realizacion y le permita si es precio mejorarlo, identificar los

resultados de su actividad y suministrar la informacion necesaria para previo

analisis decidir acciones preventivas y correctoras. Se requiere por tanto

sistematizar las actividades a cada nivel de actuacion, es decir, deberemos

llegar a asignar a cada persona:

El conocimiento de lo que tiene que hacer.
El conocimiento de cémo lo debe hacer.

El conocimiento de lo que esta haciendo.

Esto conlleva a la necesidad de establecer una sistematizacion de cada

actividad por cada proceso necesario, que permite su conocimiento, su

realizacion o control y ayuda a las oportunas revisiones. (p.27)
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2.2.2.13. Dimensiones
2.2.2.13.1. Dimension 01: Principios de calidad

Segun Evans y Lindsay (2017), vemos que:

Se trata de “reglas o ideas exhaustivas y fundamentales para dirigir y operar
una organizacion” que reflejan mejor los principios y las practicas basicos de
la calidad total. Ademas del enfoque en el cliente, la participacion del
personal (trabajo en equipo) y el mejoramiento continuo, otros principios
importantes de la administracion de la calidad son el liderazgo, el método de
los procesos, una aproximacion sistémica a la administracion, un método de
toma de decisiones basado en hechos y relaciones mutuamente benéficas

con los proveedores. (p. 19)

Indicadores:

1)

2)

Enfoque en el cliente
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:

El enfoque en el cliente podria ser el principio mas importante de la
administracion de la calidad. El cliente es el juez maximo de la calidad de
bienes y servicios y, como se ha declarado de manera elocuente, “Sin
clientes, usted no tiene un negocio. Para lograr esta tarea, los esfuerzos de
una organizacion necesitan extenderse mas alla de solo cumplir con las

especificaciones, reducir los defectos y errores, o resolver quejas. (p.19)
Enfoque en la fuerza laboral
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:

Las organizaciones estan aprendiendo que, para complacer a los clientes,
primero tienen que satisfacer a la fuerza laboral. Con fuerza laboral nos
referimos a cualquier persona que participa en forma activa en la realizacion
del trabajo de una organizacion. Esto abarca a los empleados asalariados lo
mismo que a los voluntarios y los que se encuentran por contrato, y
comprende a lideres de equipos, supervisores y gerentes y directivos de todo
tipo. (p.20)
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3)

Enfoque en el proceso
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:

Un proceso es una secuencia de actividades vinculadas cuyo objetivo es
lograr algun resultado, como producir un bien o servicio para un cliente
dentro o fuera de la organizacion. Por lo general, los procesos implican
combinaciones de personas, maquinas, herramientas, técnicas, materiales y

mejoras en una serie definida de pasos o acciones. (p. 21)

2.2.2.13.2. Dimensién 02: Calidad total en las organizaciones

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:

Para todos los tipos de organizaciones, la calidad es absolutamente vital
para conservar los clientes, mantener la rentabilidad y aumentar la
participacion en el mercado. Asimismo, se estudia el papel de la calidad en
las organizaciones de manufactura y de servicios, grandes y pequefas,
incluidas la educacidn, el cuidado de la salud, organizaciones no lucrativas
y el gobierno. Debemos la importancia de ver a las organizaciones como
sistemas y a concentrarnos en el papel que desempeiia cada componente

de una organizacion en el logro de una alta calidad. (p.50)

Indicadores

1)

Calidad en la manufactura
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:

Durante algun tiempo han existido en la manufactura sistemas de
aseguramiento de la calidad bien disefiados. La transicion hacia una
organizacion impulsada por los clientes ha causado cambios fundamentales
en las practicas de manufactura, cambios que son evidentes sobre todo en
areas como disefio de productos, administraciéon de recursos humanos y

relaciones con los proveedores. (p. 53)
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2) Calidad en los servicios
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:
Un servicio de calidad es cuando se satisface los requerimientos,
necesidades y expectativas del usuario, esto quiere decir que va mas alla de
un simple cumplimiento de determinaciones, este hecho no asegura que el
cliente se encuentre satisfecho con un servicio o producto. (p.54)

3) Calidad en las pequefias empresas
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:
Las pequefias empresas y las organizaciones no lucrativas, en general, han
tardado en adoptar las iniciativas de calidad. Sin embargo, desde la
perspectiva de los tres principios de la calidad total, un enfoque hacia los
clientes es vital para las pequeias empresas; el presidente o fundador de la
empresa es a menudo el contacto principal con los clientes clave y los
conoce muy bien. (p.74)
2.2.2.13.3. Dimensién 03: ISO 9000
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que:
Define las normas de los sistemas de calidad con base en la premisa de que
ciertas caracteristicas genéricas de las practicas administrativas se pueden
estandarizar, y que un sistema de calidad bien disefiado, bien ejecutado y
administrado de manera cuidadosa ofrece la confianza de que los resultados
cubriran las necesidades y expectativas de los clientes. Por tanto, las
organizaciones certificadas de acuerdo con la norma ISO 9000 tienen una
calidad igual a las de su colega. (p. 129)

Indicadores

1) Fundamentos y vocabulario

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que: “Este documento

proporciona informacion fundamental sobre los antecedentes y establece las

definiciones de los términos clave que se emplean en las normas (p. 130).
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2) Requisitos

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que: “Este documento
proporciona los requisitos especificos para un sistema de administracion de calidad,
que los usuarios deben cumplir a fin de obtener la certificacion por un tercero” (p.
130).

3) Lineamientos para mejoras en el desempefio

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiesta que: “Este documento ofrece los
lineamientos que ayudan a las organizaciones a mejorar sus sistemas de
administracion de calidad mas alla de los requisitos minimos en ISO 9001, pero no

establecen ningun requisito que se deba seguir’ (p.130).
2.3. Definicion de términos basicos

Calidad de servicios. Consiste en la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente o, expresado en palabras como aptitud de uso.

Calidad. Capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas segun un parametro, un cumplimiento de requisitos de cualidad.

Calidad de atencion. Consiste en ofrecer un servicio o producto de acuerdo a los

requerimientos de la persona o cliente de manera consciente en todos los aspectos.

Calidad de producto. Es la percepcién que el cliente asume sobre el valor de un
producto. Si un cliente considera que un bien le ayuda a resolver sus necesidades,

lo considerara de mayor o menor calidad.

Calidad de procesos. Es el grado en que un proceso aceptable, incluidos los
criterios y las medidas de calidad.

Cliente. Persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una
empresa. El cliente puede comprar un producto y luego consumirlo o venderlo a

otra persona

Calidad de manufactura. Consiste en mejorar la calidad del producto final al

monitorear y controla el proceso que la produce.

Vision estratégica. Consiste en poder poseer una vista ambigua del futuro, en que
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todos en la organizacion pueden creer y que aun no es alcanzable, ofreciendo un
mejor futuro para la organizacion y hacerlo de tal forma que los seguidores también

la acepten como su vision.

Liderazgo. Viene a ser la clave fundamental para que una empresa, compafia o
proyecto en cualquier ambito funcione con éxito. El lider puede mejorar la

comunicacion entre el equipo y la organizacion.

Motivador. Forma de influenciar a los otros para iniciar la accion de forma
deseable. Esta competencia incorpora también la apreciacion de las acciones de
las personas, a fin de garantizar que se estan realizando de manera congruente

con la misién, el objetivo o resultado final.

Carisma. Consiste en el conjunto de cualidades, atributos y comportamientos de
cada individuo que dan un atractivo especial y poderoso a una persona.

Conducta. Forma con que el personal gobiernan y orientan su vida. dicese también
la manera de conducirse o comportarse o de reaccionar ante las situaciones

externas.

Honestidad. Compostura, moderacién, respeto a la conducta moral y social que se

considera apropiada: su honestidad no le permite actitudes indecorosas.

Liderazgo transformacional. Posibles cambios en el nivel de necesidades de los
individuos y que esto incrementa aceleradamente el esfuerzo y desempeiio de los

seguidores.

Mision. Cometido o deber moral que una persona, un lider o una colectividad
consideran necesario llevar a cabo. La misién del lider transformacional es de
encaminar y guiar positivamente, a sus estudiantes en su desempefio positivo

dentro y fuera del aula y/o institucién.

Personalidad. Conjunto de las caracteristicas y diferencias individuales que

distingue a una persona de otra: personalidad alegre, hurafia

Calidad Total. Es una filosofia de trabajo que busca la excelencia organizacional
a través del mejoramiento continuo de productos, servicios, procesos, materiales y

personas.
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Gestion de la calidad. La parte de la funcion de la gestion empresarial que define

e implanta la politica de la calidad.

Control de la calidad. Proceso de regulacion a través del cual se puede medir la
calidad real, compararla con las normas o las especificaciones y actuar sobre la

diferencia.

ISO 9000. Conjunto de Control de calidad y gestion de calidad, establecidas por la

Organizacion Internacional de Normalizacion
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3.1.

HG

HE 1

HE 2

HE 3

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipodtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion entre liderazgo transformacional y la gestion de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre la influencia idealizada y la gestion de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

Existe relacién entre la motivacién inspiradora y la gestion de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021.

Existe relacion entre la estimulacion intelectual y la gestién de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021.
Variables de estudio

3.2.1. Definicion conceptual

Variable 1. Liderazgo transformacional

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

El lider transformacional busca transformar una organizacion influyendo en
los integrantes, para ello primero conquistan la confianza, apoyo,
compromiso y respeto de sus seguidores. Estos lideres siempre estan
comprometidos con hacer el cambio de la empresa de manera eficiente,
buscando el compromiso y satisfaccion de los integrantes de la organizacién

para lograr el éxito organizacion, y la vez sea sostenible. (p.328)

Variable 2. Gestién de calidad

Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

La gestion de calidad es un marco estratégico que une a la rentabilidad, los

objetivos empresariales y la competitividad con los esfuerzos para la mejora
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de la calidad que tienen como proposito utilizar los recursos humanos,
materiales y de informacion a lo largo de la organizacibn en mejorar
continuamente los productos que permiten la satisfaccién de los clientes. (pp.
13 - 14)

3.2.2. Definicién operacional

Segun Hernandez (2018), afirma que “Una definicidbn operacional consiste
en el conjunto de procedimientos, técnicas y métodos para medir una variable en

los casos de la investigacion” (p. 137).

Es decir, el autor define que nuestro objeto de estudio seran las variables

tedricas el cual nos permite llegar al resultado mediante su transformacion
Variables 01: Liderazgo transformacional

La variable liderazgo transformacional de naturaleza cuantitativa esta
conformada por las dimensiones, influencia idealizada, motivacion inspiradora y

estimulacion intelectual, las cuales conforman el instrumento llamado cuestionario.
Variables 02: Gestion de calidad

La variable gestion de calidad de naturaleza cuantitativa estd conformada
por las dimensiones, principios de calidad, calidad en las organizaciones y 1SO

9000, las cuales conforman el instrumento llamado cuestionario.
3.3. Tipoy nivel de lainvestigacion
3.3.1. Tipo deinvestigacion

Segun Lozada (2014): “La investigacion aplicada tiene por objetivo la
generar conocimiento con aplicacion directa en la sociedad. En este tipo de
estudios presenta un gran valor agregado por la utilizacion del conocimiento que

proviene de la investigacion basica” (p. 35).

En este trabajo de investigacién se empled la investigacion aplicada puesto
que se aplica un instrumento con el fin de obtener datos y poder dar respuesta al

problema que se presenta en la poblacion de estudio.
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3.3.2.  Nivel de investigacion

Nivel descriptivo
Segun Tamayo (2003) afirma que:

La investigacion descriptiva, comprende la descripcidn, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicién o procesos de los
fendmenos, el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre

coémo una persona, grupo, cosa funciona en el presente. (p. 46)

Es descriptivo correlacional, ya que en la presente investigacion se describe
la situacion de la poblacion en relacidon con las variables, dando importancia segun

los posibles resultados estadisticos de las dos variables.
Nivel correlacional
Segun Tamayo (2003) afirma que:

Sefalan investigacion correlacional como la indicada para establecer
estadisticas entre caracteristicas, pero no conducen directamente a
establecer relaciones de causa efecto entre ellos. Tales correlaciones se

expresan en hipotesis sometidas a prueba (p. 50)

El nivel de investigacién que se opt6 en este estudio es de nivel descriptivo
— correlacional debido a que se busca el vinculo entre las variables de gestion de

talento humanos y desarrollo organizacional.

Tabla 1.
Valores de la prueba de correlacion de Rho Spearman
Valores Lectura
De-0,90a-1 Correlacién muy alta
De -0.71 a -0.90 Correlacion alta
De -0.41a-0.70 Correlacion moderada
De -0.21 a-0.40 Correlacién baja
De 0a-0.20 Correlacién practicamente nula
De 0a0.20 Correlacion practicamente nula
De +0.21 a 0.40 Correlacion baja
De +0.41 a 0.70 Correlacion moderada
De +0.71 a 0.90 Correlacion alta
De+091al Correlacién muy alta

Fuente: Tomado de Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la investigacion Educativa. Madrid:
Muralla.
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3.3.3. Método de Investigacion

Segun Bernal (2016), sefiala que el método hipotético deductivo consiste en
un procedimiento que inicia con algunas afirmaciones consideradas hipotesis, las
cuales buscan comprobar o refutar conclusiones que deben contrastar con los
hechos (p. 60).

El presente estudio que se realiza es de método hipotético deductivo debido
a que nuestras hipotesis deben ser respaldadas con los resultados que se
obtendran de manera deductiva antes las afirmaciones que proporcionamos dentro

de nuestro estudio de investigacion.
3.4. Disefo de lainvestigacion
3.4.1. Disefio no experimental

Segun Morlote y Celiseo (2004), sefialan que “Los disefios no
experimentales investigan las variables y su correlacién que existen en las unidades
de investigacion autbnomamente de la injerencia del inquisidor, frecuentemente por

correlacion de variables o por estudio de las discrepancias entre equipos” (p. 83).

Teniendo lo indicado en lo anterior por el autor puede referirse a que el
estudio estara basado en este disefio utilizado, ya que solo se observa lo

actualizado, y a su vez, los datos se recolectan en tiempo establecido.
3.4.2. Enfoque de lainvestigacion

Segun Quezada (2010), especificé que “el enfoque es cuantitativo, no
experimental y no aplicativo, utilizandose la observacion de documentos, hipétesis
deductiva y estadistica, datos numéricos que se consideran para obtener resultados
estadisticos”. (p. 33)

De lo sefialado anteriormente, la investigacién estuvo enfocada en lo
cuantitativo, debido a que las hipétesis establecidas tienen que ser respaldadas por
analisis estadisticos, los cuales se han obtenido cuando se aplicé el instrumento,

obteniendo asi, la certeza para afirmar nuestra hipotesis.
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3.4.3. Corte transversal

Segun Hernandez, et al (2014), sefiala que “los datos que se han de estudiar
se recopilan en un momento Unico con el propdsito de estudiar su incidencia y

interrelacion entre las variables” (p. 154).

Esta investigacion estuvo basada en un corte transversal debido a que la
informacion que se recopila corresponde a un mismo momento con la finalidad de
obtener resultados y analizar la relacion entre las variables. El grafico
correspondiente a este disefo es el siguiente:

V1

V2

Donde:
M: N= numero de un supermercado de la ciudad de Arequipa.
V1: variable liderazgo transformacional
V2: Variable gestion de calidad
R: Relacion entre ambas variables.
3.5. Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), considera que: ‘la
poblacién es un conjunto de casos en comun que concuerdan con el estudio de

determinadas especificaciones” (p. 174).

Para la investigacion se tomd como poblacion a 76 trabajadores y fueron en

general de un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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3.5.2. Muestra censal

Segun Hayes (1999), indica que: La muestra censal es cuando la muestra
esta determinada por toda la poblacion, este tipo de método se utiliza cuando es
necesario saber las opiniones de todos los participantes o cuando se cuenta con
una base de datos de facil acceso. (p.24)

La muestra esta conformada por 76 trabajadores en general que trabajan en
un supermercado de Arequipa, por otra parte, la investigacion es censal toda vez
que es un grupo pequefio, el cual es representado por toda la poblacion para ser

estudiada debido a que se tiene un aspecto en comun.
3.5.3.  Muestreo

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), sefala que:

Las muestras se dividen en dos ramas, muestras no probabilisticas y
muestras probabilisticas. En las muestras probabilisticas, se caracteriza por
gue todos los elementos a estudiar tienen la misma posibilidad de formar
parte de la muestra, estando todos al alcance y siendo seleccionados de
manera que cualquier muestra sea posible. En las muestras no
probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad,
sino de las causas relacionadas con caracteristicas y propoésitos

obedeciendo los criterios del investigador. (p. 176)
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segun Avila (2006), sefiala que: “La investigacién por encuesta es un
procedimiento de recoleccion de datos en los que se determinan particularmente
grupos de personas que dan respuesta a un numero de interrogantes propias” (p.
54).

La técnica que se aplica en la presente investigacion fue la encuesta, la cual
nos permitid obtener la informacion necesaria que debemos recolectar por medio

de las declaraciones de los encuestados y asi obtener los resultados.
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3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2010), sefialan que un
cuestionario consiste en un grupo de preguntas respecto de una o mas variables a
medir. Se debe realizar de manera congruente con el planteamiento del problema

e hipétesis. (p.217).

En la siguiente investigacion se utiliza como instrumento el cuestionario, el
cual estd compuesto por 36 preguntas en general, relacionadas con las variables y
obteniendo los resultados 6ptimos.

3.6.3. Escalade Likert

Segun Hernandez, et al (2014), define que “La escala de Likert es un
conjunto de items que se expone en forma afirmativa para medir la reaccion del

sujeto en dos, tres 0 mas categorias” (p. 238).

-(I;Ztlji;ii:c.:ién y evaluacion del cuestionario de liderazgo transformacional
Alternativas Puntuacion Afirmacion

N 1 Nunca

CN 2 Casi nunca

A 3 A veces

CS 4 Casi siempre

S 5 Siempre

Fuente: elaboracion Propia

Este método optado en la investigacién para determinar reacciones a las
respuestas que son en 5 niveles de respuestas, las cuales nos permiten obtener

una mejor interpretacion para cada item.
3.6.4. Validez del instrumento

Segun Hernandez, et al (2014), sefnala que “la escala que mide un
instrumento hace referencia al objeto de estudio que tiene que ser analizado e

interpretado” (p. 200).

El instrumento del cuestionario para ser aprobado debe ser evaluado por
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juicio de expertos (1 metoddlogo y 1 teméatico) con el propdsito que se dé a conocer

la validacion del cuestionario.

Tabla 3.

Validacion de juicio de expertos
Experto Validador Nivel de aplicaciéon
Mg. Jhon Hayrol Falconi Atoche Temético Aplicable
Mg. Michael Jaime Méndez Escobar Metodologo Aplicable

Segun Hernandez, et al (2014), indica que “la validez de expertos es el grado
en que el instrumento realmente mide el interés de cada variable, segun la

evaluacion de los expertos “voces calificativas” en el tema” (p.204).

La validez de expertos consta de una evaluacién rigurosa del instrumento
del cual hemos optado por realizar nuestra investigacion, ellos nos brindaran los
detalles que se tiene que mejorar o informarnos que es correcto para iniciar nuestro

estudio.
3.6.5. Andélisis de confiabilidad

Segun Hernandez, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de
medicion “es el grado en que un instrumento da a conocer resultados firmes y

tengan relacion” (p. 200).

Segun Cozby (2005) manifestd que “El Alfa de Cronbach se basa en calcular
la correlacion de cada uno de las reacciones o items; resultando gran cantidad de

coeficientes” (p. 98).

Se adquiere la fiabilidad de los instrumentos por medio del proceso
estadistico de Alpha de Cron Bach, que sera aplicado para ambas variables de
estudio de manera independiente, donde se obtendra un valor confiable con el fin

de asegurar los verdaderos datos y resultados obtenidos.
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Tabla 4.

Nivel de confiabilidad de la variable Liderazgo transformacional
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,959 18
Nota: Alfa de Cronbach

Una prueba realizada a 76 trabajadores, obteniendo 0.959 y evidenciando
gue la escala aplicada es una fuerte confiabilidad.

Tabla 5.

Nivel de confiabilidad de la variable Gestion de calidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,965 18
Nota: Alfa de Cronbach

Con una prueba de 76 trabajadores, obteniendo 0,965 y evidenciando que

la escala aplicada es una prueba de alta confiabilidad.

Andlisis de Fiabilidad:

Tabla 6.

Escala de interpretacién de la confiabilidad
Interpretacion Escala

Alta confiabilidad 0.9 a 1
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
Baja confiabilidad 001 a 049
No es confiable -1 a o0

Fuente: Pino (1982). Estadistica. Lima: INIDE

3.7. Métodos de analisis de datos

El procesamiento de los datos fue mediante un analisis estadistico
correlacional — descriptivo, en base a ello se determiné la relacion de la gestion de
capacitacion y calidad de servicio, se opto por el analisis de correlacion, coeficiente
de Pearson cumpliéndose el supuesto de normalidad de los datos, la elaboracion
de tablas y graficos de frecuencias absolutas y porcentuales se realiz6 con el

programa de software estadistico SPSS.
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3.8. Aspectos éticos

Se tuvo en miramiento que cada contestacion obtenida fue tratada de modo
intimo y dirigida al plan de exploracion. También, los datos obtenidos no fueron
manipulados o adulterados, de modo que no se consideré como imitacion de
distinto plan, para que de esa forma se le dé una apropiada rutina para posteriores
investigaciones. Confidencialidad: De este modo, se asegura la ayuda de la
identificacion de la institucion y de las personas que participen como informantes
de la investigacion. Obijetividad: El estudio de las circunstancias encontradas se
basa en criterios técnicas e imparciales. Originalidad: Se tiene en miramiento las
fuentes bibliogréficas de la informacién mostrada, a fin de manifestar la apariencia
de la copia intelectual. Veracidad: La encuesta mostrada sera verdadera, cuidando

la confidencialidad de estas personas o instituciones.
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V. RESULTADOS

4.1. Andélisis descriptivo

Tabla 7.
Niveles de variable de liderazgo transformacional
Liderazgo transformacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 48 63,2
Medio 16 21,1
Alto 12 15,8
Total 76 100,0

Elaboracion propia

Porcentaje

Bajo Medio

Liderazgo transformacional

Figura 1. Niveles de liderazgo transformacional

En la tabla 7 y figura 1 se observa, que, de los 76 trabajadores, 16 de ellos

representan el 21,1% que manifiestan percibir niveles regulares referente al

liderazgo transformacional, en contraste con 48 trabajadores que representan el

63,20% que indican percibir bajos niveles en temas de liderazgo transformacional

en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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Tabla 8.
Niveles de la variable de gestién de calidad
Gestion de calidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 50 65,8
Medio 13 17,1
Alto 13 17,1
Total 76 100,0

Elaboracion propia

Porcentaje

Bajo Medio

Gestion de calidad

Figura 2. Niveles de gestion de calidad

En la tabla 8 y figura 2 se observa, que, de los 76 trabajadores, 13 de ellos
representan el 21,1% que manifiestan percibir niveles regulares referente a gestion
de calidad, en contraste con 50 trabajadores que representan el 65,8% que indican
percibir bajos niveles en temas de gestiéon de calidad en un supermercado de la
ciudad de Arequipa - 2021.
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Tabla 9.
Niveles de la variable de influencia idealizada
Influencia idealizada

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 45 59,2
Medio 19 25,0
Alto 12 15,8
Total 76 100,0

Elaboracion propia

Porcentaje

T
Medio Alto

Influencia idealizada

Figura 3. Niveles de influencia idealizada

En la tabla 9 y figura 3 se observa, que, de los 76 trabajadores, 19 de ellos

representan el 25,0% que manifiestan percibir niveles regulares referente a

influencia idealizada, en contraste con 45 trabajadores que representan el 59,2%

que indican percibir bajos niveles en temas de influencia idealizada en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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Tabla 10.
Niveles de la variable de motivacion inspiradora
Motivacion inspiradora

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 50 65,8
Medio 14 18,4
Alto 12 15,8
Total 76 100,0

Elaboracion propia

Porcentaje

T
Medio Alto

Motivacion inspiradora

Figura 4. Niveles de motivacion inspiradora

En la tabla 10 y figura 4 se observa, que, de los 76 trabajadores, 14 de ellos

representan el 18,4% que manifiestan percibir niveles regulares referente a la

motivacion inspiradora, en contraste con 50 trabajadores que representan el 65,8%

que indican percibir bajos niveles en temas de motivacién inspiradora en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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Tabla 11.
Niveles de la variable de estimulacion intelectual
Estimulacién intelectual

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 46 60,5
Medio 16 21,1
Alto 14 18,4
Total 76 100,0

Elaboracion propia

Porcentaje

Baijo Medio

Estimulacion intelectual

Figura 5. Niveles de estimulacion intelectual

En la tabla 11 y figura 5 se observa, que, de los 76 trabajadores, 16 de ellos

representan el 21,1% que manifiestan percibir niveles regulares referente a la

estimulacién intelectual, en contraste con 46 trabajadores que representan el 60,5%

que indican percibir bajos niveles en temas de estimulacion intelectual en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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4.2. Pruebade Hipotesis.
4.2.1. Pruebade Hipotesis general.

HO:  No existe relacion entre liderazgo transformacional y la gestion de calidad en

un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

HO1: Existe relacion entre liderazgo transformacional y la gestion de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

Tabla 12.
Nivel de correlacion y significancia de liderazgo transformacional y la gestion de
calidad

Correlaciones

Liderazgo Gestion de

transformacional calidad

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1,000 877"
Spearman transformacional correlacién

Sig. (bilateral) . ,000

N 76 76

Gestion de calidadCoeficiente de 877" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 76 76

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Latabla 12, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho
de Spearman p= 0.877, lo cual significa, que el liderazgo transformacional se
correlaciona de manera fuerte con la gestion de calidad, siendo el sig bilateral p=
0.000 la cual es menor a 0.05, por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipétesis alterna la cual indica que el liderazgo transformacional se relaciona de
manera directa con la gestion de calidad en un supermercado de la ciudad de
Arequipa - 2021.
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4.2.2. Pruebade hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion entre la influencia idealizada y la gestion de calidad en un
supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

HO1: Existe relacion entre la influencia idealizada y la gestién de calidad en un
supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
Tabla 13.

Nivel de correlacion y significancia de influencia idealizada y la gestién de calidad
Correlaciones

Influencia Gestion de

idealizada calidad

Rho de Influencia  Coeficiente de 1,000 ,749™
Spearman idealizada  correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 76 76

Gestion de  Coeficiente de ,749™ 1,000
calidad correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 76 76

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 13, se observa la relacién entre las variables determinada por el Rho
de Spearman p=0.749, lo cual significa, que la influencia idealizada se correlaciona
de manera fuerte con la gestion de calidad, siendo el sig. bilateral p= 0.000 la cual
es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna la cual indica que la influencia idealizada se relaciona de manera directa

con la gestion de calidad en un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.
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Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion entre la motivacion inspiradora y la gestion de calidad en

un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

HO1: Existe relacion entre la motivacion inspiradora y la gestion de calidad en un

supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

Tabla 14.
Nivel de correlacion y significancia de la motivacion inspiradora y la gestion de
calidad
Correlaciones
Motivacion  Gestion de
inspiradora calidad
Rho de Motivacion  Coeficiente de 1,000 , 7917
Spearman inspiradora  correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 76 76
Gestibn de  Coeficiente de , 7917 1,000
calidad correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 76 76

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Latabla 14, se observa la relacion entre las variables determinada por el Rho

de Spearman p= 0.791, lo cual significa, que la motivacién inspiradora se

correlaciona de manera fuerte con la gestién de calidad, siendo el sig bilateral p=

0.000 la cual es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta

la hipétesis alterna la cual indica que la motivacion inspiradora se relaciona de

manera directa con la gestion de calidad en un supermercado de la ciudad de

Arequipa - 2021.
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Hipotesis especifica 3

HO:  No existe relacion entre la estimulacion intelectual y la gestion de calidad en
un supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

HO1: Existe relacion entre la estimulacion intelectual y la gestion de calidad en un
supermercado de la ciudad de Arequipa - 2021.

Tabla 15.
Nivel de correlacion y significancia de la estimulacion intelectual y la gestion de
calidad

Correlaciones

Estimulacion  Gestion de

intelectual calidad

Rhode  Estimulaciéon Coeficiente de 1,000 ,840™
Spearman intelectual correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 76 76

Gestion de Coeficiente de ,840™ 1,000
calidad  correlacion

Sig. (bilateral) ,000
N 76 76

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 15, se observa la relacién entre las variables determinada por el Rho
de Spearman p= 0.840, lo cual significa, que la estimulacién intelectual se
correlaciona de manera fuerte con la gestion de calidad, siendo el sig bilateral p=
0.000 la cual es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipotesis alterna la cual indica que la estimulacion intelectual se relaciona de
manera directa con la gestion de calidad en un supermercado de la ciudad de
Arequipa - 2021.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion de acuerdo con la solucion
de la estadistica con la prueba de alfa de Cronbach, para comprobar que de las 36
preguntas, que se realizé a los 76 trabajadores en un supermercado de la ciudad
de Arequipa - 2021, se argumenta como producto una conexién superior entre las
variables liderazgo transformacional y gestion de calidad, obteniendo cada variable
de 0.959 y 0.965, la cual ayuda como referencia, para hacer los estudios

correspondientes y sostener los propoésitos de la tesis.

Con la ayuda de los estudios estadisticos se realiza una tabla general donde
se compara la correlacion con las dimensiones, que refutan la hipoétesis nula y
reconocen las hipétesis alternas del estudio realizado. Donde las variables gestion
de liderazgo transformacional. Sus 3 dimensiones: influencia idealizada, motivacion
inspiradora y estimulacién intelectual, y la segunda variable gestion de calidad con
sus dimensiones: principios de calidad, calidad en las organizaciones y ISO 9000,
los cuales fueron un andlisis en conclusion de los 76 trabajadores en un
supermercado de la ciudad de Arequipa — 2021, en lo cual el estudio nos permite
comprobar la relacion de las variables.

Segun Lussier y Achua (2016) manifiestan que:

El lider transformacional busca transformar una organizacion influyendo en
los integrantes, para ello primero conquistan la confianza, apoyo,
compromiso y respeto de sus seguidores. Estos lideres siempre estan
comprometidos con hacer el cambio de la empresa de manera eficiente,
buscando el compromiso y satisfaccion de los integrantes de la organizacién

para lograr el éxito organizacion, y la vez sea sostenible. (p.328)

Considerando lo que manifiesta el autor principal el cual fue base y mis
antecedes referenciales realizados para comprobar mi estudio, afirmo la
importancia que tiene el liderazgo transformacional dentro de las empresas, toda
vez que esta filosofia de liderazgo, al poseer un enfoque humano, resulta de gran
importancia para las empresas cuando se presentan situaciones inesperadas y
complejas. Algunas de las razones por las cuales el liderazgo transformacional se

hace mas relevante durante las crisis en las empresas son: Disminuye los niveles
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de estrés, combate la resistencia al cambio, aporta nuevos conocimientos, entre

otros.
Segun Evans y Lindsay (2017), manifiestan que:

La gestion de calidad es un marco estratégico que une a la rentabilidad, los
objetivos empresariales y la competitividad con los esfuerzos para la mejora
de la calidad que tienen como propoésito utilizar los recursos humanos,
materiales y de informacion a lo largo de la organizacibn en mejorar
continuamente los productos que permiten la satisfaccidn de los clientes. (pp.
13-14)

El presente estudio realizado comprueba la importancia de implementar un
Sistema de Gestion de calidad reporta numerosos beneficios. Entre ellos
encontramos el control de los resultados, fluidez de comunicacion entre procesos,
una mejora continua, en otros. Si decidimos establecer un Sistema de Gestion,
debemos tener en cuenta que se puede conseguir un certificado ISO de la norma
9001: consiguiendo que tanto como clientes, proveedores o terceras partes
relacionadas con la empresa, tengan una mejor imagen de la empresa u

organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

En relacion con el objetivo general y en contestacion de la hipotesis
general, se concluye que existe un nivel de correlacion significativa
fuerte (r=0.877*) siendo una correlacion positiva entre liderazgo
transformacional y gestion de calidad en un supermercado de la
ciudad de Arequipa - 2021, con un nivel de significancia de 0.01 y
p=0.000 < 0.05.

Con respecto al objetivo especifico 1 y en contestacion de la hipotesis
especifica 1, se concluye que existe un nivel de correlacion
significativa fuerte (r=0.749*) siendo una correlacién positiva entre
influencia idealizada y gestion de calidad en un supermercado de la
ciudad de Arequipa - 2021, con un nivel de significancia de 0.01 y
p=0.000 < 0.05.

Con respecto al objetivo especifico 2 y en contestacion de la hipotesis
especifica 2, se concluye que existe un nivel de correlacion
significativa fuerte (r=0.791*) siendo una correlacion positiva entre
motivacion inspiradora y gestiéon de calidad en un supermercado de la
ciudad de Arequipa - 2021, con un nivel de significancia de 0.01 y
p=0.000 < 0.05.

Con respecto al objetivo especifico 3 y en contestacion de la hipotesis
especifica 3, se concluye que existe un nivel de correlacion
significativa fuerte (r=0.840*) siendo una correlacién positiva entre
estimulacién intelectual y gestion de calidad en un supermercado de
la ciudad de Arequipa - 2021, con un nivel de significancia de 0.01 y
p=0.000 < 0.05.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se recomienda a la empresa que deberd fortalecer el liderazgo
transformacional de los jefes de las distintas areas, mediante
capacitaciones y coaching personal para que puedan gestionar en la
empresa con motivacién inspiradora, muestras de carisma y
estimulacion intelectual, para asi mejorar la gestion de calidad de los
trabajadores hacia los clientes, proveedores, para poder contribuir con

los objetivos.

Asimismo, se recomienda que los jefes deben demostrar el carisma
con respecto a los trabajadores, asi como a los clientes a través de
respeto, confianza y generar de una vision clara con la finalidad de

mejorar la calidad dentro de la empresa.

Los jefes y supervisiones deben desarrollar la motivacion inspiradora
para con los trabajadores a través de la generacion de expectativas
con propoésitos importantes para mejorar el compromiso normativo de

los trabajadores.

por otro lado, la empresa a través del gerente debe realizar la
estimulacion intelectual de los trabajadores a través del desarrollo
intelectual, fomento de la creatividad e impulso a la soluciéon de

problemas para fortalecer la calidad de la empresa.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Liderazgo transformacional y su relacién con la gestion de calidad en un supermercado de la ciudad

de Arequipa -2021.

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable | Dimensione | Indicadores items Metodologia.
S
¢Cudl es la relacién entre | Determinar la relacion entre | Existe relacion entre liderazgo Influencia Creacion y articulacion | P1- P2
liderazgo transformacional | liderazgo transformacional y la | transformacional y la gestion de idealizada de la vision Disefio
y la gestién de calidad en | gestion de calidad en un | calidad en un supermercado de Modelo a seguir P3 -P4 | Descriptivo -
un supermercado de la | supermercado de la ciudad de | la ciudad de Arequipa - 2021. = Intercambio P5-P6 | correlacional
ciudad de Arequipa - | Arequipa -2021. 5 personalizado entre lider
2021? 'g y miembro Investigacion
S Motivacion | Comunica P7-P8 | Aplicada,
£ inspiradora Inspirar  una  vision | P9- descriptiva,
= compartida P10 Cuantitativa 'y
"; Expectativas de alto | P11- correlacional
< desempefio 12 o
] Estimulacié | Desarrollo intelectual P13- Disefio
3 n intelectual 14 No experimental
- Fomentar las metas del | P15- de corte
equipo 16 transversal
Empowermen P17- -
powerment 18 Poblacion
P o P . P P - Muestra
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificos Principios Enfoque en el cliente censada
. 2 de calidad P19- 48
¢Cudl es la relacion entre 20
la influencia idealizada y la | Establecer la relacion entre la | Existe relacion relacion entre la colaboradores
gestion de calidad en un | influencia idealizada y la gestion | influencia idealizada y la gestion Enfoque en la fuerza | P21- L
supermercado  de la | de calidad en un supermercado | de calidad en un supermercado laboral 22 Tecnica
ciudad de Arequipa - | de laciudad de Arequipa - 2021. | de la ciudad de Arequipa - 2021. Enfoque en el proceso Po3- encuesta
2021?
o Calidad Calidad I 24 Instrumento
¢Cudl es la relacién entre . . . 3 alidad en | Lallaa en 2 | p25- Cuestionario
2 e Establecer la relacion entre la | Existe relacion entre la | = las manufactura ;
la motivacion inspiradora y motivacion inspiradora y la | motivacion inspiradora y la S organizacio 26 validado por
la gestion de calidad enun | oo o™ e calidad en un | gestion de calidad en un | S nes Calidad en los servicios | P27- | JU¢10 de
supermercado de la . . c 28 expertos
ciudad de Arequipa - supermercado de la ciudad de | supermercado de la ciudad de | .§ Andlisis de datos
quip Arequipa - 2021. Arequipa — 2021. G Calidad en las pequefias | P29-
2021? O Programa SPSS
o empresas 30 25
¢Cudl es la relacién entre | Establecer la relacion entre la | Existe  relacion  entre la 1ISO 9000 Fundamentos y | P31- V-
la estimulacion intelectual | estimulacion intelectual y la | estimulacion intelectual y la vocabulario 32 Confiabilidad
y la gestion de calidad en | gestion de calidad en un | gestion de calidad en un Se utilizo el alfa
un supermercado de la | supermercado de la ciudad de | supermercado de la ciudad de Requisitos P33- de Cl:Jronbach
ciudad de Arequipa - | Arequipa-2021. Arequipa — 2021. _ i 34
20217 Lineamientos para
mejoras en el | p3s-
desempefio 36
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion

Operacionalizacion de variable Liderazgo transformacional

Empowerment

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Likert
Segun Lussiery Achua (2016) Creacion y articulacion de la
manifiestan que: El lider 1. Influencia vision
transformacional busca idealizada Modelo a seguir
transformar una organizacién | La variable liderazgo Intercambio personalizado
influyendo en los integrantes, | transformacional de naturaleza entre lider y miembro 1=Nunca
Liderazgo para ello primero conquistan | cuantitativa estd conformada por
transforma | la confianza, apoyo, | las dimensiones, influencia 2=Casi Nunca
cional compromiso y respeto de sus | idealizada, motivacion inspiradora
seguidores. Estos lideres | y estimulacion intelectual, las Comunica 3=A veces
siempre estan | cuales conforman el instrumento | 2. Motivacion Inspirar una visién compartida
comprometidos con hacer el | llamado cuestionario inspiradora Expectativas de alto 4=Casi siempre
cambio de la empresa de desempefio
manera eficiente, buscando el 5=Siempre
compromiso y satisfaccion de
los integrantes de la
organizacion para lograr el
€xito orgar_lizacién, y la vez . L Desarrollo intelectual
sea sostenible. (p.328) 3. EstlmuIaC|0n Fomentar las metas del equipo
intelectual
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Operacionalizacion de variable Gestion de calidad

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Likert
1. Principios de calidad Enfoque en el cliente
Enfoque en la fuerza
Segun Evans y Lindsay (2017), laboral
manifiestan que: La gestion de Enfoque en el proceso
calidad es un marco estratégico
gue une a la rentabilidad, los | La variable gestién de calidad de
objetivos empresariales y la | naturaleza  cuantitativa  esta 1=Nunca
competitividad con los | conformada por las dimensiones,
esfuerzos para la mejora de la | principios de calidad, calidad en | 2. Calidad en las Calidad en la manufactura | 2=Casi Nunca
calidad que tienen como | las organizaciones e ISO 9000, las | organizaciones Calidad en los servicios
proposito utilizar los recursos | cuales conforman el instrumento Calidad en las pequefias 3=A veces
Gestion de humanos, materiales y de | llamado cuestionario empresas
calidad informacion a lo largo de la 4=Casi siempre

organizacion en mejorar
continuamente los productos
que permiten la satisfaccion de
los clientes. (p. 13-14)

2. ISO 9000

Fundamentos y
vocabulario

Requisitos

Lineamientos para mejoras
en el desempefio

5=Siempre
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Anexo 3. Instrumentos

INSTRUCCIONES: La encuesta busca recoger informacion respecto al liderazgo
transformacional y su relacion con la gestion de calidad en un supermercado de la
ciudad de Arequipa - 2021. A continuacion, se encontrard una serie de preguntas

sobre las cuales debe afirmar marcando con una X segun corresponda. Lee con

atencion; responde las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE REPUESTA:

Nunca =1
Casi nunca =2
A veces. =3

Casi siempre. =4

Siempre. =5

Variables 01. Liderazgo transformacional

Dimension 01. Influencia idealizada

NO

PREGUNTAS

Indicador 01. Creacién y articulacién de la vision

1. | ¢Cree usted que los trabajadores perciben una la visién optimista
de los jefes de la empresa?
2. | Considera usted que los jefes de la empresa le inspiran confianza

en la creacién y articulacién de la visién a los trabajadores

Indicador 02. Modelo a seguir

3. | ¢Piensa usted que los jefes de area muestran influencia sobre los
demas trabajadores?
4. | ¢Supone usted que su jefe de area podria ser modelo de ejemplo

para los demas jefes de la empresa?

Indicador 03. Intercambio personalizado entre lider y miembro

5. | ¢Considera usted que los jefes de &rea muestran confianza vy
credibilidad con su personal a cargo?
6. | ¢Cree usted los trabajadores perciben respeto por parte del gerente

de la empresa?

Dimension 02. Motivacién inspiradora

Indicador 01: Comunica

7.

¢Piensa usted que la comunicacion con sus jefes y compafieros

dentro de la empresa es la adecuada?
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¢, Supone usted que los jefes de la empresa comunican las metas y

objetivos logrados por los trabajadores?

Indicador 02: Inspirar una visién compartida

9. | ¢Cree usted que existe una visibn compartida de parte de la
empresa, donde participe los trabajadores?
10. | ¢Considera usted los jefes de area estan preparados para inspirar

una vision compartida a los trabajadores al momento de realizar

nuevos objetivos?

Indicador 03: Expectativas de alto desempefio

11. | ¢Piensa usted que los trabajadores perciben con claridad el
proposito organizacional expresado por el gerente?
12. | ¢Supone usted que las expectativas de alto desempefio de los jefes

de la empresa logran beneficios?

Dimensién 03. Estimulaciéon intelectual

Indicador 01: Desarrollo intelectual

13. | ¢Considera usted que los jefes de la empresa asignan a sus
trabajadores tareas importante para promover su desarrollo
intelectual?

14. | ¢Cree usted que los jefes de la empresa estimulan al personal a

desarrollar ideas innovadoras y creativas?

Indicador 02: Fomentar las metas del equipo

15. | ¢Supone usted que su jefe de area alienta al equipo de trabajo para
lograr sus metas dentro de la empresa?
16. | ¢Piensa usted que la empresa deberia fomentar las metas del

equipo a través de sus gerentes?

Indicador 03: Empowerment

17. | ¢Cree usted que existe estimulacion intelectual por parte de los
jefes de areas de la empresa?
18. | ¢Considera usted que los jefes dentro de la empresa desafian a los

trabajadores a pensar fuera del esquema para que puedan aportar
sus habilidades?
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Variables 02. Gesti6on de calidad

Dimension 01: Principios de calidad

NO

PREGUNTAS

Indicador 01. Enfoque en el cliente

1. | ¢Piensa usted que la institucion considera los principios de
calidad al momento de ofrecer un producto al cliente?
2. | ¢Supone usted que el cliente esté satisfecho por la experiencia

completa del producto?

Indicador 02. Enfoque en la fuerza laboral

3. | ¢Considera usted que, para complacer a los clientes, la institucion
primero tienen que satisfacer a la fuerza laboral?
4. | ¢Cree usted que el enfoque en la fuerza laboral debe aplicarse en

la institucion?

Indicador 03.: Enfoque en el proceso

5. | ¢Considera usted que maneja los analisis estadisticos de manera
Optima en la institucion?
6. | ¢Cree usted que la institucion cuenta con datas de analisis

actualizadas ultimas versiones?

Dimension 02. Calidad total en las organizaciones

Indicador 01: Calidad en la manufactura

7. | ¢Piensa usted que la empresa tiene maneja una buena calidad en
la manufactura de su administracion?
8. | ¢Supone usted que el cliente esta satisfecho por la calidad de sus

disefios que ofrece el supermercado?

Indicador 02: Calidad en los servicios

9. | ¢Considera usted que la empresa ofrece una buena calidad de
servicios para sus trabajadores y clientes?
10. | ¢Cree usted que los clientes se sientes satisfechos por la calidad

de servicio que ofrece la empresa?

Indicador 03: Calidad en las pequefias empresas

11. | ¢Piensa usted en las pequefias empresas ofrecen mejor calidad
que el de los supermercados?
12. | ¢ Supone usted que la calidad en las pequefias empresas es

responsabilidad del presidente o fundador de estos?

Dimensién 03. 1SO 9000

Indicador 01: Fundamentos y vocabulario

13.

¢ Cree usted que la empresa posee una certificacion de calidad
ISO 90007
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14.

¢ Considera usted que la empresa cumple con las normas de los

sistemas de calidad?

Indicador 02: Requisitos

15. | ¢Piensa usted que la empresa cumplié con los requisitos al
momento de obtener la certificacion de calidad?
16. | ¢Supone usted que conoce los requisitos para que la empresa

pueda obtener una certificacién de calidad?

Indicador 03: Lineamientos para mejoras en el desempefio

17. | ¢Considera usted que la empresa conoce los lineamientos para
mejoras en el desempefio por parte administrativa?
18. | ¢Cree usted que los lineamientos para mejoras en el desempefio

son los adecuados de parte de la empresa?
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Anexo 4. Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 LIDERAZGO TRANSFOMACIONAL

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® Sugerencias

VARIABLE 1: Liderazgo transformacional

DIMENSION 1: Influencia idealizada Si No Si No | Si No

1 ¢,Cree usted que los trabajadores perciben una la vision optimista de los jefes de la empresa?

2 Considera usted que los jefes de la empresa le inspiran confianza en la creacién y articulacion
de la vision a los trabajadores

3 ¢ Piensa usted que los jefes de area muestran influencia sobre los demas trabajadores?

4 ¢ Supone usted que su jefe de area podria ser modelo de ejemplo para los demas jefes de la

empresa?

5 ¢ Considera usted que los jefes de &rea muestran confianza y credibilidad con su personal a

cargo?

6 ¢ Cree usted los trabajadores perciben respeto por parte del gerente de la empresa?

DIMENSION 2: Motivacion inspiradora Si No Si No Si No

7 ¢ Piensa usted que la comunicacion con sus jefes y compafieros dentro de la empresa es la
adecuada?

8 ¢Supone usted que los jefes de la empresa comunican las metas y objetivos logrados por

los trabajadores?

9 ¢ Cree usted que existe una vision compartida de parte de la empresa, donde participe los

trabajadores?

10 | ¢Considera usted los jefes de area estan preparados para inspirar una visién compartida a

los trabajadores al momento de realizar nuevos objetivos?

11 | ¢Piensa usted que los trabajadores perciben con claridad el propdsito organizacional

expresado por el gerente?
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12 | ¢Supone usted que las expectativas de alto desempefio de los jefes de la empresa logran
beneficios?
DIMENSION 3: Estimulacidn intelectual Si No si no si

13 | ¢Considera usted que los jefes de la empresa asignan a sus trabajadores tareas importante
para promover su desarrollo intelectual?

14 | ¢(Cree usted que los jefes de la empresa estimulan al personal a desarrollar ideas
innovadoras y creativas?

15 | ¢Supone usted que su jefe de area alienta al equipo de trabajo para lograr sus metas dentro
de la empresa?

16 | ¢Piensa usted que la empresa deberia fomentar las metas del equipo a través de sus
gerentes?

17 | ¢Cree usted que existe estimulacion intelectual por parte de los jefes de areas de la
empresa?

18 | ¢Considera usted que los jefes dentro de la empresa desafian a los trabajadores a pensar

fuera del esquema para que puedan aportar sus habilidades?

84




Observaciones (precisar si hay
suficiencia); St exisTe Soffclewcioe

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )

No aplicable ( )
@Ildos y nombres del juez validador, Drl
g

HoMichel Taime Merder {scobo,
MBA — Adminisiraclcins

DNI ... AT TFIEZ i

Especialidad del validador:

'Pertinencia: E /)em corresponde al concepto tedrico

formulado......27! i . S

?Revelancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension
cifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension.

O de... W ovimd:e del 2020
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si, HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable (X)) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg

JHON HAYROL FALCONIATOCHE ..o
DNI: 43460177..........

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Firma del
Experto Informante.

1pertinencia:
El item corresponde al concepto tedrico formulado...........o.ouviiiiii s

2Revelancia:

El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad:

Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota:

Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

15 de julio del 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 GESTION DE CALIDAD

presidente o fundador de estos?

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia* Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE 2: Gesti6n de calidad
DIMENSION 1: Principios de calidad Si No Si No Si | No
1 ¢ Piensa usted que la instituciéon considera los principios de calidad al momento de ofrecer
un producto al cliente?
2 ¢ Supone usted que el cliente esta satisfecho por la experiencia completa del producto?
3 ¢ Considera usted que, para complacer a los clientes, la institucion primero tienen que
satisfacer a la fuerza laboral?
4 | ¢Cree usted que el enfoque en la fuerza laboral debe aplicarse en la institucion?
5 | ¢Piensa usted que en el enfoque de procesos puede implicar combinaciones de
personas?
6 ¢Supone usted que el proceso en la calidad de servicios ayuda a lograr buenos
resultados?
DIMENSION 2: Calidad total en las organizaciones Si No Si No Si | No
7 ¢ Piensa usted que la empresa tiene maneja una buena calidad en la manufactura de su
administracion?
8 ¢ Supone usted que el cliente esta satisfecho por la calidad de sus disefios que ofrece el
supermercado?
9 ¢Considera usted que la empresa ofrece una buena calidad de servicios para sus
trabajadores y clientes?
10 | ¢Cree usted que los clientes se sientes satisfechos por la calidad de servicio que ofrece
la empresa?
11 | ¢Piensa usted en las pequefias empresas ofrecen mejor calidad que el de los
supermercados?
12 | ¢Supone usted que la calidad en las pequefias empresas es responsabilidad del

87




DIMENSION 3: 1ISO 9000

Si

No

Si

No

Si

No

13 | ¢Cree usted que la empresa posee una certificacion de calidad ISO 90007

14 | ¢Considera usted que la empresa cumple con las normas de los sistemas de calidad?

15 | ¢Piensa usted que la empresa cumplié con los requisitos al momento de obtener la
certificacion de calidad?

16 | ¢Supone usted que conoce los requisitos para que la empresa pueda obtener una
certificacion de calidad?

17 | ¢Considera usted que la empresa conoce los lineamientos para mejoras en el desempefio
por parte administrativa?

18 | ¢ Cree usted que los lineamientos para mejoras en el desempefio son los adecuados de

parte de la empresa?
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Observaciones (precisar si hay
suficiencia): St existe  Soffclewcion

—————

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable (X)  Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )
lidos y nombres del juez validador. Drl
g)) Ha. Michel Taime Mendty £swbar
MBA ~ Adminisiratlon

)| T oLy b i T T —
Especualldad del validador:
'Pertinencia: El /}em corresponde al concepto tedrico

“Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si, HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ()
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg
JHON HAYROL FALCONIATOCHE ..o
DNI: 43460177..........
Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Firma del
Experto Informante.
Lpertinencia:
El item corresponde al concepto tedrico formulado............c.oviiiiiiiii

2Revelancia:
El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad:
Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota:
Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

15 de julio del 2021
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Anexo 5. Matriz de datos

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

x18

x17

x16

x15

x14

x13

x12

x11

x10

x9

x8

X7

x6

x5

x4

x3

X2

x1

3
2
4

2

5
2
1

4

3
2

3
3

3
3

2
2
2

2

3
4
4

4

4
2

5
4
4

4
2

3
1
3

1
2

3
3

2
3
2
3
3
2

2

Trabajador 01
Trabajador 02
Trabajador 03
Trabajador 04
Trabajador 05
Trabajador 06
Trabajador 07
Trabajador 08
Trabajador 09
Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 12
Trabajador 13
Trabajador 14
Trabajador 15
Trabajador 16
Trabajador 17
Trabajador 18
Trabajador 19
Trabajador 20
Trabajador 21
Trabajador 22
Trabajador 23
Trabajador 24
Trabajador 25
Trabajador 26
Trabajador 27
Trabajador 28
Trabajador 29
Trabajador 30
Trabajador 31
Trabajador 32
Trabajador 33
Trabajador 34
Trabajador 35
Trabajador 36
Trabajador 37
Trabajador 38
Trabajador 39
Trabajador 40
Trabajador 41
Trabajador 42
Trabajador 43
Trabajador 44
Trabajador 45
Trabajador 46
Trabajador 47
Trabajador 48
Trabajador 49
Trabajador 50
Trabajador 51
Trabajador 52
Trabajador 53
Trabajador 54
Trabajador 55
Trabajador 56
Trabajador 57
Trabajador 58
Trabajador 59
Trabajador 60
Trabajador 61
Trabajador 62
Trabajador 63
Trabajador 64
Trabajador 65
Trabajador 66
Trabajador 67
Trabajador 68
Trabajador 69
Trabajador 70
Trabajador 71
Trabajador 72
Trabajador 73
Trabajador 74
Trabajador 75
Trabajador 76
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

y18

y17

y16

y15

yl4

yi13

y12

y11

y10

y9

y8

y7

y6

y5

y4

y3

y2

yl

2

3

2

3

4

3

2

3

3

2

Trabajador 01
Trabajador 02
Trabajador 03
Trabajador 04
Trabajador 05
Trabajador 06
Trabajador 07
Trabajador 08
Trabajador 09
Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 12
Trabajador 13
Trabajador 14
Trabajador 15
Trabajador 16
Trabajador 17
Trabajador 18
Trabajador 19
Trabajador 20
Trabajador 21
Trabajador 22
Trabajador 23
Trabajador 24
Trabajador 25
Trabajador 26
Trabajador 27
Trabajador 28
Trabajador 29
Trabajador 30
Trabajador 31
Trabajador 32
Trabajador 33
Trabajador 34
Trabajador 35
Trabajador 36
Trabajador 37
Trabajador 38
Trabajador 39
Trabajador 40
Trabajador 41
Trabajador 42
Trabajador 43
Trabajador 44
Trabajador 45
Trabajador 46
Trabajador 47
Trabajador 48
Trabajador 49
Trabajador 50
Trabajador 51
Trabajador 52
Trabajador 53
Trabajador 54
Trabajador 55
Trabajador 56
Trabajador 57
Trabajador 58
Trabajador 59
Trabajador 60
Trabajador 61
Trabajador 62
Trabajador 63
Trabajador 64
Trabajador 65
Trabajador 66
Trabajador 67
Trabajador 68
Trabajador 69
Trabajador 70
Trabajador 71
Trabajador 72
Trabajador 73
Trabajador 74
Trabajador 75
Trabajador 76
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