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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas del liderazgo
para mejorar la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peri”, Pucallpa,
2023. Como metodologia cientifica se plante6 una investigacion de tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptivo y de propuesta. Se utilizd una
poblacion finita de 13 trabajadores de la microempresa “Brio Oriente Pert y la muestra fue
censal que tomo al 100,0% de la poblacion. La técnica empleada fue la encuesta y dos
instrumentos validados por tres expertos con un nivel de confianza en coeficiente de alfa de
0.843. Los resultados de la variable liderazgo, determinan que los trabajadores que
componen la fuerza de ventas con poca frecuencia utilizan técnicas de intercambio con el
cliente (38,5%); el 53,8% tiene disposicion para atender al cliente pero con métodos
empiricos. Respecto a la variable gestion integrada de clientes, se determind que la gestion
con los clientes no se realiza alineado a la vision de la empresa (30,7%); no se mejora los
actuales procesos comerciales (46,2%); tampoco se han gestionado estrategias para lograr
las metas comerciales (53,5%). Se mantiene data estadistica que se recurre para identificar
oportunidades comerciales (46,2%). Como conclusiones, el liderazgo es débil, carente de
técnicas en los trabajadores que componen la fuerza de ventas. Se necesita instruir en
técnicas de negociacion y comunicacion para abordar a los clientes, aspectos que limitan una

eficaz gestion de clientes y desarrollo del liderazgo comercial de la empresa.

Palabras clave: Gestion de clientes, liderazgo, microempresa, trabajador.




Abstract

The general objective of the research was to determine the characteristics of leadership to
improve integrated customer management in the company "Brio Oriente Per(", Pucallpa,
2023. The scientific methodology used was a quantitative research, descriptive level, non-
experimental, transversal, descriptive and proposal design. A finite population of 13 workers
of the micro-company "Brio Oriente Perd" was used and the sample was a census that took
100.0% of the population. The technique used was the survey and two instruments validated
by three experts with a confidence level alpha coefficient of 0.843. The results of the
leadership variable show that the workers who make up the sales force infrequently use
customer exchange techniques (38.5%); 53.8% are willing to serve the customer but with
empirical methods. Regarding the integrated customer management variable, it was
determined that customer management is not aligned with the company's vision (30.7%);
current commercial processes are not improved (46.2%); and strategies to achieve
commercial goals have not been implemented (53.5%). Statistical data is maintained and
used to identify business opportunities (46.2%). As conclusions, leadership is weak, lacking
techniques in the workers that make up the sales force. There is a need for training in
negotiation and communication techniques to approach customers, aspects that limit
effective customer management and the development of the company's commercial

leadership.

Key words: Customer management, leadership, microenterprise, worker.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En los tiempos actuales, las micro y pequefias empresas pasan por continuos cambios,
cada vez mas veloces que se pueden experimentar rapidamente como efecto de la
globalizacion de las comunicaciones y tecnologias de informacién y trae con ello, nuevas
politicas de negociacién, que pueden afectar el prestigio y continuidad en el mercado,
(Lépez, 2020). Es entonces que aparece la importancia de un perfil de liderazgo que recae
en los miembros de la organizacion, muy aparte del jefe, el colaborador capaz de comprender
el comportamiento del mercado y anticiparse para que la empresa enfrente con éxito esos

cambios respecto a la competencia y logre posiciones expectantes.

Se tiene en cuenta que el liderazgo ha estado presente en todas las actividades del ser
humano, esto lo ha determinado -desde la historia- ser el artifice para lograr el desarrollo de
la humanidad misma y la supervivencia para conquistar el mundo en sus continuos retos.
Todas las personas llevan dotes de liderazgo, aquellos que lo ejercen en sus familias y otros
en las organizaciones, para lo cual es necesario de ciertos aspectos que determina un
liderazgo maés sobresaliente que permite dirigir a las personas a un resultado especifico o

modo de hacer las cosas (Vasquez, 2022).

En la empresa contemporanea, se destaca que el liderazgo es la herramienta que el
emprendedor debe desarrollar para llevar adelante su empresa, pero también, es necesario
que impulsen a su equipo humano o trabajadores, es importante también que desarrollen el
liderazgo para ejercer influencia sobre sus propias funciones y desarrollar una actitud de
servicio al cliente, aspecto que es crucial para la empresa, porque empresa que no vende, no

puede sostenerse en el mercado (Carrera, 2019).

En este sentido, la influencia del liderazgo juega un papel trascendente porque hara
sinergias estratégicas para lograr éxito de la gestién en el mercado asignado e influir en sus
clientes. Para este fin, el lider debe aprender el uso de técnicas de negociacién que los lleven
a traer beneficios a la organizacion en su inter accion con el cliente bajo el modelo GANAR-
GANAR, y generar un prestigio y estatus para la empresa sostenible en el tiempo.

A nivel internacional, en Argentina, la investigacion realizada por Machuca (2020),

da cuenta de la problematica que genera la falta de liderazgo que impacta en las relaciones




comerciales con los clientes, transcendiendo la falta de una comunicacion eficaz dentro de la
organizacion, donde la parte directriz y los equipos de ventas tenian intereses, liderazgo y
formas de trabajar completamente distintas, que finalmente repercutio en la produccion y el

posicionamiento en el mercado.

La micro y pequefia empresa Brio Oriente Per(, es una organizacion empresarial que
opera en la ciudad de Pucallpa, orientada a suministrar la venta de equipos de energia
eléctrica como subestaciones, generadores para la industria y mantenimiento técnico
especializado que incluye la venta de repuestos que, por su naturaleza, algunos necesitan ser
importados desde sus paises de origen. De este modo, la empresa ha logrado convertirse en
también en proveedor de empresas localizadas a nivel regional, sin embargo, en el mercado
estan presentes otras marcas de origen nacional con una mayor trayectoria en el mercado y
cuenta con el soporte desde Lima, la capital, lo que hace que la competencia por lograr cada
cuota del mercado se gane a través de importantes argumentos comerciales y donde el

liderazgo y la gestion de clientes son factores de éxito para la empresa.

Al analizar los distintos aspectos de la empresa, se han detectado problemas en la
comunicacion con los clientes, lo cual expone ciertas deficiencias directrices (liderazgo)
desde la jefatura; en el equipo de trabajo: falta de coaching, oportuna toma de decisiones, asi
como escenarios de falta de confianza, empowerment, capacidades y habilidades en abordaje
de clientes que afectan la misma gestion de clientes y pérdida de oportunidades comerciales
por el constante acecho de personal de las otras marcas que también compiten.

De acuerdo a la problematica expuesta, se plante6 como enunciado: ¢Cual es la
propuesta de liderazgo para la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente
Peru”, Pucallpa, 2023?; como problemas especificos, la investigacién se plante6: 1. ;Cudles
son las caracteristicas del liderazgo en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, 2023?; 2.
(Cuadles son las caracteristicas de la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente
Pert”, Pucallpa, 2023? y 3. ;Cual es la propuesta de liderazgo para mejorar la gestion

integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, 20237

La justificacion para la realizacion de este estudio, fue la importancia para las micro
y pequefias empresas de hoy que necesitan del liderazgo para satisfacer apropiadamente a

sus clientes, quienes son sensibles a la informacién y calidad de servicio, el cual se da con

las personas o trabajadores que deben dar el mejor desprendimiento y actitud de servicio,




(Sénchez, 2015). Como justificacion practica: las conclusiones, recomendaciones y
propuesta de mejora son aportes que generaran un beneficio al sector empresarial del sector
servicios (Sanchez, 2015). Como justificacion metodologica, esta investigacion de corte
cientifico, se soport6 en instrumentos validados y aplicacion del codigo de ética y como
justificacion tedrica: la investigacion tuvo como propésito generar nuevo conocimiento Util

para la empresa caso de estudio, sino también para sector comercial, (Sanchez, 2015).

En tal sentido, se plante6 como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
liderazgo para mejorar la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Pert”,
Pucallpa, 2023 y como objetivos especificos: .- Describir las caracteristicas del liderazgo
en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, 2023. Il.- Describir las caracteristicas de la
gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, 2023 y III.-

Elaborar una propuesta de liderazgo para mejorar la gestion integrada de clientes en la

empresa “Brio Oriente Peri”, Pucallpa, 2023.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Robalino (2022) en Ecuador, en su tesis Plan de capacitacion para fortalecer el
liderazgo y su Influencia en el desempefio laboral de una empresa, que tuvo por objetivo
principal analizar el liderazgo y el desempefio laboral de los trabajadores. La metodologia
que se siguio fue aplicada, de campo y transversal, de caracter observacional, enfoque
cuantitativo y de alcance correlacional. Como resultados, en la evaluacion la evaluacion del
liderazgo fue para el 2019 menor a lo alcanzado en afios anteriores, esto debido a una brecha
en competencias del orden del 25,5%, aspecto que se atendid con la implementacion de un
plan de capacitacion. Como conclusiones, el plan de mejorar los aspectos de competencias
y liderazgo de los jefes, hacen que orienten mejor con su influencia el logro de los objetivos
planteados por la empresa, mas productividad 6ptimos resultados econémicos y financieros.

Luciano y Cruz (2021) en su tesis Estilos de liderazgo predominantes en el
departamento de servicio al cliente de Jumbo Luperdn y su relacién con la inteligencia
emocional, periodo Marzo-Octubre 2020, Santo Domingo este, Republica Dominicana, tuvo
por objetivo principal identificar los liderazgos que predominan justamente en el
departamento de servicio al cliente. Como metodologia, fue de enfoque mixto, de disefio
documental, descriptivo y correlacional. Como resultados se identificé que el 56,0% de los
supervisores regulan sus emociones correctamente; el 92,0% de los supervisores indican
conducirse con liderazgo. Como conclusiones, se determind que la mayoria de personal que
realiza gestion con los clientes, goza de inteligencia emocional, lo que favorece la relacién
y colaboracion en determinar sus necesidades. Asimismo, se determind como aspecto a
mejorar los aspectos de comunicacion que puede generar dificultades, inclusive al interior

de la organizacion.

Machuca (2020) en Argentina en su tesis titulada Comunicacion Interna y Liderazgo
coach como soportes fundamentales para el desarrollo empresarial en MAN-SER S.R.L.

tuvo por objetivo principal determinar los aspectos que inciden en las variables de

comunicacion interna y liderazgo coach. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de nivel




descriptivo y de disefio no experimental, transaccional y descriptiva. Como resultados, la
investigacion identifico que la organizacion en estudio carecia de un plan de comunicacion
que limitaba un adecuado liderazgo que implicaba problemas de generacion de confianza
entre los equipos de trabajo. Como conclusiones, se determind que el coach es una
herramienta que impulsa el liderazgo y ayuda a los jefes interrelacionarse mejor con su
personal. Por otra parte, se presenta un aportes y soluciones a la empresa en estudio para dar

atencion a deficiencias como vision de hacer una empresa mas competitiva y desarrollada.

Morles (2020) en su articulo cientifico titulado Procesos organizacionales
vinculados a la gestion de calidad del servicio, que tuvo como objetivo principal revelar los
métodos aplicados para gestionar mejores servicios. Como metodologia, la investigacion se
caracteriz6 por su enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y de disefio no experimental,
transeccional y de campo. Los resultados determinan que la organizacion prioriza en
actividades que forjan el liderazgo de los colaboradores, el mismo que esté alineado a la
mision y visién y que permite un mejor desempefio de servicio al cliente. Como
conclusiones, la gestion del servicio es conducida por un liderazgo con vision de mediano y

largo plazo con soporte de estrategias y calidad.

Santa Maria y Mejias (2020) en su tesis Liderazgo como factor critico de éxito para
la gestion de la calidad de las pymes. Reflexiones para la discusion. Universidad de
Carabobo, Venezuela., tuvo por objetivo principal establecer las variables que determinan
el liderazgo como factor critico de la gestion de calidad. En la investigacion, se siguio la
metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo documental con nivel descriptivo. Como
resultados se destaca que la importancia del liderazgo, como soporte en los procesos
relacionados con la calidad y propuestas de mejora de esta. Como conclusion, los
investigadores definen que un buen liderazgo, hace que el lider sea seguido y oriente al logro
de resultados.

2.1.2 Antecedentes nacionales

De la Cruz (2019) en su tesis titulada Gestion de atencion al cliente y calidad total

de la empresa Todoffice S.A.C. San Martin de Porres, Lima. Tuvo por objetivo principal

determinar la relacién que existe entre las variables y proponer un plan de mejora. La




investigacion siguié un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional, disefio no
experimental, transeccional. La poblacion muestral fue de 50 clientes a quienes se aplic6 un
instrumento validado. Como resultados, se determind que existe una correlacion positiva
entre las variables, lo que permite concluir que las acciones tomadas en atencion al cliente

tiene un efecto positivo en la gestion de la empresa.

Espinoza (2019) en su tesis Gestion de calidad y liderazgo en la empresa de limones
piuranos SAC, distrito de Sullana, afio 2019, tuvo por objetivo principal describir las
caracteristicas del comportamiento de las variables definidas del estudio. La metodologia se
caracterizd por ser una investigacion de tipo basica, cuantitativa. Nivel descriptivo y de
disefio no experimental, transeccional. Se utilizé un instrumento de 20 preguntas que se
aplico a la muestra poblacional de 30 trabajadores. Como resultados, la investigacion
determiné que el 50,0% del personal se siente integrado a su organizacion; el 40,0% indica
que el liderazgo se caracteriza por ser autocratico, aspecto que representa un soporte para el
éxito del control y asegura alcanzar las metas. Como conclusiones, el personal se conduce
con un enfoque en servicio al cliente, para lo cual aplica un liderazgo natural, mientras sus
superiores utilizan un liderazgo autocrético, sin embargo, es ventajoso para el control y

cumplimiento de metas.

Sotelo (2019) en su tesis de titulo Disefio de un cuadro de mando integral como
herramienta de gestién de clientes para la agencia Mibanco — sucursal Chepén, tuvo por
objetivo principal, mejorar la gestion de los clientes para una mejor imagen y fidelizacion a
la empresa. Como metodologia, la investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio
no experimental, transversal. Como conclusiones, se determin6é que un cuadro de mando
general, incide positivamente en la gestion de clientes; se determin6 que la empresa goza de
un adecuado posicionamiento en el mercado. Se determinaron indicadores de gestion como
reduccion de tiempos de atencion al cliente, velocidad en decisiones de la gerencia; mejora

del nivel de satisfaccion del cliente y nivel de satisfaccion del cliente interno.

2.1.3. Antecedentes locales o regionales

Carrera (2019) en su tesis Estilos de liderazgo y desempefio laboral en automotores

mopal s.a. Huanuco. Tuvo como objetivo principal, determinar la relacion que existe entre

las variables y proponer un plan de mejora. La investigacion siguio un enfoque cuantitativo,




nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental, transeccional. La poblacion
muestral fue de 56 trabajadores. Como resultados, se determind que en la empresa, el cuadro
gerencial es consciente que el liderazgo motivo al personal a mantener un buen desempefio,
compromiso laboral y relaciones interpersonales. Como conclusiones, se establecio que
existe una correlacion positiva entre las variables, definido por una correlacion directa alta
de 0.748 Pearson, que permite concluir que existe un ambiente laboral transparente sin

mezcla de emociones particulares.

Falcon (2019) en su investigacion Gestion administrativa y la efectividad de los
servicios brindados al cliente, en tienda comercial Rivera rubro electrodomesticos en el
distrito, provincia y region de Huanuco-2018. En la Universidad Catdlica los Angeles
Chimbote, para optar por el titulo Profesional Licenciado en Administracién. Tuvo como
objetivo general_determinar en qué medida la gestion administrativa contribuye en la
efectividad de los servicios brindados al cliente, en tienda Comercial Rivera rubro
electrodomeésticos en el Distrito, Provincia y Region Huanuco — 2018. Como metodologia
de investigacion fue de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo explicativo. Como
conclusiones, la tienda Comercial Rivera rubro electrodomésticos en el Distrito, Provincia y
Regién Huanuco, es moderna y perfecta en la aplicacion de los electrodomésticos por lo que
es importante para que el cliente este respaldado por la compra del producto. Ademas, que
la gente estda de acuerdo servicio percibido por parte del personal del area de

electrodomésticos por lo que el personal tiene que ser capacitado para una buena atencion.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Liderazgo

Definicion.

Pat (2017), sostiene que el individuo emprendedor “es el motor y razon de la
existencia”; el liderazgo se ha convertido en una excelente herramienta de marketing. Es
conocida como una tactica muy eficaz y poderosa en la empresa si se usa de la manera

correcta.

Para brindar un buen servicio al cliente, se deben dar ciertos aspectosimportantes:




- Confort: Se refiere al lugar disponible para que utilicen los clientes.
- Educacion: cortesia y predisposicion.

- Perseverancia: clave del éxito en muchas situaciones.

- Puntualidad: plazo adecuado y comprometido.

- Servicio terminado.

- Transparencia: procesos de atencion al cliente.

Principios del liderazgo. Acosta (2013), sostiene que, considerado un gur( en

recomendaciones en atencion al cliente, establece siete principios de atencion al cliente:

- El cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

- El cliente no es dependiente de nosotros mismos. Nosotros mismos dependemosde él.

- El cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

- EI cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos realizando un favor
atendiéndolo.

- El cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

- El cliente no es Unicamente dinero en la registradora. ES una persona consentimientos
y merece un procedimiento respetuoso.

- El cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma detodo

comercio.

Asi mismo, tras sus investigaciones, concluye que la atencion al cliente para su mejor

estudio comprende las siguientes estrategias:

- La gran mayoria de mercados y emprendedores cree que los clientes son cosas muy
basicas. No obstante, si se considera que el cliente es el cliente que planifica, implementa
y controla todas las actividades de la empresa u organizacion.

- La persona de contacto es la columna vertebral de la tienda o persona de negocios, es la
accion y efecto de tocar dos 0 mas cosas 0 personas. Para que exista un contacto, debe
haber algun tipo de relacion, vinculo o encuentro.

- Apoyo fisico o local, se refiere a un conjunto de elementos materiales que constituyen

una computadora, incluyendo principalmente los equipos electronicos y el trabajo que se

puede realizar como material en un edificio.




Importancia del liderazgo en la atencidn al cliente.

Fischman (2005), sugiere que no basta con saber qué servicios se deben brindar y
cual es la mejor manera de ofrecerlos. Un servicio de calidad basado en un liderazgo
transformacional afiade todos los elementos en él para obtener la méaxima satisfaccion en la

vivencia del comprador.

Para Roca (2021), servicio, es la suma total de todas las acciones que emplea una
empresa para sus clientes, durante y posterior a su compra, es decir, son todos aquellos
factores positivos que permitiran al cliente tener una experiencia de compra satisfactoria,
como son la amabilidad, la empatia, atencion personalizada, el ambiente la indumentaria, la

comodidad, la rapidez en la atencion, entre otros.

Otro concepto lo dan, Lopez et al. (2020), quienes consideran que el liderazgo suma
el nexo entre la empresa con los clientes y garantiza la 6ptima recepcion de sus servicios o

productos por los consumidores.

Dimensiones e indicadores de la variable

Dimensidn 1: Servicio. Santos (2018), precisa que el servicio es un proceso compuesto por
personas y herramientas, que pueden ser elementos fisicos o sistemas, que luego de
completar secuencialmente sus fases, culminan en la proyeccién final frente al cliente

solicitante.

Indicadores

- Enfoque en el cliente, constituye el sentido de direccion de la accion. El clientes
solicitante requiere satisfacer una necesidad y todo esfuerzo de la organizacién debe

estar dirigido a este objetivo, (Santos, 2018).

- Atributos, son las propiedades que el cliente espera encontrar en los productos o

servicios que requiere para su satisfaccion, pueden ser de diversa indole y tiene relativa
posibilidad de sustitucion, (Quifiones & Vega, 2020).




- Confianza, es el nivel de cordialidad que facilitar la realizacion de relaciones duraderas

entre miembros de distintos componentes organizacionales, (Denton 2021).

Dimensién 2: Actitud. Se define como la composicion méas importante del servicio. Su
carencia puede arruinar el mercado de un producto por mejor calidad que tenga, (Morles,
2020). Toda dacién de servicio, debe distinguirse positivamente, para lograr una clientela

satisfecha.

Indicadores

- Disposicion, es la capacidad de desprendimiento y acto de prestar apoyo a quien
necesita. En la organizacion empresarial, representa una ventaja competitiva de

diferenciamiento de los componentes de un equipo de trabajo, (Morles, 2020).

- Motivacion, se define como el impulso generado interna o externamente para actuar o

lograr un resultado solicitado, (Morles, 2020).

Dimension 3: Comunicacion. Consiste en el intercambio comunicacional entre los
miembros de la organizacién para entregar-recibir mensajes en relacion a las actividades que
tengan proposito realizar. Puede ser informal o formal. La comunicacion debe ser planificada

y delineada por la organizacion, (Machuca, 2020).
Indicadores
- Interaccion, es la inter relacién que sucede entre las personas en la ocupacién de un

tema especifico. Acto de coordinar para establecer acuerdos dentro de una

comunicacion eficaz, (Machuca, 2020).

- Negociacion, Es el mecanismo relevante en las empresas contemporaneas. El lider

necesita estrategias de negociacion que lo lleven a traer beneficios a la organizacion,

(Lopez, et al, 2020). Un proceso de negociacion se caracteriza por utilizar el modelo




Ganar-Ganar donde tanto empresario, trabajador y cliente contribuyen y salen
favorecidos en el proceso.

- Influencia, Es un componente del proceso de negociacion. La influencia debe
caracterizar al lider para lograr el proposito que desea concretar, para ello debe contar

con el expertiz y herramientas o técnicas que se requieran, (Lopez, et al. 2020).

2.2.2. Gestion integrada de clientes

Definicion

La gestion integrada de clientes se define como el resultado de la administracion de
las necesidades del cliente frente a las expectativas que tiene respecto al servicio adicionales
a la calidad del producto que adquiere. El servicio, constituye el soporte que la empresa
puede optar para que el cliente o consumidor pueda alcanzar una positiva experiencia de
compra y que constituya un elemento diferencial frente a la competencia, (Lépez, et al.
2020).

Dimensiones e indicadores de la variable
Para un mejor estudio de la variable Gestion integrada de clientes se toman las

siguientes dimensiones e indicadores, respectivamente:

Dimensioén 1: Liderazgo
La calidad de servicio puede representar una estrategia de liderazgo para una empresa
que, bajo una vision y compromiso con su cliente, consolida una iniciativa de nuevos

servicios orientados a satisfacerlos, (LOpez, et al. 2020).

Indicadores:

- Iniciativa. Es la automotivacion del individuo u organizacion para realizar una

accion. Constituye la sinergia estratégica para enfrentar las exigencias que se

presentan, con un factor de proactividad, (Lépez, et al. 2020).




- Compromiso. Es la adopcion bajo responsabilidad de cumplir una accion o encargo
en las condiciones esperadas, (LOpez, et al, 2020). EI compromiso juega un papel
importante en las organizaciones, porque a través de las actitudes, comportamientos

y las acciones, resultara en logro y rendimiento de los objetivos propuestos.

Dimensidn 2: Mejora continua

La mejora continua representa en calidad de servicio, la filosofia de trabajo que
permite que el equipo humano que integra la empresa, alcanzar mejores resultados para los
clientes, (Maldonado et al., 2017).

Indicadores:

- Funcionalidad. La mejora continua asegurard que la funcionalidad de cada
proceso que compone las operaciones de la empresa u organizacion fluya

correctamente, en armonia, (Maldonado et al., 2017).

- Mision. Es un componte propulsor de la mejora continua, que otorga el sentido de
direccion de calidad y compromiso con la misma organizacion hacia el cliente,
(Maldonado et al., 2017).

Dimensién 3: Enfoque en procesos
La calidad de servicio no es un proceso eventual. Esta constituido por una serie de
procesos como el registro de datos, monitoreo y calidad de resultados para ser parte de un

proceso de analisis que busca identificar oportunidades de mejora, (Santos, 2018).

Indicadores:

- Registro de datos. En el andlisis de las mejoras de los procesos, el registro de

datos, se refiera a la anotacion de los comportamientos durante la fase de

operatividad, en el propdsito de detectar oportunidades de mejora, (Sanchez, et al.
2015).




- Calidad de resultados. El proceso adecuadamente conformado y debidamente
supervisado garantizara obtener calidad en los resultados en funcion a los atributos

de valor del cliente, (Sanchez, et al. 2015).

Dimensién 4: Toma de decisiones. En una organizacion, tanto el personal directivo como
personal subordinado debe realizar elecciones cuyo impacto debe traer beneficios como
ventajas competitivas en el mercado, uso eficiente de recursos, desarrollo de personas, entre
otros, (Rodriguez, et al. 2013)

Indicadores:

- Accidn correctiva. En el andlisis de un proceso especifico, es pasible d encontrar
anomalias o comportamientos fuera de los limites de control, en tal sentido
corresponde tomar medidas correctivas oportunas para que el proceso vuelva al

comportamiento esperado, (Rodriguez, et al. 2013)

- Capacitacion. Es el recurso estratégico que cuentan las organizaciones, para
extender conocimientos especificos a las personas que integran una funcién en la

organizacion y conducirlas a altos desempefios, (Rodriguez, et al. 2013).

Marco conceptual

- Apariencia del personal:
Es un factor evaluable en calidad de servicio. Estd orientado en el personal que
ejecuta el servicio y puede tener distintas aristas como presentacion, resolucién de

problemas, trato, etc, (Falcon, 2019)
- Elementos tangibles:
Son los elementos fisicos que estan a disposicion del cliente o son medios para

atenderlos, (Denton, 2021)

- Resolucién de problemas:

Es la capacidad del personal encargado de tratar con el cliente directamente para




resolver con efectividad de sus dudas, reclamos o necesidad de informacion, (Lopez
et al. 2020)

- Realizacion del servicio:
Son las condiciones de como se espera se realice la atencion al cliente, en relacion

a las expectativas de valor, (Denton, 2021)

2.3.  Hipdtesis
De acuerdo al disefio metodoldgico planteado, esta investigacion fue descriptiva
simple, por tal motivo no se planted hipdtesis. Dario (2016), sostiene que dichas

investigaciones solo se enfocan en las caracteristicas de las variables tal como se encuentran

en la realidad.




I1l. METODOLOGIA

3.1  Nivel, tipo y disefio de la investigacion

La metodologia de investigacion cientifica sigue un proceso en donde el investigador
utilizando un instrumento recoge datos de la realidad. Con este fin, sigue un modelo general
de acercamiento a la realidad, denominado metodo cientifico.

El nivel de la investigacion fue descriptivo. Dario (2016) refiere que las
investigaciones descriptivas son indagaciones simples que solo se limitan a conocer el
comportamiento de las variables que son objeto de la investigacion.

El tipo de investigacion fue cuantitativo. Sanchez (2019) afirma que este tipo de
investigacion tiene la intencidn de lograr conclusiones en funcién a la cuantificacion de los

datos recogidas del campo.

El disefio de investigacion planteado fue no experimental, transversal, descriptivo y
de propuesta. Toro & Parra (2006) sostienen que la metodologia es el instrumento para
recoger informacion respecto de la realidad. Esta se organiza de acuerdo a las necesidades
del momento y del &mbito a estudiar. En esta investigacion no tuvo como proposito realizar
cambios o alteraciones a las variables. La investigacion se realizé en un solo momento y se
enfoco es describir las caracteristicas del comportamiento de las variables. Como parte final
del proceso de investigacion, se elabord una propuesta de mejora conteniendo los principales

hallazgos y un plan de accion para revertir sus consecuencias.

3.2  Poblacién y muestra

Poblacion. Para Sanchez (2019), la poblacion es el conjunto de individuos que
tienen caracteristicas similares que se tiene interés en estudiar. También se les denomina
unidades de analisis y pueden ser personas u objetos.

Nuestra investigacion tiene como poblacion a los 13 trabajadores de la microempresa

Brio Oriente Pert SAC, ubicada en la urbanizacion cercado de Pucallpa, distrito de Calleria,

provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali.




Muestra. Para Sanchez (2019) la muestra es la parte representativa de la poblacion
a quienes se les aplicara el instrumento de investigacion, su determinacion puede ser con
métodos estadisticos (probabilisticos) o, a conveniencia de la investigacion (No
probabilistico), segun las circunstancias e intereses del investigador.

En nuestra investigacion la muestra fue no probabilistica a conveniencia del

investigar, que tomé al 100,0% (13 trabajadores) de la poblacion.




3.3  Variables. Definicion y Operacionalizacion
Variable Definicion DEfm'Plon Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
Aplica técnicas de servicio al interactuar con
. Enfoque en el
La  variable cliente el cliente.
Liderazgo se __ _ _
El liderazgo es | mide a través Identifica los intereses del cliente para
un desafio en | de un Servicio Atributos enfocar el producto o servicio segln sus
c,:ualquier cuestionario de necesidades.
época, pero en | preguntas r el cii I
tiempos de la | formuladas en ) Genera y gana confianza del cliente a
L . Confianza . .
globalizacién, | funcién a las momento de inter relacionarme.
la turbulerlcia dimensiones: Estad a disposicion para orientar y prestar
de los cambios | servicio, Disposicion apovo al cliente
Liderazgo generados por | actitud y Actitud poy ' Ordinal
la nueva | comunicacion, Motivacién Potencia la motivacién de éxito en el cliente. | (Lickert)
economia y sus
multiplico los | indicadores Cuéndo un cliente transmite una solicitud,
interrogantes y | definidos. Interaccion presento la mejor disposicion.
las opciones de _ S— _
las  empresas Mantiene comunicacion activa y acuerdos
' . Negociacion
(Centeno, Comunicacion ganar-ganar.
2012, p.23).
Proyecta una imagen fuerte y vestimenta para
Influencia

influir en el cliente.




Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala
conceptual operacional
na empr L variabl . iy L
U a-e presa F’eze Ga fig ariable Iniciativa Gestiona en funcion a la vision de la
seg.m_runa serie de : estion organizacion
gcuwdades que m_tegrada de Liderazgo
involucra tanto su | clientes  se Compromiso Analiza la funcionalidad de los procesos
su organizacién | de un
considerando sus | cuestionario de , , Propone estrategias para lograr las
. Funcionalidad .
responsabilidades, | preguntas metas comerciales.
Gestion procedimientos, formuladas en | Mejora continua Ordinal
integrada de | operaciones y los | funcién a las Misién. vision Analiza data actualizada para identificar | (Likert)
clientes recursos dimensiones: ' oportunidades.
imprescindibles liderazgo,
; . Supervisa el  cumplimiento  de
para Su | mejora Registro de datos P tros de calidad P
funcionalidad continua, Enfoque en parametros de calldad.
adecuada enfoque en los procesos Calidad de
orientada al | procesos y Toma de accidn correctiva.
. resultados
cliente, (Denton, | toma de
2021). decisiones, y . . Se esmera por brindar la mejor
sus Accibn correctiva experiencia
indicadores To_m_a de
definidos. decisiones

Capacitacion

Cumple con los compromisos asumidos
con el cliente.




3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

Técnicas. Tamayo (2003) da a conocer que las técnicas son los métodos apropiados

para seguir una investigacion cientifica. En la investigacion se utilizo la técnica de encuesta.

Instrumentos. Asimismo, Tamayo (2003) da a conocer que los instrumentos, son las
herramientas técnicas que contienen el cuestionario de preguntas que se aplican a la muestra
poblacional definida de la investigacion y son validos cuando miden aquello para lo cual
fueron disefiados.

En la investigacion, se elaboraron dos instrumentos segun las variables Liderazgo y
Gestion integrada de clientes con 8 preguntas cada uno y validado por tres expertos maestros
en ciencias administrativas. Asimismo, se realizé la prueba de fiabilidad, obteniéndose 0.843

como valor de alfa: instrumento de alto nivel de confianza.

3.5  Método de analisis de datos

Toro & Parra (2006) refieren que los métodos validos de andlisis de datos son
aquellos que siguen el método cientifico. Bajo esta premisa se aplicd el instrumento a la
muestra poblacional definida de manera presencial (face to face). Los datos obtenidos fueron
ordenados Yy tabulados en Excel, luego se elaboraron las tablas y figuras. Seguidamente en
Word se procedi6 a realizar el anlisis y confrontacion con la literatura citada y se elabord
las conclusiones, recomendaciones y un plan de mejora en funcion a los hallazgos materia

de un plan de accién.

3.6  Aspectos éticos
Esta investigacion se realiz6 con total honestidad e integridad, utilizando la
metodologia de investigacién planteada de manera ordenada y con aplicacion de los aspectos

éticos siguientes:

- Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad

La investigacion se realizo alineado al cuidado del medio ambiente, utilizando papel

reciclado y lapiz.




Principio de beneficencia y no maleficencia
Los trabajadores participantes se le explico los motivos de la investigacion,
indicando que los beneficios son netamente académicos y no tiene otro objetivo

distinto.

Principio de integridad cientifica
El proceso de investigacion, se realizé siguiendo el disefio metodolégico planteado

de manera ordenada y rigurosa.

Principio de justicia.
Se observo que todo el proceso de investigacion sea coherente y equitativo en todos

sus extremos, evitando cualquier tipo de injusticia o sesgo.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado
El investigador mantuvo informado a todos los participantes del proceso de
investigacion, quienes dieron su consentimiento a través del formato de

consentimiento informado.

Principio de proteccion a las personas.
El investigador se comprometié a proteger la identidad y respuestas de los

participantes que conformaron la muestra poblacional de la investigacion, no

compartiéndolas con nadie ajeno.




IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas del liderazgo en la empresa “Brio Oriente
Pert”, Pucallpa, 2023.

Tabla 1:
Caracteristicas del liderazgo en la empresa “Brio Oriente Peru”, Pucallpa, 2023.

Aplica técnicas de servicio al interactuar con el cliente. n %
Siempre 3 23.08
Casi siempre 4 30.77
Algunas veces 5 38.46
Pocas veces 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 14 107.69
Identifica los intereses del cliente para enfocar el producto o servicio segdn sus 0 %
necesidades.

Siempre 2 15.38
Casi siempre 3 23.08
Algunas veces 6 46.15
Pocas veces 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Genera y gana confianza del cliente al momento de interrelacionarse. n %
Siempre 3 23.08
Casi siempre 1 7.69
Algunas veces 6 46.15
Pocas veces 3 23.08
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Esta a disposicidn para orientar y prestar apoyo al cliente. n %
Siempre 5 38.46
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 4 30.77
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores




Tabla 1:

Caracteristicas del liderazgo en la empresa “Brio Oriente Peru”, Pucallpa, 2023.

Potencia la motivacion de éxito en el cliente. n %

Siempre 2 15.38
Casi siempre 4 30.77
Algunas veces 5 38.46
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Cuéando un cliente transmite una solicitud, presento la mejor disposicion. n %

Siempre 2 15.38
Casi siempre 5 38.46
Algunas veces 3 23.08
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 12 92.31
Mantiene comunicacion activa y acuerdos ganar-ganar. n %

Siempre 3 23.08
Casi siempre 5 38.46
Algunas veces 3 23.08
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Proyecta una imagen fuerte y vestimenta para influir en el cliente. n %

Siempre 1 7.69
Casi siempre 3 23.08
Algunas veces 7 53.85
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores.




Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion integrada de clientes en la

empresa “Brio Oriente Peru”, Pucallpa, 2023.

Tabla 2:
Caracteristicas de la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peru”,
Pucallpa, 2023.

Gestiona en funcidn a la vision de la organizacién n %

Siempre 1 7.69
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 4 30.77
Pocas veces 5 38.46
Nunca 1 7.69
Total 13 100.00
Analiza la funcionalidad de los procesos comerciales. n %

Siempre 2 15.38
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 6 46.15
Pocas veces 3 23.08
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Propone estrategias para lograr las metas comerciales. n %

Siempre 4 30.77
Casi siempre 1 7.69
Algunas veces 7 53.85
Pocas veces 1 7.69
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Analiza data actualizada para identificar oportunidades. n %

Siempre 6 46.15
Casi siempre 4 30.77
Algunas veces 3 23.08
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores




Tabla 2:
Caracteristicas de la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peru”,
Pucallpa, 2023.

Supervisa el cumplimiento de parametros de calidad. n %

Siempre 5 38.46
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 4 30.77
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Toma de accion correctiva. n %

Siempre 4 30.77
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 7 53.85
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Se esmera por brindar la mejor experiencia. n %

Siempre 2 15.38
Casi siempre 2 15.38
Algunas veces 7 53.85
Casi nunca 2 15.38
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00
Cumple con los compromisos asumidos con el cliente n %

Siempre 6 46.15
Casi siempre 4 30.77
Algunas veces 3 23.08
Casi nunca 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 13 100.00

Nota: Resultados de aplicacion de cuestionario a los trabajadores




Objetivo especifico 3: Elaborar una propuesta de liderazgo para mejorar la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Perd”, Pucallpa, 2023.

Tabla 3:

Propuesta de mejora para la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peru”, Pucallpa, 2023.

. Problemas Consecuencia del . . Respons
Indicadores Causas del problema Acciones de mejora P Presupuesto
encontrados problema able
- El personal de Ila - Clientes - Implementar e instruir en el
microempresa no | - Se carece de protocolo | demuestran manejo de un protocolo de | Gerencia/
inspira confianza al | de atencion al cliente. insatisfaccion. atencion al cliente. administr
. cliente. acion/
Confianza S/.4,000.00
-El personal no ha personal
- Existe personal que no | recibido induccion. - Deterioro del | - Reforzar difusion de objetivos, | involucra
muestra  interés en indicador de | politicas e importancia del | do.
atender al cliente. visitas. cliente para la empresa.
- Clientes Realizar proceso de induccion a
demuestran personal nuevo y
- Personal  joven  sin | insatisfaccion. entrenamiento en campo para | Gerencia/
.| experiencia laboral. asegurar nivel de relacion con | administr
- El personal de atencion ; L
Disposicion al cliente no posee el cliente. acion/ S/.3,000.00
P . ) P - Se carece de proceso de | - Conflictos con el personal VR
actitud de servicio. ; < client )
induccion 0 ente. . involucra
. Dictado de curso de
entrenamiento. o do.
_ Registro en libro cap_aC|taC|on _ enfocado_ a
de reclamaciones. mejorar relacion con el cliente.
- El  desempefio  del | - Deterioro del |- Realizar un analisis de los
. personal no es conforme. | indicador de | procesos internos y determinar
- Servicio no supera las L ) . .
Interaccion expectativas del o visitas. oportunidades de mejora. - Gergngla/
. - Servicio no administr S/.3,000.00
cliente. . . . L
estandarizado. Realizar  entrenamiento  al | acion/
personal para evitar mismos | personal
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- Falta de supervision Impacto negativo | errores. involucra
en ventas. do.
Establecer estandares e
Bajo desempefio | indicadores de seguimiento.
del personal.
No se genera
experiencia
ositiva de . . N i
Servicio o1 | - Equipo de trabajo para Gere_nc_na/
) identificar y reforzar aspectos | administr
. cliente. - | acion/
Alaunos clientes no se En su oportunidad el gue generan  experiencias
Compromiso V9 personal no  recibid . positivas al cliente para | Personal S/.3,000.00
sienten parte de la| - El cliente no se . - - involucra
induccion. o mejorar percepcion positiva y
Mype. fideliza con la - . - do
. sentimiento de integracion a la :
microempresa
empresa.
Enmanuel y
favorece a la
competencia.
Se generan . .
orejuicios  que | - Cumplir con atributos de valor _
- El cliente no mantiene |- Algunos clientes asocian | | identificados y compromisos [ Gerencia/
. . . impactan en la . administr
expectativas por el el servicio que reciben . con el cliente.
- - : frecuencia  de acion/

. servicio que recibirda | respecto al precio que .. S$/.3,000.00
Calidad de visitas personal
resultados porque no ofrecen algo pagan. Esperan sea _

nuevo. a los clientes. acorde. . - Establecer plan de | involucra
Deterioro de . . do
. contingencias para no :
imagen

menoscabar nivel de servicio.
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V. DISCUSION

En relacion al primer objetivo: Describir las caracteristicas del liderazgo en la
empresa “Brio Oriente Per”, Pucallpa, 2023, en la tabla 1 se muestran los resultados de
cada pregunta del instrumento aplicado a la poblacion muestral. Se detectaron
coincidencias y contrastes al comparar dichos resultados:

Aplica técnicas de servicio al interactuar con el cliente. La mayoria (38,5%) de los
trabajadores encuestados indican que algunas veces han llegado a utilizar alguna técnica
de servicio, pero la mayoria no conoce o no los aplica con regularidad, més se orienta al
empirismo. Este resultado al ser comparado con la investigacion de Robalino (2022) tiene
similitud, ya que el 25,0% del total de colaboradores tiene competencias para realizar
relaciones comerciales con los clientes. Es a través de la supervision en el campo, la
estrategia que permite identificar limitaciones para tomar un plan de accion correctivo en

el mas breve plazo.

Identifica los intereses del cliente para enfocar el producto o servicio segin sus
necesidades. Los encuestados (46.2%) refieren que algunas veces logra identificar
previamente los intereses del cliente, esto generado por la falta de conocimiento de técnicas
de servicio. Este resultado al ser comparado con la investigacion de Luciano y Cruz (2021)
contrasta, porque en la investigacion determina que el 92,0% de personal supervisor tiene
las competencias para determinar las necesidades del cliente, ademas cuenta con
inteligencia emocional, que lo favorece en su interaccion con el cliente. Un plan de
capacitacion en las empresas debe incluir un taller de inteligencia emocional, porque las
personas, sean trabajadores, empresarios, clientes estan afectados por el dia a dia que altera
las emociones y temperamentos y es necesario tener al personal de ventas preparado para

lidiar algunos casos que puedan experimentar.
Genera y gana confianza del cliente al momento de interrelacionarse. La mayoria

(46,2%) indica que algunas veces entabla confianza con los clientes, esto debido a la falta

de habilidades de socializacion y liderazgo. Este resultado guarda relacién con la
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investigacion de Machuca (2020), que determina que la falta de habilidades de
comunicacion impide al equipo interactuar, no solo con sus pares, sino fundamentalmente
con los clientes, por lo que se debe dota de estas a través de capacitaciones y desarrollo de
habilidades.

Esté a disposicién para orientar y prestar apoyo al cliente. Los encuestados refieren
que otorgan maxima disposicion (38,5%), sin embargo, no representa la mayoria, es decir,
existe otros grupos que generan resistencia. Este resultado al ser comparado contrasta con
la investigacion de Morles (2020), que encuentra a colaboradores bien formados en
liderazgo, mision y vision, que los potencia y da seguridad para su inter relacion con los
clientes. Consideramos que es importante dotar a los colaboradores de conocimientos y
capacidades para poder formarlos segun los intereses de la organizacion empresarial y

lograrlos resultados esperados

Potencia la motivacion de éxito en el cliente. La investigacion determind que co
cierta frecuencia (30,7%) se realza el posible éxito en la negociacion e interrelacion con el
cliente. El resultado al ser comparado con la investigacion de Morles (2020) también
contrasta. El bajo liderazgo genera inseguridad, mala percepcién e indisponibilidad para
brindar un servicio o generar iniciativas. Muy lesivo para una empresa que da servicios a

los clientes y es su Know Out o actividad principal.

Cuando un cliente transmite una solicitud, presenta la mejor disposicién. Los
trabajadores en su mayoria (53,8%) con cierta frecuencia son solicitos a atender alguna
inquietud o tramite de los clientes. Este resultado al ser comparado con la investigacion de
Santa Maria y Mejias (2020) tiene similitud, en el servicio, el liderazgo representa
disponibilidad y gestion, actitudes que el cliente espera recibir al presentar una solicitud de

atencion y es positivo para la relacion de confianza entre la empresa y el cliente.

Mantiene comunicacion activa y acuerdos ganar-ganar. La investigacion recoge que
casi siempre (61,5%), se mantiene una comunicacion activa y negociacion con los clientes,
gracias a las habilidades desarrolladas por los trabajadores en su trayectoria laboral. Este
resultado al ser comparado con la investigacion de De la Cruz (2019) tiene similitud. En

su investigacion se comprueba que existe correlacion entre la comunicacion y la atencion
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al cliente, mediante esta plataforma es pasible de intercambio y acuerdos que permiten

relaciones comerciales duraderas.

En relacion al segundo objetivo de la investigacion: Describir las caracteristicas de
la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Pertr”, Pucallpa, 2023, en la
tabla 2 se muestran los resultados de cada pregunta del instrumento aplicado a la poblacion
muestral. Se detectaron coincidencias y contrastes al comparar dichos resultados:

Gestiona en funcion a la vision de la organizacion. Los resultados determinan que
pocas veces (38,5%) los trabajadores gestionan sus ventas atendiendo la visiéon de la
empresa. Este resultado al ser comparado con la investigacion de Espinoza (2019) tiene
similitud, ya que la mayoria del personal encuestado y sus resultados (50,0%) se siente
integrado a su organizacion porque gestiona en funcién a la vision que se comparte entre
sus miembros. Esto contribuye al trabajo coordinado y en un solo sentido, en beneficio de

la organizacion empresarial, sin sesgos ni obstaculos.

Analiza la funcionalidad de los procesos comerciales. La mayoria (46,2%) de los
trabajadores refieren que con poca frecuencia realizan un analisis de los procesos
comerciales, es decir, falta iniciativa para iniciar mejoras. Este resultado al ser comparado
con la investigacion de Sotelo (2019) contrasta, porque concluye que los analisis son
necesarios y permite el uso de indicadores de gestibn que permiten tomar acciones

correctivas 0 mejores implementaciones para lograr resultados en plazos determinados.

Propone estrategias para lograr las metas comerciales. En la investigacion se
determiné que los trabajadores algunas veces (61,5%), se han propuesto estrategias para
alcanzar las metas comerciales, es decir, no se aplican técnicas que contribuyan a asegurar
el éxito comercial. Este resultado al ser comparado con la investigacion de Carrera (2019)
contrasta porque la gerencia propone estrategias comerciales que luego son compartidas
con el personal de acuerdo a la funcion que realizan. En tal sentido, en la investigacion se
desprende que el liderazgo gerencial enfrenta dificultades comunicativas que se deben

corregir.

Analiza data actualizada para identificar oportunidades. Los trabajadores

encuestados refieren que siempre (46, 2%) en la empresa existe a disposicion data para
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analizar e identificar oportunidades en el mercado. El resultado al ser comparado con la
investigacion de De la Cruz (2019) tiene similitud. En la gestion de clientes, se debe
agenciarse de instrumentos fisicos o no fisicos, como son los sistemas informaticos que

permiten registra, ordenar, analizar y compartir datos para la toma de decisiones.

Supervisa el cumplimiento de parametros de calidad. La mayoria (53,8%) indica
que siempre se da cumplimiento a los parametros de calidad que la empresa a dispuesto en
los servicios. El resultado tiene similitud con las conclusiones de la investigacion de
Espinoza (2019), en donde el personal debe enfocarse en la calidad, porque es factor
diferenciador respecto a la competencia y cuidar que el producto o servicio conserve los
pardmetros de calidad.

Toma de accion correctiva. La investigacion determind que los trabajadores
(53,8%) algunas veces realizan acciones correctivas que llegan a identificar, lo que se
traduce en una falta de iniciativa. El resultado contrasta con la investigacion de Sotelo
(2019) que concluye que el trabajar con calidad, es analizar los procesos y tomar acciones
correctivas permanentemente. De esta forma el proceso de mejora es continuo, es constante

y permite el flujo ininterrumpido del proceso y calidad del producto o servicio resultante.

Cumple con los compromisos asumidos con el cliente. La investigacion recoge que
la mayoria (76,9%) de los trabajadores, con cierta frecuencia, cumple los compromisos y
acuerdos con los clientes. El resultado guarda similitud con la investigacion de Falcén
(2019), porque concluye que al cumplir con los compromisos asumidos con el cliente, se
potencia la imagen de la empresa y permite que la relacién comercial se mantenga en el

tiempo.

En relacion al tercer objetivo de la investigaciéon: Elaborar una propuesta de
liderazgo para mejorar la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peru”,
Pucallpa, 2023, en la tabla 3 se muestran las oportunidades de mejora. Cada uno de ellos

se ha analizado y con un plan de accion sugerido a seguir.
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PLAN DE MEJORA DE LA MYPE BRIO ORIENTE PERU, PUCALLPA, 2023

1. Datos generales

Razon social
RUC

Direccion

Ciudad

Actividad comercial

Fecha inicio

Gerente

2. Mision

: Brio Oriente Perd SAC

: 20603779143

: Prolongacién Ucayali 448 (a tres cuadras del colegio
Auristela)

: Pucallpa, Departamento de Ucayali.

: Alquiler de maquinaria pesada, reparacion de
equipos industriales para la gran empresa.

: 7 de noviembre del 2018.

: Leonardo Robles Soria

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en el lugar geogréafico que se

encuentren operando sus maquinarias; proveer de repuestos en el plazo acordado y

cumpliendo los atributos de valor, en la operacion y en el otorgamiento de nuestros

servicios, enfocados en la calidad y garantia.

3. Visién

Brio Oriente Perl se ha planteado ser reconocida como referente en la amazonia

peruana, insignia y ejemplo de operacion con responsabilidad social y armonia con el

medio ambiente. Referir su modelo de propuesta de calidad de servicio al cliente.

4. Objetivos

- Reforzar la relacion comercial con el cliente, duradera y de beneficio mutuo.

- Implementar acciones estratégicas comerciales.

- Asegurar calidad de servicio superando las expectativas de los clientes.
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5. Organigrama

Brio Oriente Peru, Pucallpa

Gerencia

Administracion

Ventas

Logisticay
compras

Seguridad y
mantenimiento

32




6. Problemas

. Problemas
Indicadores Causas del problema
encontrados
o Se carece de protocolo de
- El pgrsonal no'|nsp|ra atencion al cliente.
confianza al cliente.
- Confianza - Existe personal que e
e El personal no ha recibido
no muestra |_nteres eN | induccion.
atender al cliente.
Personal joven sin
-El  personal de| experiencia laboral.
atencion al cliente no
- Disposicion posee actitud de
servicio. Se carece de proceso de
induccién o entrenamiento.
El desempefio del personal
- no es conforme.
- Servicio no supera
i las expectativas del - .
- Interaccion > &P Servicio no estandarizado.
cliente.
Falta de supervision
-Algunos clientes no |- En su oportunidad el
- Compromiso se sienten parte de la persongll no recibio
mype. induccion.
-El cliente no ) )
mantiene AIgL_m_os cllente_s asocian el
_ expectativas por el servmg que reciben respecto
- Calidad de [ capvicio que recibira al precio que pagan. Esperan
resultados porque no ofrecen | S€aacorde.
algo nuevo. a los
clientes.
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7. Establecer soluciones

Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
- El personal de la . .
. - Implementar e instruir en el
microempresa no .
L . manejo de un protocolo de
inspira confianza al . .
_ I atencion al cliente.
- Confianza cliente.
. - Reforzar difusion de objetivos,
- Existe personal que no e . . .
S politicas e importancia del cliente
muestra  interés en para la empresa
atender al cliente. '

- Realizar proceso de induccién a
personal nuevo y entrenamiento
en campo para asegurar nivel de
relacion con el cliente.

- El personal de atencién Dictado d d o
 Disposicién al cliente no posee | |]<c:ta 3 e cur§o e calpat_:!tauon
actitud de servicio. en o_ca 0 a mejorar relacion con
el cliente.

- Reforzar la supervision del
desempefio.

- Realizar un andlisis de los
procesos internos y determinar
oportunidades de mejora.

Interaccion - Servicio no supera [as | Reglizar  entrenamiento  al
expectativas del cliente. personal para evitar mismos
errores.

- Establecer estandares e
indicadores de seguimiento.
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Indicadores Problemas encontrados Acciones de mejora
-Equipo de trabajo para identificar
Al lient y reforzar aspectos que generan
o gl:nos ¢ letn esdno sle experiencias positivas al cliente
- Compromiso Is\;len e parte de la para mejorar percepcion positiva y
ype. sentimiento de integracion a la
empresa.
. . - Cumplir con atributos de valor
- El cliente no mantiene . - .
. identificados y compromisos con
expectativas por el .
.. _y el cliente.
- Calidad de servicio que recibira
orque no ofrecen algo . .
resultados porq . g Establecer plan de contingencias
nuevo. a los clientes. .
para no menoscabar nivel de
servicio.

8. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Recursos Recursos Recursos Tiempo
humanos econdémicos | tecnoldgicos
- Implementar e
instruir en el Internet
manejo de un S/.2,500.00 Proyector | Trimestral
protocolo de Equipo de
atencion al cliente. computo
. .. | - Gerencia/

- Reforzar difusion .. -
de objetivos administracion/
politicas e personal
importancia  del involucrado. S/.1,500.00 Permanente
cliente para la
empresa.
- Realizar  proceso Internet
de induccion a S$/.1.000.00 Proyector | Permanente
personal nuevo vy | _ Equipo de
entrenamiento  en computo
campo para
asegurar nivel de
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Estrategias

Recursos
humanos

Recursos
econdmicos

Recursos
tecnoldgicos

Tiempo

relacion con el

cliente.

Dictado de curso
de  capacitacion
enfocado a mejorar
relacion con el
cliente.

Reforzar la
supervision  del
desempefio.

- Gerencia/
administracion/
personal
involucrado.

S/.1,000.00

S$/.1,000.00

Trimestral

Permanente

Realizar
andlisis de los
procesos internos
y determinar
oportunidades de
mejora.

un

Realizar
entrenamiento  al
personal para
evitar mismos
errores.

Establecer
estandares e
indicadores de
seguimiento.

- Gerencia/
administracion/
personal
involucrado.

S/. 1,000.00

S/. 1,000.00

S$/.1,000.00

- Internet

- Proyector
Equipo de
computo

Permanente

Permanente

Permanente

Equipo de trabajo
para identificar y
reforzar aspectos
que generan
experiencias
positivas al cliente
para mejorar
percepcion
positiva y
sentimiento de
integracion a la
empresa.

- Gerencia/
administracion/
personal
involucrado.

S$/.3,000.00

- Internet
- Proyector

- Equipo de
computo

Trimestral
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Estrategias

Recursos
humanos

Recursos
econdmicos

Recursos
tecnoldgicos

Tiempo

- Cumplir con
atributos de valor
identificados vy
compromisos con
el cliente.

- Establecer plan de
contingencias para
no menoscabar
nivel de servicio.

- Gerencia/
administracién/

personal
involucrado.

S/. 2,000.00

S$/.1,000.00

- Internet

- Proyector

- Equipo de
computo

Permanente

Permanente

9. Cronograma de actividades

Estrategias

Inicio

Término

Abril
2024

Junio
2024

1| - Implementar e
instruir en el
manejo de un
protocolo de
atencion al
cliente.

Reforzar
difusion de
objetivos,
politicas e
importancia
del cliente para
la empresa.

01/05/2024

01/04/2024

31/05/2024

30/06/2024 | X | X | X

N
1

Realizar
proceso de
inducciéon  a
personal nuevo
y

01/04/2024

30/06/2024 | X | X | X
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Estrategias

Inicio

Término

Abril
2024

Mayo
2024

Junio
2024

entrenamiento
en campo para
asegurar nivel
de relacién con
el cliente.

Dictado de
Ccurso de
capacitacion
enfocado a
mejorar
relacién con el
cliente.

01/04/2024

01/04/2024

30/04/2024

30/06/2024

Realizar  un
analisis de los
procesos
internos y
determinar
oportunidades
de mejora.

Realizar
entrenamiento
al personal
para evitar
mismos
errores.

- Establecer
estandares e
indicadores
de
seguimiento.

01/04/2024

01/04/2024

01/04/2024

30/06/2024

30/06/2024

30/06/2024
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Estrategias

Inicio

Término

Abril
2024

Mayo
2024

Junio
2024

- Equipo de
trabajo para
identificar vy
reforzar
aspectos que
generan
experiencias
positivas al
cliente para
mejorar
percepcion
positiva vy
sentimiento
de
integracion a
la empresa.

01/04/2024

30/06/2024

- Cumplir con
atributos  de
valor
identificados
y
compromisos
con el cliente.

- Establecer
plan de
contingencias
para no
menoscabar
nivel de
servicio.

01/04/2024

01/04/2024

30/06/2024

30/06/2024
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10. Presupuesto del plan de mejora

Estrategia

Indicadores

Meta

Responsable

Abril

Mayo

Junio

Presupuesto

Sl.

Implemen
tar e
instruir en
el manejo
de un
protocolo
de
atencion

al cliente.

Reforzar
difusion
de
objetivos,
politicas e
importanc
ia del
cliente
para la
empresa.

Confianza

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

$/.2,500.00

$/.1,500.00

Realizar
proceso de
induccion
a personal
nuevo y
entrenami
ento en
campo
para
asegurar
nivel de
relacion
con el
cliente.
Dictado
de curso
de
capacitaci
on
enfocado
a mejorar
relacion
con el
cliente.

Disposicion

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

$/.1.000.00

$/.1,000.00
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Estrategia

Indicadores

Meta

Responsable

Abril

Mayo

Junio

Presupuesto

S/.

- Reforzar
la
supervisio
n del
desemperi
0.

Realizar
un analisis
de los
procesos
internos y
determina
r
oportunid
ades de
mejora.

Realizar
entrenami
ento al
personal
para evitar
mismos
errores.

- Establece
r
estandare
S e
indicador
es de
seguimie
nto.

Interaccion

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

S/.1,000.00

S/. 1,000.00

$/.1,000.00

Equipo de
trabajo
para
identifica
r y
reforzar
aspectos
que
generan
experienc
ias
positivas
al cliente
para
mejorar
percepcio
n positiva
y

Compromis
0

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

S/.3,000.00
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Estrategia

Indicadores

Meta

Responsable

Abril

Mayo

Junio

Presupuesto

S/.

sentimien
to de
integracio
n a la
empresa.

Cumplir
con
atributos
de valor
identifica
dos y
comprom
isos con
el cliente.

Calidad de
resultados

100,0%

Gerencia/
Administrador/
Personal.

S/. 1,000.00
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VI. CONCLUSIONES

En relacion a las caracteristicas del liderazgo —primer objetivo especifico- se
concluye que la fuerza de ventas que conforman los trabajadores de la empresa Brio Oriente
Per( no se desempefian con un liderazgo que les permita tener éxito en sus interacciones
comerciales con sus clientes, generando en consecuencia posibles pérdidas de
oportunidades frente a la competencia. Si bien existe disposicion para atender
requerimientos especificos no es suficiente para mantener una relacion duradera para ganar
en el mercado, se requiere tener herramientas de liderazgo como la negociacion y

habilidades comunicacionales.

En relacion a las caracteristicas de la gestion integral de clientes — segundo objetivo
especifico- la investigacion concluye que existen limitaciones por desconocimientos de
estrategias de ventas, gestién de mercado y motivacion. A esto se suma, la falta de
comunicacion gerencial para desplegar los objetivos comerciales de manera oportuna,
porque limita atender de manera sostenible a los clientes en sus requerimientos. La
investigacion determind que solo un 30,0% en promedio del personal tiene desarrollo un

enfoque en la calidad y gestion del cliente.

En el tercer objetivo de esta investigacion se presenta una propuesta de mejora en

relacién a las oportunidades de mejora identificadas.
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VIl. RECOMENDACIONES

- Lagerencia de la empresa estudiada, debe convocar reuniones semanales de trabajo
para identificar y analizar las problematicas con el equipo que integra la fuerza de
ventas. Entre las estrategias a implementar estan los talleres de capacitacion estan:
el liderazgo, habilidades comunicacionales, negociacion, coaching e inteligencia

emocional, para reforzar la autoestima y seguridad en el mercado.

- Analizar periédicamente el nivel de desempefio del personal en el mercado para
identificar oportunidades de mejora y reforzar los equipos de fuerza de ventas con
habilidades competitivas. Hacer los cambios o rotacion de personal son estrategias
de toma de decisidn oportunas, para no comprometer los resultados empresariales
esperados en el periodo de trabajo, ya que la venta de maquinarias representa una

cartera muy codiciada por la competencia.

Aporte:
Identificar las competencias que acompafian un liderazgo eficaz en la gestion de

clientes, como son: habilidades comunicaciones, negociacion e inteligencia emocional.
Beneficio:

La identificacion de situaciones motivacionales que pudieran limitar el desempefio

de la fuerza de ventas de las micro y pequefias empresas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general: Tipo de investigacion
Al tratarse de Cuantitativa.
¢Cudl es la propuesta de liderazgo para la gestion  Determinar las caracteristicas del liderazgo una
integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente  para mejorar la gestion integrada de clientes investigacion de Nivel de investigacion
Pertr”, Pucallpa, 2023? en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, nivel descriptivo Variable 1 Descriptiva.
2023. simple no se Liderazgo
Problemas especificos planted Disefio de investigacion:
Objetivos especificos: hipétesis. No experimental,
1. ;Cudles son las caracteristicas del liderazgo en transversal, descriptivo y
la empresa “Brio Oriente Peru”, Pucallpa, 1. Describir las caracteristicas del liderazgo de propuesta.
20237 en la empresa “Brio Oriente Peru”,
Pucallpa, 2023. Poblacién:
2. ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion poblacion finita, 13
integrada de clientes en la empresa “Brio 2. Describir las caracteristicas de la gestion trabajadores.
Oriente Pert”, Pucallpa, 20237 integrada de clientes en la empresa “Brio Variable 2
Oriente Pera”, Pucallpa, 2023. Gestion Muestra:
3. ¢Cudl es la propuesta de liderazgo para mejorar integrada de Censal, no probabilistica,
la gestién integrada de clientes en la empresa 3. Elaborar una propuesta de liderazgo para clientes toma el 100,0% de la

“Brio Oriente Per”, Pucallpa, 2023?

mejorar la gestion integrada de clientes en
la empresa “Brio Oriente Perti”, Pucallpa,
2023.

poblacion.
Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario con 16
preguntas, validado por
tres expertos maestros..
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger
informacion para la tesis de titulo: Liderazgo para la gestion integrada de clientes en
la empresa “Brio Oriente Per”, Pucallpa, 2023, por ello acudo a usted con el fin de
que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que
considere mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningun perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la universidad. Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, serd informado de la informacién que usted proporcione.

Variable: Liderazgo

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
DIMENSION INDICADORES VALORACION

1. Aplica técnicas de servicio al interactuar conel |1 |2 |3 |4 |5
cliente.

Servicio 2. Identifica los intereses del cliente para enfocarel |1 |2 |3 |4 |5
producto o servicio segln sus necesidades.

3. Generay gana confianza del cliente al momentode |1 |2 |3 |4 |5
inter relacionarme.

4. Esta a disposicion para orientar y prestar apoyoal |1 |2 |3 |4 |5

. cliente.
Actitud - —— — -
5. Potencia la motivacién de éxito en el cliente. 112 |3 ]4]5
6. Cuando un cliente transmite una solicitud, presento | 1 |2 |3 |4 |5
la mejor disposicidn.
Comunicacién 7. Mantiene comunicacion activa y acuerdos ganar- |1 |2 |3 [4 |5

ganar.

8. Proyecta una imagen fuerte y vestimenta para |1 |2 |3 |4 |5
influir en el cliente.




iBuen dial, me encuentro realizando una investigacion con la finalidad de recoger
informacion para la tesis de titulo: Liderazgo para la gestion integrada de clientes en
la empresa “Brio Oriente Per”, Pucallpa, 2023, por ello acudo a usted con el fin de
que responda a unas preguntas sencillas marcando un aspa (X) en la respuesta que
considere mas conveniente. Su participacion en la investigacion es voluntaria y
anonima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningun perjuicio. Si tuviera los resultados, los que se publicaran en el
repositorio de la universidad. Se le agradece anticipadamente alguna inquietud y/o
duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, serd informado de la informacién que usted proporcione.

Variable: Gestion integrada de clientes

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
DIMENSION INDICADORES VALORACION
Gesti funcion a la vision de | 213 (415
Gestion estiona en funcion a la vision de la organizacion
. . . . 213 (415
Analiza la funcionalidad de los procesos comerciales.
Propone estrategias para lograr las metas 2 |3 (415
) ) comerciales.
Mejora continua Analiza data actualizada para identificar 2 |3 |45
oportunidades.
Supervisa el cumplimiento de parametros de calidad. 213 145
Enfoque en
L, . 213 (415
procesos Toma de accion correctiva.
S brindar la mej ienci 2840
Seguimiento al e esmera por brindar la mejor experiencia.
cliente 2 |3 4 |5
Cumple con los compromisos asumidos con el cliente.




Anexo 3. Validez del instrumento

Experto 1
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Experto 2

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
Nombres y Apeliidos: oils 4 m/(}o D AR

Titulo profesional: Licenciado en Administracién

Grado académico. Maestria X Doctorado:

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

T b msor geve b s B e et e

....... Mé?“"x/(@- : c}mOraZZE@t’/“—

2"’230 v




FICHA DE VALIDACION* )
TITULO  LIDERAZGO PARA LA GESTION INTEGRADA DE CLIENTES EN LA EMPRESA “BRIO ORIENTE PERU™, PUCALLPA, 2023, |
LIDERAZGO No No No Observaciones
- . Cumple a-a._,._o G-lv_o. ,......ﬂ—w.. ‘h..:..lln IR iav_o !
Ta..lu&.. 1: Tipos de liderazgo
i 1 Consadera usted que los fideres o i R B | ] —— =
H&ugﬁh. i v P
2 JExiste un liderazgo naturul en J empross” [ 7 174
3 de s empress ol hidemzpo >
he ayudndo
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wo?
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77 4 - v
d v 7
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B Variable 2: | Relevancia | Pertinencia Claridad
GESTION INTEGRADA DE CLIENTES | No No No Observaciones
| Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

mension 1: Implementacién
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\ — v ; g
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*Aumentar filas seg(n la necesidad del nstrumento de recoleccion
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Experto 3

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién
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e Matteny Felicita Saenz Jillavede
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Autor(es): : Eduard Ivan Vela Serruche

Proarama académico: Administracién
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Anexo 4. Confiabilidad del instrumento

Para comprobar la fiabilidad del producto, se realiz6 la prueba de alfa:

PRUEBA PILOTO DE INSTRUMENTO Y VALIDACION CON ALFA DE CRONBACH

Preguntas
Muestra Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 (1011|1213 (14| 15| 16
1 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 49
2 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 2 3 3 3 3 5 55
3 3 3 3 4 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 4 46
4 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 49
5 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 4 47
6 3 3 3 4 1 3 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 51
7 4 2 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 4 47
8 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 54
9 4 3 3 4 1 4 3 4 2 3 4 4 3 4 3 3 52
10 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 4 3 3 45
11 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 54
12 4 4 4 5 3 4 4 4 2 3 4 5 4 4 5 5 64
13 4 3 4 5 5 3 3 4 3 4 4 5 4 5 4 4 64
varianzas| 0.6] 0.4] 0.1] 0.4] 1.1] 0.21] 0.6] 0.2] 0.4] 0.5] 0.7] 0.6] 0.6] 0.4] 0.4] 0.5] 7.846
K = Ndmero de items 1 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0
vi = Varianza independiente Jli¥] 3 5 0 0 3 0 5 0 2 1 4 0 3
vt = Varianza total 3 4 7 111 | 4 6 9 5 8 8 9 3 8 4
4 6 1 2 7 1 4 3 5 3 2 6 3 6
Calculando: 5 0 0 0 2 1 0 0 0 0 1 0 2 0
K 13
2vi 7.84615
Vt 35.3018
Formula:
K Y Vi
x=—[1-2—
K—-1 Vt
Seccion1  1.08333
Seccién 2 0.778 | a 0.843|

Como resultado, se obtuvo como valor 0.843, que permite concluir que el instrumento

es confiable.



Anexo 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedarin con una copia. La presente investigacion se titula: Liderazgo para la gestion
integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peri”, Pucallpa, 2023 y es dirigido
por el Sr. Ivan Vela Serruche, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la liderazgo para
mejorar la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Peri”, Pucallpa,
2023. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara [10] minutos de
su tiempo. Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y
anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le
genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados. Si desea, también
podra escribir al correo iserruchev2023@gmail com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombee: Jedidos o beats WO,

Fecha:

a 2 — pou—23

Correo electrénico: ) =

Firma del participante; |4 %ﬂ’? X

Firma del investigador (0 encargado de recoger informacion): E 'F A Z 2

/



Anexo 6. Documento de aprobacion para realizar investigacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA DE ADMINISTRACION

P b

'T* '3,&&
Carta Nr0,001-2023-ULADECH CATOLICA-EVS /7 57}/

Pucallpa, 11 octubre de 2023

-

Sefior,

Leonardo Rohles Soria

BRIO ORIENTE PERU S.A.C

PROL. UCAYALI 448 - UCAYALI - CORONEL PORTILLO -CALLI.ZRM.

Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo, asimismo presentarme:
soy Eduard Ivan Vela Serruche identificado con DNI 47749736 alumno de la Escucla
Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
con codigo de matricula 1811142052, con la finalidad de solicitar autorizacion para
ejecutar la investigacién titulada: LIDERAZGO PARA LA GESTION INTEGRADA
DE CLIENTES EN LA EMPRESA “BRIO ORIENTE PERU”, PUCALLPA, 2023, a

desarrollarse en los meses de octubre 2023 a enero del 2,024.
L
Por este motive, mucho agradeceré me brinde atencidn a la presente a fin de gjecutar

salisfactoriamente la investigacion, la misma que redundard en beneficie de vuestra
Organi zacion.

En espera de su amable atencion, quedo de usted,

Alenlamente,

I
Eduard Ivan Vela Serruche
DMI: 47749736




Anexo 7. Evidencias de ejecucion (declaracion jurada, base de datos)

Declaracién jurada

DECLARACION JURADA

Yo, Eduard lvan Viela Serruche, alumne del Taller de titulacién 2023 de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Catolica Los ﬁmgeles de Chimbote,
identificado con DMI 47749736 v codigo de alumno Mro. 1811142052, ante usted me

Presento y eXpongo:

Qe he aplicado el instrumento validado de mi investigacion a 13 trabajadores
de la micro v pequefia empresa BRIO ORIENTE PEREI, ubicada en &l distrito de Calleria
en la ciudad de Pucallpa, contando con la debida autorizacidn de la gerencia de Ia
empresa, evento realizado el 24 de noviembre del 2023, las cuales e adjuntan en la

presente investigacion.

Pucallpa, 30 de noviembre de 2023

Atentamente,

Eduard Ivan Vela Serruche
DMI: 47749736



Base de datos

Base de datos de recoleccion de informacion

Variable: Liderazgo

Poblacién Finita: 12 trabajadores

1. ¢Aplica técnicas de atencion al cliente al momento de interactuar
conel cliente?

2. ¢Abstrae los intereses del cliente para poder enfocar el producto o
servicio seguin sus necesidades?

3. ¢Ayuda a ganar la confianza del cliente al momento de presentar su

producto?

4. (Conoce cuales son las necesidades fundamentales de los clientes
para orientarlo al producto o servicio que brinda la mype?

5. ¢Orienta al cliente a la conformidad del precio frente a la calidad
del mismo?

6. ¢Transmite claramente conocimientos de interés para el cliente
acerca de las caracteristicas del propio producto o servicio?

7. ¢(Atiende inmediatamente una solicitud sin generar demoras
innecesarias?

8. ¢Cuando un cliente transmite una gqueja o reclamo, existe la mejor
disposicion para gestionar su solicitud?

9. ¢Brinda una actitud de servicio y cordialidad a los clientes?

10. ¢Presenta buena imagen y vestimenta para atender al cliente?

11. ¢Brinda disposicion para resolver la queja o reclamacion del
cliente de manera oportuna?

RESPUESTAS

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (S) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (S) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Siempre

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (S) Siempre

Base de datos de recoleccion de informacion

Variable Gestion de clientes

1. ¢Se desempefia con iniciativa?

2. ¢Comprende la vision de la organizacién?

3. (Esta comprometido al logro de los objetivos y metas

4. ¢(Analiza la funcionalidad de los procesos de la empresa?

5. ¢Propone estrategias para dar cumplimiento a los objetivos
de la empresa?

6. ¢Ejecuta enalineamiento a la misién y vision de la empresa?

7. ¢Registra data a diario provenientes de los procesos?

8. ¢Sigue los sistemas de monitoreo para la calidad?

9. ¢Se compromete a la calidad de resultados?

10. ¢Al identificar resultados no deseables, toma accion
correctiva?

11. ¢Cumple con el nivel de desempefio esperado?

12. ¢Participa en las capacitaciones?

RESPUESTAS

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sient

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sient

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sient

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sient

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sient

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sie

(1) Nunca (2) Muy pocas veces (3) Algunas Veces (4) Casi siempre (5) Sienj
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Figuras
Variable: Liderazgo

Caracteristicas del liderazgo en la empresa “Brio Oriente Pert”, Pucallpa, 2023.

m Siempre  ® Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 1. Aplica técnicas de servicio al interactuar con el cliente.
Fuente: Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 2. Identifica los intereses del cliente para enfocar el producto o servicio.



H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 3. Genera y gana confianza del cliente al momento de interrelacionarse.
Fuente: Tabla 1.

M Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 4. Esta a disposicion para orientar y prestar apoyo al cliente.
Fuente: Tabla 1.



u Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 5. Potencia la motivacion de éxito en el cliente.
Fuente: Tabla 1.

m Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 6. Cuando un cliente transmite una solicitud, presento la mejor disposicion.
Fuente: Tabla 1.



m Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 7. Mantiene comunicacion activa y acuerdos ganar-ganar.
Fuente: Tabla 1.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 8. Proyecta una imagen fuerte y vestimenta para influir en el cliente.
Fuente: Tabla 1.



Variable: Gestion de clientes
Caracteristicas de la gestion integrada de clientes en la empresa “Brio Oriente Pera”,

Pucallpa, 2023.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 9. Gestiona en funcion a la vision de la organizacion.
Fuente: Tabla 2.

m Siempre  ® Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 10. Analiza la funcionalidad de los procesos comerciales.
Fuente: Tabla 2.



Wl Siempre M Casi siempre Algunas veces M Pocasveces M Nunca

Figura 11. Propone estrategias para lograr las metas comerciales.
Fuente: Tabla 2.

H Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 12. Analiza data actualizada para identificar oportunidades.
Fuente: Tabla 2.



m Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 13. Supervisa el cumplimiento de parametros de calidad.
Fuente: Tabla 2.

m Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca HNunca

Figura 14. Toma de accién correctiva.
Fuente: Tabla 2.



M Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

Figura 15. Se esmera por brindar la mejor experiencia.
Fuente: Tabla 2.

M Siempre M Casi siempre Algunas veces M Casinunca HNunca

Figura 16. Cumple con los compromisos asumidos con el cliente.
Fuente: Tabla 2.



