0
L
-

- O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
LIDERAZGO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES Y
SERVICIOS GENERALES EL CONDOR EIRL EN EL
DISTRITO DE SULLANA ANO 2018

TESIS PARA OPTAR EL TIiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION

AUTOR:
Bach. FERNANDO ISIDRO ZAPATA CASTRO

ASESOR:
Mgtr. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS

SULLANA — PERU

2019




0
L
-

- O

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
DE CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CARACTERIZACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y
LIDERAZGO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES Y
SERVICIOS GENERALES EL CONDOR EIRL EN EL
DISTRITO DE SULLANA ANO 2018

TESIS PARA OPTAR EL TIiTULO PROFESIONAL DE LICENCIADO
EN ADMINISTRACION

AUTOR:
Bach. FERNANDO ISIDRO ZAPATA CASTRO

ASESOR:
Mgtr. CARLOS DAVID RAMOS ROSAS

SULLANA — PERU

2019




JURADO EVALUADOR Y ASESOR

Magtr. Victor Hugo Vilela VVargas

Presidente

Dr. Felix Wong Cervera

Secretario

Lic. Adm. Maritza Zelideth Chumacero Ancajima

Miembro

Mgtr. Carlos David Ramos Rosas

Asesor



AGRADECIMIENTO

A Dios por darme la vida y por
permitirme llegar alcanzar unas de

mis metas personales Trazadas.

A mi hermana Elizabeth, por ser
siempre Perseverante en motivarme

en hacerme un Profesional.



DEDICATORIA

A mi padre que esta en el cielo, mi
madre, hijos y esposa por estar
siempre  apoyandome en los
proyectos  trazados, desarrollo
personal y profesional; esta tesis con

carifio y grande agradecimiento.



RESUMEN

La presente investigacion ha tenido como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018;
el cual responde a la siguiente pregunta: ¢ Cuales son las principales caracteristicas de
la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales
El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018?, la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La
poblacién en la variable calidad de servicio fue los pasajeros, aplicando formula
estadistica se determind 68 clientes a encuestar, y liderazgo fue dirigido al personal,
luego de aplicar una encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables.
Para la recopilacion de la informacion se utiliz la técnica de la encuesta y la
herramienta del cuestionario, conformado de 20 preguntas cerradas. EI 87% de
clientes manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y
cuidadosa al momento de trasladarle a su destino; el 82% del personal manifiesta que
el liderazgo autocratico siempre le ha permitido el incremento de pasajeros para su
empresa. Se concluye que las estrategias de la calidad del servicio es sinceridad
porque los choferes son honestos al momento de realizar el cobro, actitud porque son
personas amables y cordiales, y los estilos de liderazgo son autocratico porque le ha
permitido el incremento de pasajeros, transformacional porque el lider de la empresa

es una persona de buen trato.

Palabra clave: Calidad de servicio, Liderazgo.
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ABSTRACT

The main objective of the present investigation was to: Determine the main
characteristics of service quality and leadership of the transport and general services
company EI Condor EIRL in the district of Sullana, 2018; which answers the
following question: What are the main characteristics of the quality of service and
leadership of the transport and general services company ElI Condor EIRL in the
district of Sullana year 2018 ?, the research is descriptive, quantitative level , non-
experimental design with cross section. The population in the variable quality of
service was the passengers, applying statistical formula was determined 68 clients to
survey, and leadership was directed to the staff, after applying a predesigned survey
to determine the value of the variables. For the collection of information, the survey
technique and the questionnaire tool were used, consisting of 20 closed questions.
87% of clients state that drivers always perform the service reliably and carefully
when they move to their destination; 82% of the staff state that the autocratic
leadership has always allowed the increase of passengers for their company. It is
concluded that the quality of service strategies is sincerity because the drivers are
honest when making the payment, attitude because they are kind and cordial people,
and leadership styles are autocratic because it has allowed the increase of passengers,

transformational because The leader of the company is a person of good treatment.

Keyword: Quality of service, Leadership.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia la competencia es cada vez mas fuerte, la preocupacion de las
empresas de servicio de transporte en conseguir la excelencia y la mejora continua
que brindan para alcanzar el éxito, con el cual permanece en el mercado aplicando la
calidad de servicio, para llegar a conseguir la satisfaccion de sus clientes, por lo tanto
las empresas estan dispuestos a implantar factores que va permitir su comparacion
con otras empresas del mismo rubro, siendo el principal factor la calidad de servicio,
a la que se brinda una mayor importancia, ya que permite innovar y mejorar
constantemente, el servicio que va brindar a sus clientes, elevando la satisfaccion de
los mismos, es asi como las empresas que tienen una buena relacion con sus clientes,
van a conservar una alta reputacion en el momento de brindar su servicio, ademas de

tener un buen lider en la empresa aumentara la satisfaccion de sus clientes.

Por lo tanto las pequefias y medianas empresas enfrentan grandes desafios,
quieren competir y son conscientes que deben producir con calidad. Las MYPE
tienen ahora muy claros sus objetivos y la forma de conseguirlos. Se plantean
estrategias de produccion, de comercio, de administracion y de inversion tecnoldgica
y se preocupan por encontrar el soporte a una estabilidad financiera a corto y
mediano plazo. En el Perd, el 99,8% son micro y pequefias empresas (MYPES) con
mayor representatividad en servicios, comercio y manufactura. No obstante solo el
20,7% de las MYPES aporta a las ventas totales. Cabe indicar que las
microempresas representan el 96,6% del total de empresas que existen en el Perd y la

mayoria de ellas carecen de instrumentos financieros para acceder al crédito, pues



actualmente pagan una tasa de interés 8 veces superior a la tasa de las grandes

empresas (Torriani, 2018).

Asimismo el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, indica que el
93.9% del total de empresas en el Perd son microempresas, 0.2% son pequefias
empresas y 5.9% son medianas y grandes empresas. Las MYPES aportan el 21.6%
de la produccion total peruana y el 30.4% de estas se ubican en Lima Metropolitana.
El principal problema de las MYPES en el Pert es el financiamiento, pues no
cuentan con capital propio suficiente para aumentar su produccion. Es por ello que el
Ministerio de la Produccion, esta incentivando que estas empresas se asocien con
cooperativas, con la finalidad de poder reducir sus costos de operacion, aumentar su

productividad y contar con una fuente de financiamiento (Zufiga, 2018).

Respecto al control de calidad en las micros, pequefias y medianas empresas
(MIPYMES) tendrén la oportunidad de ser mas competitivas gracias a la Norma
Técnica Peruana “Gestion Integral de la MIPYME. Modelo de gestion para micro,
pequefia y mediana empresa”, que tiene como objeto implementar un modelo de
gestion de productos y servicios de cualquier sector econémico con un enfoque
estratégico orientado hacia la satisfaccion del cliente y grupos de interés, y este
instrumento permitird a las MIPYMES acercarse a sistemas reconocidos
internacionalmente para aprovechar de manera eficaz los Tratados de Libre
Comercio (TLC), asi como tener una participacion activa en la compras del sector

publico y privado (Solis, 2016).



Por lo tanto las MYPE representan un sector de vital importancia dentro de la
estructura productiva del Perd, de forma que las microempresas representan el 95,9%
del total de establecimientos nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el
97,9% si se afiaden las pequefias empresas. Segun datos del Ministerio de Trabajo,
las MYPE brindan empleo a méas de 80% de la poblacion econémicamente activa
(PEA) y generan cerca de 45 % del producto bruto interno (PBI). Constituyen, pues,

el principal motor de desarrollo del Pert (Vasquez, 2016).

Y la mayoria de empresas en el Per( son familiares y muchas de ellas lideran
las industrias que mueven el Producto Bruto Interno (PBI). Sin embargo, no todas
tienen definidos los pasos que seguiran para transferir la propiedad a la siguiente
generacion, y segln la Encuesta de Empresas Familiares 2016 es del 55% de las
compafiias que participaron en el sondeo posee un plan de sucesion establecido,
aungue solo una de cuatro empresas reconocio que su estrategia estd documentada y
ha sido bien comunicada y un 62% de las empresas familiares cuenta con una
persona que no es miembro de la familia en el directorio, cifra similar al promedio
mundial. Sin embargo, solo 14% de compafiias tiene personas externas a la familia

entre sus accionistas (a nivel mundial es el 33% de empresas) (Cruzado, 2017).

Hoy en dia el 18% de las empresas aplica Normas Técnicas Peruanas (NTP)
en alguna etapa de sus procesos productivos. El 97.5% reporta un beneficio positivo:
45% considera que amplia su mercado, el 44.6% mejora su productividad y un
19.8% ha reducido costos como consecuencia del uso de estos servicios. Asimismo,
el 26.9% ha calibrado algin instrumento de medicion, que garantiza su precision

para un adecuado control de calidad. La consecuencia de esta situacion es que el
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22.8% manifiesta que ha tenido rechazo de sus productos por errores de medicién lo
que genera costos adicionales de reemplazo de los productos y deterioro de la imagen

de la empresa. (Ramirez, 2018).

Respecto al sistema de calidad debe cumplir determinados estandares a lo
largo de la cadena de suministro, lo que se traduce en menores tiempos de entrega.
Esto redunda en una mayor satisfaccion del cliente y su consecuente fidelizacion y
también el conocimiento de toda la cadena: la empresa debe conocer muy bien a su
proveedor, pero también al proveedor de su proveedor y al proveedor del proveedor
del proveedor, y asi sucesivamente. Este conocimiento les permitira tener alertas ante
la posibilidad de que se caiga uno de ellos y poder reaccionar a tiempo sustituyendo
al proveedor. De lo contrario, se puede caer nuestra produccion ante la falta de un

insumo, un bien intermedio o0 un producto que necesitamos (Bresani, 2016).

Ademas un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) ayuda a las empresas a
optimizar sus procesos, gracias a una consigna de mejora continua. Algunos piensan
que la gestion de calidad consiste en un gasto interminable, que las empresas deben
realizar para garantizar que sus productos o servicios no sean defectuosos y cumplan
con los requisitos basicos. Por consiguiente la implementacion de un SGC, sin
embargo, va mas alla, pues ofrece un valor real y muchos beneficios para la
organizacion. Se trata de un proceso formal utilizado para revisar las operaciones,
productos y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que puedan
requerir mejoras de calidad. Este es requerido en todas las éareas de actividad
comercial, independientemente del tamafio de la institucion. Un SGC esta basado en

el principio de mejora continua. Al implementarse de forma efectiva, se logra
4



aumentar sostenidamente el valor econémico y la calidad de lo ofrecido a los clientes

(DiMaria, 2018).

Entonces el control de calidad del servicio de transporte publico, y con el
alto costo que representa para un importante sector de la poblacion, son consecuencia
directa de la falta de reconocimiento del transporte como un servicio publico
esencial. Si fuese asi, el transporte publico (en particular el de buses) podria ofrecer
un servicio cuya calidad seria exigida y controlada y, ademas, podria plantearse una
tarifa Unica para el costo del boleto en el sistema, sin necesidad de tener que pagar
por cada tramo o transbordo que se deba hacer para llegar a un destino. De la misma
manera, esta formula permitird ofrecer tarifas diferenciadas, segun las caracteristicas
de grupos de personas, y abonos por viajes en grupos de dias, semanas, meses e
incluso anuales con menores costos que el boleto individual. Esto requiere, por
supuesto, una buena negociacion de las formulas de pago a los concesionarios de las
rutas y sistemas de transporte que permitan, a la vez que generar ingresos para la
operacion, contribuir en hacer mas accesible el transporte para las personas

(Portocarrero, 2016).

Respecto a las tarifas, las municipalidades en Sullana no regulan y menos
establecen el monto a pagar por el servicio brindados por las empresas de transporte
urbano, la municipalidad solo se encarga de fiscalizar el servicio brindado por las
mismas, y las tarifas le regularizan cada empresa de acuerdo al mercado, o tramo

realizado.



Ademas un cliente satisfecho es el mejor embajador posible. Un cliente
insatisfecho le hablara a sus amigos y compafieros acerca de sus experiencias, lo cual
dafara su reputacion y, a menudo, usted ni siquiera se enterard. La implementacion
de un proceso de tramitacion de reclamaciones mediante el método ISO 10002 le
ayudara a que los clientes insatisfechos se conviertan en satisfechos y podré utilizar
sus comentarios para mejorar la experiencia de futuros clientes, ademés es necesario
que sus procesos de atencion al cliente simplifiquen la comunicacion de
reclamaciones por parte de sus clientes y puedan resolver cualquier problema que
surja. La gestion de reclamaciones no se basa en la reduccion del ndmero de
reclamaciones, sino en utilizar la informacion generada para transformarla en una

oportunidad de mejora (Faucett, 2017).

Por lo tanto la satisfaccion con el servicio de transporte pablico en Perd, las
cifras son ain mas desalentadoras, pues solo un 6% esta satisfecho con el servicio.
Un 30% se declara ni satisfecho ni insatisfecho; y un importante 64%, insatisfecho.
A nivel de los sectores socioecondmicos, la insatisfaccion es equivalente, aunque el
sector A/B presenta unos puntos porcentuales mas (66% versus 62% para los
sectores C y D/E). Si se evalUa la insatisfaccion segun zonas de Per, los habitantes
del norte del pais son los més insatisfechos (67%) frente a un 60% del pais sur. De la
misma manera, casi el 30% considera que el servicio de transporte publico esta algo
0 mucho peor que el afio pasado, mientras que 55,4% considera que esta igual (Réez,

2016).

Entonces el Peru necesita un liderazgo empresarial diferente, con un futuro

con propdsito, y ese proposito no puede ser otro que el desarrollo social y humano
6



del Perd, que es lo Unico que hara sostenible cualquier desarrollo econémico. Nos
toca a los empresarios ver mas el largo plazo, desarrollar una vision compartida y
establecer alianzas solidas con el Estado y la Sociedad Civil para trabajar juntos
pensando en el mejor interés del Per(. Por consiguiente Medina (2015) menciona que
Gestar un liderazgo empresarial moderno y disruptivo que vaya “mas alla” de lo que
creemos que “nos corresponde”, no es mas una opcion, es una necesidad, no tenemos

alternativa.

Segin la Bonifaz (2017), las mejoras en la movilidad urbana son
fundamentales para elevar el nivel de vida de la poblacién y para alcanzar las metas
de sostenibilidad e inclusion. Esto requerird una orientacion y apoyo por parte del
gobierno nacional, que deberia desarrollar la inexistente politica de movilidad
urbana. Otro factor importante tiene que ver con la creacion de un observatorio
logistico a través de una alianza publico-privada con apoyo de la academia. El
observatorio requiere de un plan de negocios bien definido que delimite sus
funciones, acompariado por una gobernanza independiente y el liderazgo y apoyo de
agencias gubernamentales e internacionales. El foco debe ir a facilitar la recoleccion
de datos claves para monitorear indicadores comerciales relevantes y mejorarlos. Por
ultimo, el fortalecimiento de la metodologia de evaluacion de proyectos para capturar
los beneficios sociales (caminar o bicicleta) y ambientales (contaminacion) y la

divulgacion de los beneficios indirectos del transporte.

Hoy en dia las empresas lideres estan implementando mdltiples estrategias
para responder a la complejidad de la gestion de la logistica global, en un esfuerzo

por reducir los costos de transporte y mejorar los niveles de servicio. Como
7



resultado, la logistica se estd convirtiendo en una funcion comercial mas estratégica
en las empresas. Bajo ese enfoque, la web especializada Supply Chain 247. Para
aprovechar al méximo los beneficios de la logistica global, las empresas deben
evaluar continuamente su red logistica global y evaluar permanentemente los
factores clave, tales como las redes de distribucion fisica, estructuras de rutas,
estrategias multimodales y requisitos de capacidad. En el pasado, tales ejercicios
solian realizarse anualmente o una vez cada dos o tres afios. Sin embargo, el ritmo
acelerado de los negocios globales modernos dicta una evaluacion mas frecuente del
disefio de redes logisticas. Con la planificacion de escenarios, analisis y gestion, bajo
una mirada “qué pasaria si”, las compaiiias podran cosechar todos los beneficios y

minimizar los riesgos asociados con el abastecimiento global (Alania, 2018).

Dentro del factor politico, Ramirez (2018), habl6é sobre la importancia de
planes de contingencia para contrarrestar crisis previsibles y si la actual tension
politica local impactara en el sector transportes. La dificultad de evolucionar como
empresa formal en un sector donde predomina la informalidad, muchas veces es

necesario trabajar bajo la informalidad para sobre salir adelante.

Ademaés los acuerdos comerciales son beneficiosos para los consumidores
peruanos porque mediante la reduccion de los aranceles de importacion los
consumidores tienen acceso a una mayor variedad de bienes finales a precios mas
baratos, como son las computadoras, equipos de transporte, automoviles, libros,
discos de lectura por laser para reproducir, aparatos electronicos, electrodomesticos y
cosméticos, que le pais basicamente no produce. De otro lado, conduciran al

establecimiento de reglas y procedimientos que promuevan el funcionamiento
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eficiente, transparente y &gil de las aduanas, lo que significa menores costos de
almacenamiento y manejo de mercaderia para los importadores y, por tanto,
reducciones adicionales a las producidas por la baja de aranceles en los precios

pagados por los consumidores. (MINCETUR, s.f.).

Por lo tanto el TLC, en buena cuenta, demostrd los enormes beneficios del
comercio internacional libre y, al mismo tiempo, prob6 que era cierto lo que decia
Henry George: el proteccionismo nos ensefia a hacernos a nosotros mismos en
tiempos de paz lo que nuestros enemigos buscan hacernos en tiempos de guerra. En
los ultimos cinco afios, nuestras exportaciones a Estados Unidos han aumentado en
25%; en el 2008 eran de US$5.368 millones y para el 2013 ya representaban
US$7.300 millones. Esto, a pesar de la complicada crisis econémica que afronto ese
pais y que redujo considerablemente su demanda por productos extranjeros

(Quesada, 2014).

Y con todo, para que ALC pueda aprovechar al maximo las ventajas del
comercio y de los acuerdos comerciales, se necesita contar con politicas
complementarias destinadas a bajar los costos del comercio. Esto puede lograrse, por
medio de la mejora de los transportes y la logistica, la facilitacién del comercio y el
incremento de su seguridad y la superacion a través de actividades de promocion de
las exportaciones de las barreras originadas por la falta de informacién. Dichas
politicas son particularmente importantes para apoyar a las pymes de modo que
puedan desarrollarse como la proxima generacion de exportadores de la region

(Joaquim, 2016).



Respecto a la estabilidad econdmica el Peru ha priorizado el desarrollo de una
infraestructura de transporte idonea para elevar su competitividad, configurando un
estratégico espacio geografico integrado al mundo; y en especial a la region
econdmica del Asia - Pacifico. En efecto, los Tratados de Libre Comercio, TLC,
suscritos por el Per(, han consolidado su apertura e integracion econdmica hacia
nuevos mercados. Durante este proceso, simultaneamente, se han realizado
importantes inversiones para desarrollar y modernizar la infraestructura vial,
ferroviaria, portuaria y aeroportuaria. En este nuevo escenario, el Per( gracias a su
moderna infraestructura de transporte, dinamiza la conectividad entre los mercados,
y facilita la movilidad del transporte de bienes; posiciondndose como un puente
comercial eficiente entre América del Sur, el Asia, y los Estados Unidos;
integrandose a la zona de libre comercio que se configura en el marco del Acuerdo

de Asociacion Transpacifico (TPP) (Proinversion, s.f.).

Ademas durante la Gltima década, el crecimiento econémico sostenido
experimentado por la economia peruana ha generado un incremento en el empleo,
una reduccién importante de la pobreza y una mayor sensacion de bienestar por parte
de los peruanos. Este proceso de desarrollo econémico ha venido acompafiado por la
consolidacién del proceso de migracién del campo a la ciudad que comenzo en la
década de los cincuenta y que ha generado un incremento sostenido de la poblacion
de las principales ciudades del pais. No obstante, el crecimiento de estas ciudades ha
sido desordenado y sin un proceso de planificacion territorial adecuado por parte de
las autoridades de politica. El proceso de urbanizacion y el crecimiento econémico
sostenido experimentado por la economia peruana ha venido acompafado por un
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incremento en el nivel de los ingresos promedio de los habitantes de las principales
ciudades del pais. Esto ultimo ha permitido la aceleracion de la venta de vehiculos
motorizados Yy el crecimiento sostenido de la demanda de transporte publico en estas
ciudades. Este fendmeno se ha traducido en un crecimiento pronunciado del parque

automotor en las principales ciudades del pais (Aparicio, 2013).

Benavides, (2017) resalto la importancia de las PYMES como principal motor
de la economia peruana, ya que genera empleo a mas de 7 millones de compatriotas,
es decir, el 45% de la PEA, lo que representa el 21% del PBI nacional. Asi mismo el
crecimiento productivo fue de (1.32%) el cual se sustenta en el resultado favorable
de la mayoria de los sectores de la economia, entre los que destacaron el sector
Mineria e Hidrocarburos, Construccién, Agropecuario, Telecomunicaciones,
Comercio, asi como Transporte, Almacenamiento y Mensajeria, que explicaron mas
del 100% del resultado del mes. La produccion del sector Transporte,
Almacenamiento y Mensajeria crecié en 4.01% por la mayor actividad de Transporte
(5.76%); mientras que el subsector Almacenamiento y Mensajeria disminuyd (-
0.41%). En el subsector Transporte aumentd el transporte aéreo (16.7%) por el
mayor trafico de pasajeros; también se incrementd el transporte por via terrestre y
tuberias (2.8%) por el mayor trafico de carga y pasajeros por via férrea y por

carretera.

Asimismo el Peru registré en agosto una inflacion de 0,13% debido
principalmente a un avance de los precios de algunos alimentos y del tipo de cambio,
mientras que su tasa anualizada se desaceler6 a cerca del piso del rango meta,
ademas el sector de Transportes sufrié el impacto de un alza del tipo de cambio en
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agosto, que aumentd los precios de los pasajes aéreos nacionales e internacionales,
los cuales fueron contrarrestados por una correccion en las tarifas de transporte
terrestre tras el término de las fiestas patrias. En tanto el rubro de Alquiler de
Vivienda, Combustibles y Electricidad avanz6 un 0,10%, mientras que las tarifas del
servicio de Transportes y Comunicaciones se elevaron un 0,10% en agosto (INEI,

2018).

Por tanto el comercio de vehiculos automotores (2,49%) estuvo impulsado
por la venta de vehiculos automotores en la linea de autos ligeros y buses (microbus,
minibas y furgon) por facilidades crediticias y ampliacion del mercado automotor.
La venta de partes, piezas y accesorios de vehiculos automotores registr6 aumento
por el ingreso de vehiculos de diversas marcas y modelos. La venta, mantenimiento y
reparacion de motocicletas y de sus partes, piezas y accesorios crecié por mayores

facturaciones de motocicletas, trimotos, repuestos y accesorios (INEI, 2015).

Y el factor socio cultural en el Per(, el nivel de educacién de los conductores
de las empresas esta diferenciada por el tamafio de empresa, estando la educacién de
los empresarios de la microempresa en un nivel inferior que la del promedio de la
PEA. Esta diferencia se acentlia mas aun en los microempresarios de las unidades
productivas de 2 a 4 trabajadores. A modo de citar estrategias de formacion que se
vienen desarrollando en la region vy, las cuales podrian ser un ejemplo para el Peru, se
puede mencionar el sistema para la formacion de empresarios de PYMES como es el

Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial (SENAI) (Saavedra, 2016).
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Asimismo, las MYPE se consolidan como una de las principales fuentes de
empleo y de ingresos para los peruanos, pues emplearon a 8.23 millones de
trabajadores en 2017, un 1.2% mé&s que en 2016. Esto representd casi la mitad
(46.5%) de la PEA de 2017, proporcién similar a la de 2016. En cuanto a las horas
trabajadas, un 27.2% de los empleados de las MYPE trabajaron méas de 40 horas a la
semana, mientras que un 4.2% lo hicieron por méas de 60 horas semanales. En 2016,
un 25.4% de estos trabajaron mas de 40 horas a la semana, y un 3.9%, méas de 60. Por
su parte, en 2017, al igual que en 2016, una MYPE promedio empled a un trabajador.
Ademaés, del total de trabajadores, un 69% fueron familiares de los duefios, de los
cuales el 95.6% no fue remunerado. Como discutiremos méas adelante, un problema
caracteristico de este tipo de empresas es la alta incidencia de informalidad, que se
refleja en un bajo acceso de los trabajadores a un sistema de pensiones (solo un
14.1% del total cuenta con dicho acceso) y a un seguro de salud (2.4%). Ambos
porcentajes representan una disminucion del acceso a ambos servicios con respecto a

2016 (ComexPeru, 2018).

Respecto a la innovacién y desarrollo tecnoldgico las MYPE concentran
sus actividades de innovacién en maquinaria y equipamiento, relegando la inversion
en 1+D en la region a so6lo el 0.8 % del PIB. Ello contrasta negativamente si se
compara a la inversion promedio de los paises de la OCDE en I+D (2.4 % de su
PIB). Esta importante diferencia explica en gran medida, el rezago tecnolégico de la
region. La mayoria de las MYPE estan familiarizadas con el acceso a las tecnologias
bésicas de la informacion y de la telecomunicacion (TICs), tales como la telefonia
movil y fija, ordenadores personales y uso a internet. Asimismo, la computacion en

la nube (cloud computing) representa una oportunidad para las MYPE, pues les
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permite el acceso a servicios informaticos estandarizados, a bajos costos (Guzman,

2015).

“Maés que bancarizar, diria que es llevar productos de la banca para pagar
servicios como el transporte ptiblico”. Segin Marin (2018), esto ya es posible porque
ya hay un piloto con dos empresas de transporte, EI Répido y Nueva América, que
vienen utilizando un sistema de pagos con Visa. “Esto implica que uno suba al bus,
ponga la tarjeta en la lectora, se hace el cargo y disfrutas del viaje. Todo es con tu
misma tarjeta de crédito, en la medida que tenga la tecnologia contactless.” A cerca
de la seguridad de las cuentas bancarias de los usuarios, no habria ningin tema de
algun posible hackeo por los mismos sistemas de seguridad que tienen las tarjetas.

Aparte del trabajo constante que se hace para ser menos vulnerables en el tema.

Hoy en dia la tecnologia ya permite que en los autobuses se instalen cAmaras
cerca de las puertas para contar cuantas personas suben y bajan del autobus. En caso
que el nimero sea aproximado al limite, es posible que la compafiia envie
automaticamente un vehiculo vacio para esa linea, evitando el hacinamiento.
Paralelamente, a finales de cada mes, estos datos seran Utiles para la reubicacion de
los vehiculos y redefinir la oferta regular de autobuses, ademaés de esto, las cAmaras
en los autobuses se pueden integrar en el sistema de facturacién para identificar si
alguien salt6 el torniquete o se introdujo a través de la puerta de salida sin pagar,
ahora pueden tener propias camaras pueden tener la inteligencia para analizar el
video y generar alarmas si alguien supera una linea imaginaria definida por los
administradores. De forma paralela, como los servicios de transporte urbano suelen

recibir un subsidio del gobierno, el uso de camaras para inhibir el fraude y
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comprobar la cantidad real de personas que utiliza el sistema es una forma para que
la sociedad pueda controlar mejor el funcionamiento de estos espacios itinerantes y

ampliamente dispersos (Tavil, 2015).

Otro avance de la tecnologia ayudara al transporte publico, los dos grandes
beneficiados serian los autobuses y las taxis. Estos ultimos, podrian recargar sus
baterias completamente en las propias paradas de taxi, donde es razonable que
puedan estar unos minutos para recargar parcial o totalmente sus baterias. Los
autobuses, podrian recargarse totalmente en las cabeceras de las lineas, pero también
podrian recargarse parcialmente en las paradas intermedias, de forma que adquirieran
la suficiente autonomia para llegar a la siguiente parada y contar con garaje privado

(Navajas, 2015).

Con el uso de la tecnologia para la mejora de la movilidad urbana, se tendra
que utilizar el Smart City que tiene por objetivo principal en este sentido seria
aumentar la eficiencia y reducir los impactos ambientales negativos, es un proyecto
de 1+D que tiene como uno de sus principales pilares la movilidad y el transporte con
el objetivo de que las ciudades del futuro sean sostenibles, inteligentes y eficientes el
cual tendra como ventaja la planificacion, sistema, aplicaciones, tecnologia y

desarrollo sostenible en los vehiculos (FACTALIA, 2015).

Al hablar del transporte y medio ambiente, inmediatamente nos trasladamos
al tema de la contaminacion, basicamente del aire que respiramos. El aire es una

mezcla de gases como nitrdgeno, oxigeno, argon, dioxido de carbono, entre otros, y
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tiene un rol fundamental en los sistemas de vida. Se habla de contaminacion
ambiental cuando la atmdsfera contiene sustancias extrafias a su composicion en
concentraciones suficientes para producir efectos nocivos en el hombre, los animales,

la vegetacion y los animales en general.

Entonces el impacto del transporte no solo afecta al medio ambiente sino
también a la salud de la ciudadania. Segun datos del Ministerio de Medio Ambiente
en Perl se producen 16.000 muertes prematuras al afio relacionadas con la
contaminacion atmosférica. Estudios independientes afirman que dos dias de alta
contaminacion suponen un incremento del 1,5% en la tasa de mortalidad de las
grandes ciudades. El ruido es uno de los impactos con menor aceptacion social ya
que repercute directamente en la calidad de vida de la ciudadania. Aunque en las
ultimas décadas nos hemos habituado al ruido producido por el tréafico, este ruido
puede tener efectos perniciosos en nuestra salud. Estos trastornos pueden ser tanto
fisicos (disminucién de la audicién, aumento de la presion arterial, etc.) como

psicoldgicos (depresion, incapacidad, fatiga, etc.) (Magazine, 2016).

La empresa de transportes y servicios generales EI Condor propone una
preocupacion constante por el cuidado del medio ambiente y pone en préctica un
conveniente manejo de los recursos solidos donde interviene un oportuno sistema de
segregacion, transporte seguro y la adecuacién final de estos. Con el propdsito de
rehusarlos, reciclarlos y asi ayudar a optimizar la calidad de vida de la poblacion

Sullanera.
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Las empresas, no solo desempefian un papel importante en lo que se refiere
a economica, sino también tienen la obligacion ética y moral de preservar el medio
ambiente, es un gran compromiso que tiene con la sociedad y el ambiente
propiamente dicho, evitando hacer dafio y promoviendo el bienestar de todos en
general. La responsabilidad empresarial ecoldgica, es un gran reto, ya que no solo se
supone trabajar al maximo para que la empresa prospere econémicamente, Sino
también tienen que pensar en lo que se refiere a la sociedad, ya que esta es la que
fiscaliza las acciones tomadas por ellos, es como decir que una empresa ofrece
buenos productos, pero a la vez atenta directamente al ambiente y la sociedad, ya que
esta en las decisiones de los empresarios maximizar sus activos sin perjudicar al
medio ambiente. Las empresas ademas deben de ayudar a las organizaciones
ambientales a promover el cuidado y la responsabilidad ambiental, ya que es una

tarea en conjunto (Ruiz, 2018).

El factor legal, los vehiculos para el transporte publico local y regional
tengan maximo 10 afios de antigliedad, que cuenta desde su afio de fabricacion, y una
revision técnica vigente; ademas, las unidades deben tener el Seguro Obligatorio
contra Accidentes de Transito (SOAT) para ofrecer este servicio. La norma impulsa a
las empresas duefias de estas unidades a contratar otros seguros para proteger a los
pasajeros y pertenencias, aunque esto no es obligatorio; la creacion de un registro de
transporte publico de pasajeros y obliga a las compafiias a establecer medidas de
seguridad para evitar robos durante los viajes y accidentes; de otro lado, los
terminales deben tener camaras de video para identificar a todas las personas que

viajen, asi como contar con un registro de huellas digitales de todos los pasajeros.
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Del mismo modo, los vehiculos de transporte publico tienen que poseer dispositivos

GPS (Sotomayor, 2013).

Y, segun informacion estadistico presentando por la Superintendencia de
Transporte Terrestre de Personas, Cargas y Mercancias (SUTRAN), desde la
implementacién de sistemas de control y monitoreo inalambrico (GPS) en los
vehiculos destinados al servicio de transporte publico de personas bajo la modalidad
de transporte regular de &mbito nacional, se han reducido los indices de accidentes de
transito a nivel nacional; asi mismo fue informado por el Consejo Nacional de
Seguridad vial, muestran la participacion de vehiculos destinados a la prestacion del
servicio de transporte de mercancias en una gran cantidad de accidentes de transito
con dafios personales, motivo por el cual a fin de minimizar el riesgo de ocurrencias
de accidentes de transito y potenciar la seguridad de los ciudadanos, la mencionada
entidad recomienda que se implemente el sistema de control y monitoreo inaldmbrico
(GPS) en dichos vehiculos, ya que este sistema permitird la transmision de la
informacion de las mencionadas unidades vehiculares a la autoridad competente

(LEY N° 29778, promulgada el 01 de setiembre del 2013).

Si se analiza las fuerzas 5 fuerzas competitivas de Porter en el sector del
transporte. Hay una gran variedad de oferta para el transporte urbano a lo largo de
toda la geografia y este sector se ha visto favorecido gracias a la amplia variedad de

oferta de transporte propuesta a los clientes.
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La amenaza de entrada de nuevos competidores es constante porque con la
crisis se esta obteniendo una elevada cantidad de inversion, por lo a dia de hoy, las
empresas de transporte en Sullana no sélo deben ofrecer calidad, sino un buen precio
para hacer frente a estos nuevos competidores que van apareciendo, aparte claro, de

los propios competidores dentro de cada industria.

Hay una rivalidad entre los competidores en lo referido al transporte urbano

ya que hay un gran nimero de competidores tanto a nivel regional.

La amenaza de nuevos productos sustitutivos: Dentro de los distintos
medios de transporte no es dificil sustituirlos entre si, pero el sustituir un medio de
transporte por otro depende de algunos motivos como por ejemplo pueden ser: la

comodidad, el precio.

El poder negociador de los clientes: El cliente en el sector de transportes tiene
un poder muy fuerte, aunque la demanda de los clientes en los transportes influye en
el precio y en los horarios de los mismos, por ellos, se hacen diversos estudios para

ver las horas méas demandadas por los pasajeros y los precios mas adecuados.

El poder de negociador de los proveedores es alto en el transporte de
pasajeros urbanos en Sullana tienen el control de no solo turistas que viene a visitar
el pais, sino de las propias personas que se mueven dentro del lugar, por lo que

podrian llegar a paralizar el transporte.
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El transporte urbano es el segundo problema que méas afecta a los peruanos,
ya que los pilotos pasan 6 horas en promedio frente al volante debido al tréfico.
Algunos de ellos generan contaminacion ambiental y sonora con sus vehiculos poco
cuidados. “La mayor cantidad de viajes que se hacen en la ciudad son en vehiculos
asociados a un sistema de transporte publico y no necesariamente los sistemas
modernos como el Metropolitano, ya que estos no cumplen con todas las rutas de los

pasajeros”, afirma Alegre (2018).

La carencia de calidad en el transporte publico se replica en la mayoria de
provincias. Aun asi, los especialistas coinciden en que hay ciudades en el mundo con
mas automdviles y no tienen los mismos problemas. Hace falta que el piloto se
pregunte qué puede hacer para solucionar desde su asiento este problema. Por un
lado, no se debe implementar una mayor cantidad de medios de transportes, Sino
darle calidad a los mismos, por ejemplo, pensar en la velocidad correcta para los
corredores o una adecuada separacion de vias. Por otro lado, es un problema que los
automoviles antiguos contaminen el ambiente con el humo que expulsan y el ruido

que generan sus motores desgastados. (Arrué, 2018).

Lamentablemente, estos incidentes estdn lejos de ser excepcionales.
Corresponden a un patrén de comportamiento que debe desterrarse y que se concreta
todos los dias cuando hacemos uso abusivo de la bocina, no respetamos la luz roja
del seméforo, bloqueamos los cruces, realizamos maniobras temerarias, etc. Siendo

asi, no resulta extrafio que en la dltima década mas de 37.000 personas hayan perdido
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la vida en accidentes de transito, entre otras graves consecuencias. Este desorden e
impunidad imperante en las vias urbanas y las carreteras revela de manera irrefutable
la debilidad del Estado para afrontar con éxito la problemaética de la movilidad. Se
considera que la participacion de diversas autoridades en materia de transporte
genera desorden y agudiza el problema de la coordinacion de la intervencion; sin
embargo, tal como ocurre en una filarmdnica, muchos son los instrumentos en una

misma melodia. El truco es la armonia (Jara, 2018).

Los problemas que tiene el sistema de transporte urbano en el Per( generan
pérdidas anuales que han sido calculadas en US$ 20,000 millones al afio, ese nivel de
pérdidas se distribuye entre indicadores como pérdidas de empresas, contaminacién
ambiental, trafico de vehiculos, pérdida de tiempo para los trabajadores, entre otros
aspectos considerados por la Asociacion Latinoamericana de Sistemas Integrados de
Transporte y Buses de Rapido Tréansito (SIBRT). "Y nosotros sabemos por nuestros
clientes que la forma actual de gestionar el gasto en taxis genera un 25% de

sobrecostos en las empresas”, (Reéategui, 2014).

Los principales problemas del transporte urbano en Piura son la falta de
planificacion para un disefio vial adecuado y sostenible, asi como una infraestructura
vial que no permite dicho desarrollo, ademas los problemas de congestionamiento
vehicular, alta mortalidad por accidentes de transito y las deficiencias en el transporte
masivo, no solo se da en Piura, sino que es sinénimo en otras ciudades del Perd,
como Trujillo, Chiclayo, Cuzco y obviamente en, Lima, que es la capital, lo que
conlleva al gran reto de unir esfuerzos entre las instituciones y ver directamente el

tema (Saavedra, 2018).
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El 80% del transporte publico en la ciudad de Piura y Sullana es informal y
transita por calles con mala semaforizacion, huecos en las vias y falta de control

(Timan4, 2015).

Sullana es un importante eje vial del departamento de Piura porque permite
vincularnos con Piura; Paita, Talara, Tumbes y el Ecuador. Ademas en el Distrito de
Sullana se vincula a los demaés distritos de la Provincia por via terrestre a través de la
carretera Panamericana y la carretera Paita — Tambogrande. Al interior de la ciudad
el canal via, funciona en épocas de precipitaciones como un sistema de evacuacion
pluvial y cuando no es asi se utiliza como via principal de enlace entre el casco

urbano y los asentamientos humanos.

De igual manera la construccion de vias como drenaje pluvial ha mejorado la
infraestructura vial de la ciudad, sin embargo, las calles que se encuentran en estado
natural constituyen problemas viales cuando se producen precipitaciones que afectan
la circulacién vial, asi como a diversas viviendas. El sistema vial de Sullana es
complicado por diversas razones, en principio no es fluido interconectado, al
presentarse en la ciudad elementos urbanos que actian como limites y divisores de la
ciudad e impiden la continuidad del sistema vial. (Plan de Desarrollo de Sullana al

2021).

Por tanto estas empresas de deben cumplir con ciertos requisito de Ley

generado por el Estado, y segun la Ley N° 27181 (Ley General de Transporte y
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Trénsito Terrestre) y el Reglamento Nacional de Administracion del Transporte,
aprobado por D.S. N° 017-2009-MTC, regulan los servicios de transportes pablicos y
privados de personas, mercancias y mixto en los diferentes ambitos del pais como
son: nacional, regional y provincial, fijando las condiciones de acceso y permanencia
de cardcter técnico, legal y operacional que deben cumplir los operadores prestadores
del servicio con la finalidad de lograr la completa formalizacion del sector y brindar
mayor seguridad a los usuarios del mismo, promoviendo que reciban un buen
servicio de calidad. Por tanto los vehiculos autorizados para el servicio de transporte
de mercancias, de acuerdo con el Reglamento Nacional de Vehiculos (aprobado por

D.S. N° 058-20303-MTC).

En el desarrollo de la administracion las MYPE de trasporte urbano en
Sullana tienen un buen gobierno de los gerentes o administradores y trasciendan con
mayor productividad, responsabilidad social, ademés Illevan a cabo Ila
implementacion de los componentes del control interno: ambiente de control,
actividades de control, evaluacion de riesgos, informacion y comunicacion y el
monitoreo; ya que contarian con certificacion de calidad y son auditados
periddicamente por la entidad correspondiente, verificandose los requisitos de la
norma. Asimismo, este proceso también les permite a las empresas de transporte
formar alianzas estratégicas con los proveedores, clientes y otros, de modo que
propicien el logro de los objetivos operacionales, financieros y de cumplimiento de
leyes, principios, normas, procesos, procedimientos, tecnicas y practicas

empresariales.
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En la ciudad de Sullana dentro de este sector se encuentra la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana que es una
organizacion que a nivel regional es una de las mejores, tiene una excelente imagen y
es reconocida por el buen servicio que ofrecen a sus clientes; pero a pesar de su buen
posicionamiento en el mercado debe dar cumplimiento a las normas a fin de
garantizar la calidad en sus servicios prestados, implementando tecnologia avanzada
y conocimientos necesarios en el personal para orientarse a la mejora continua, y asi
poder satisfacer las necesidades de los clientes. Por lo antes expuesto, se propone
este estudio con la finalidad de evaluar la calidad de servicio y liderazgo como
herramienta fundamental en el disefio de estrategias que le permitan a la
organizacion tomar en cuenta elementos del servicio que el cliente percibe como
importantes en la satisfaccion de sus expectativas y necesidades, y con ello mantener
relaciones con los clientes que permitan alcanzar la permanencia en el mercado; es
por ello que se plantea el siguiente enunciado de investigacion: ;Cuales son las
principales caracteristicas de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 20182,
el cual tiene como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales El

Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

La consecucion del objetivo general se plantean los siguientes objetivos
especificos: (a) identificar las estrategias de la calidad del servicio en la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018;
(b) describir los tipos de calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios

generales El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018; (c) identificar los
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estilos de liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor
EIRL en el distrito de Sullana afio 2018; (d) describir los principales factores de
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.

La presente investigacion se justifica en el aspecto teorico, ya que buscd
mediante la aplicacion teorica y los conceptos béasicos de las caracteristicas,
estrategias, tipos de calidad de servicio que brinda, ademéas describir las
caracteristicas principales, estilos y factores de liderazgo que podria mejorar y que le
afecta en la empresa de transportes el Céndor en el afio 2018, y asi aportar al
conocimiento existente sobre la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018,
el cual le podrian usar como instrumento o guia en el dia a dia de sus actividades

laborales.

El uso de las diferentes practicas metodoldgicas y aplicaciones matematicas y

estadisticas permite conocer como medir y cuantificar resultados.

Desde el aspecto préctico, la presente investigacion se justifica porque
reconoce la calidad de servicio que brinda dicha empresa y el liderazgo que los
motiva a servir a sus clientes brindandoles buena atencion, ademas fue de gran
importancia para el propietario y administrador de la empresa de servicio generales

El Condor saber cudles son sus falencias en dichas variables y como mejorar.
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Desde el aspecto metodoldgico, la presente investigacion estuvo aportando
dos instrumentos validados sobre la calidad de servicio que brinda la empresa de
transportes y el liderazgo que existe en la empresa el Condor, el cual fue difundido

para generar nuevos estudios en el mismo y otros &mbitos de la investigacion.

Esta investigacion es pertinente porque se demanda desde documentos
normativos, como las estrategias de la calidad de servicio que proporcione a los
ciudadanos, y estilos de liderazgo que brinde las facilidades al gerente o
administrador la capacidad de liderazgo e innovacion y otras destrezas, para ello se
promoverd a la empresa EI Céndor con liderazgo el respaldo para cumplir los
objetivos estratégicos y buscar en el gerente o administrador el compromiso de
desarrollar su capacidad de liderar, por lo que se hace necesario una gestion de

calidad que gestione y aplique buenas practicas de dirigir la empresa.

Por tanto la investigacion se justifica en el aspecto profesional, porque servira
para el crecimiento profesional, ademdas adquirir el Titulo Profesional en
Administracion, ya que es un requisito de la Universidad Catdlica los Angeles de

Chimbote — sede Sullana.

Finalmente la investigacion se justifica porque determinara una propuesta de
mejora de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios
generales El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018; con la finalidad que el

propietario 0 gerente de la misma empiecen a mejorar el servicio brindado y
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regularicen sus documentos para contar con estandares de calidad de servicio y

liderazgo en su empresa.

La metodologia que se utiliz6 para el informe de investigacion es de tipo
descriptiva y de nivel cuantitativa, de disefio no experimental — de corte transversal,
la investigacion se desarrollara en el distrito de Sullana afio 2018, la poblacién de
estudio se constituyd por un universo formado por la empresa de transportes y
servicios generales EI Céndor EIRL, el muestreo seran los clientes de la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Por consiguiente la presente investigacion tiene los siguientes resultados el
87% de clientes manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma
fiable y cuidadosa al momento de trasladarle a su destino; el 85% de clientes
manifiesta que los choferes siempre son sinceros y honestos al momento de realizar
el cobro por transporte; el 82% del personal manifiesta que el liderazgo autocratico
siempre le ha permitido el incremento de pasajeros para su empresa; el 70% del
personal manifiesta que el administrador siempre es una persona justa al momento de
hacer la relacion de salidas de los vehiculos. Se concluye que las estrategias de la
calidad del servicio es sinceridad porque los choferes son honestos al momento de
realizar el cobro, actitud porque son personas amables y cordiales, y los estilos de
liderazgo son autocratico porque le ha permitido el incremento de pasajeros,

transformacional porque el lider de la empresa es una persona de buen trato.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1.Antecedentes
2.1.1. Variable Calidad de Servicio

2.1.1.1.Antecedentes Internacionales

Moréan (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Analisis a la
calidad del servicio de transporte urbano de buses en la ciudad de esmeraldas desde
la optica del usuario”, tesis para optar el titulo de Magister en Administracion de
Empresas mencion Planeacion en la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,
Ecuador, el objetivo general: Analizar la calidad del servicio de transporte urbano de
buses en la ciudad de Esmeraldas desde la éptica del usuario, emple6 la metodologia
es descriptiva, se aplico una encuesta a 407 individuos, donde se les consult6 sobre el
numero de veces que utilizan el servicio de transporte urbano, y también se realizd
una entrevista; los principales resultados y conclusiones fueron que el 61,43% de la
poblacién lo utiliza 1 o 2 veces al dia, el 70,27% de los individuos consultados, el
costo actual del servicio es adecuado, el 45,94% de encuestados, la principal razén
por la que los esmeraldefios han aceptado el incremento es por la cantidad de afios
que el servicio se mantuvo en 25 centavos de délar (mas de diez afios), el 67,57% de
los usuarios considera que el costo actual (30 centavos de dolar) es el més adecuado,
y concluyo que medir la satisfaccion de los usuarios fue necesario consultarles como
calificarian algunas variables del servicio recibido, es asi que en relacién al trato por
parte de choferes y cobradores, el 95,82% esta insatisfecho; referente a la comodidad
y limpieza de unidades el 79,61% esta insatisfecho; sobre el costo actual del servicio
el 73,22% esté satisfecho; en cuanto a la conduccion de los buses el 78,63% esta

insatisfecho; y por dltimo en relacion al cumplimiento de rutas y frecuencias el
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79,60% esta satisfecho. De manera general los usuarios calificaron el servicio de
transporte de buses como regular, malo, y muy malo en un 93,85%. Las debilidades
mas significativas son: no contar con personal operativo culto y educado; usuarios
irrespetuosos que pagan el servicio por debajo del costo real; unidades deterioradas;
poca comunicacion entre el Municipio de Esmeraldas y las operarias; limitada
sefializacion de paradas especificas; sistema de cobro obsoleto; no existen

evaluaciones permanentes del servicio.

Tamara (2015) en su trabajo de investigacion denominado “Gestion
administrativa y su incidencia en la calidad de los servicios a los usuarios de la
cooperativa interprovincial de transporte de pasajeros la Mana periodo 2013 trabajo
de titulacion previo a la obtencion del titulo de ingeniera comercial, en la
Universidad de Técnica de Cotopaxi, Ecuador, quien tuvo como objetivo general:
Elaborar un manual de funciones y procedimientos administrativos para mejorar la
calidad de los servicios a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de
Transporte de Pasajeros “La Mana” del Canton La Mana, periodo 2013, el cual
utilizo la metodologia aplicada y disefio no experimental, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 79% indicaron que es Buena, el 86% manifiestan que la
Gestion administrativa debe ser un eje prioritario para el buen desarrollo de una
empresa o0 entidad, el 71% considera que es necesario establecer un manual de
Gestion Administrativa, el 86% opina que la Cooperativa de Transportes de
Pasajeros Interprovincial La Mana, si cuenta con mision, vision, objetivos, politicas y
valores, y concluyo que después de haber realizado el censo a los administrativos se
determind que la gestion administrativa dentro de la Cooperativa no es muy buena X

tal razon los procesos que estan llevando a cabo estan siendo objetados por la

29



administracion, ademas se cree imprescindible que los administrativos deben conocer
la importancia de la gestion administrativa. Se aprecié que la valorizacion que
brindan los choferes y ayudantes hacia los clientes muestra un indice negativo por el
hecho de la falta de comunicacion. La valoraciéon de la calidad actual del servicio
resulta preocupante ya que los resultados muestran un indice negativo que requiere
ser revisado y mejorado para que la empresa pueda desarrollarse y progresar en un

mercado tan competitivo como el actual.

Ospina (2015) en su trabajo de investigacién denominado “Calidad de
servicio y valor en el transporte intermodal de mercancias”, Tesis de doctorado en
marketing, en la Universidad de Valencia, Espafa, el cual tuvo como objetivo
general: Aportar conocimiento acerca del proceso de formacion de la calidad de
servicio y del valor en el ambito de la gestién del transporte de mercancias,
observando el papel que desempefian variables tales como la imagen y las TIC, al
explicar la relacion entre empresas de la cadena logistica, y con todo ello definir sus
efectos en términos de satisfaccion y lealtad, utilizando la metodologia de
investigacion empirica realizada, y los resultados de ella derivadas. Asi, el capitulo
nueve presenta, en primer lugar los resultados de una investigacion cualitativa que se
realiz6 con el objetivo de identificar aspectos especificos de las relaciones entre
empresas reales del sector del transporte de mercancias, mediante el instrumento
SERVQUAL de “tres columnas” recoge, no solo la discrepancia entre el servicio
percibido (P) y el nivel de servicio deseado (ED), sino también el desajuste entre el
servicio percibido (P) y el nivel de servicio adecuado (EM), los principales
resultados y conclusiones fueron que las caracteristicas que el transporte intermodal

debe cumplir, y que nos permiten delimitar de una mejor forma este concepto: a) un
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unico lugar de origen y de destino; b) utilizacién de varios modos de transporte; ¢) un
contrato Unico de transporte, con una sola declaracion de expedicion; d) un operador
responsable de toda la operacion; €) la mercancia no sufre transformacion, por lo
tanto no existe manipulacion; f) una tarifa de servicio Unica pactada desde el lugar de
origen al destino final; y g) simplificacion de los trémites documentales aduaneros,
los sistemas de planeacion (APS) son utilizados de forma complementaria con los
sistemas ERP, ya que a partir de la informacion capturada, estandarizada y
almacenada que provee el ERP, el APS permite el analisis para la toma de decision,
Por ultimo, los sistemas satelitales (GPS) se pueden aplicar para mejorar la operacion
del transporte de mercancias a travées de la gestion y monitorizacién de vehiculos, la
captura y el mapeo de la infraestructura de transporte, la gestion y monitorizacion de

incidentes durante el transporte y los sistemas de navegacion de los vehiculos.

2.1.1.2.Antecedentes Nacionales

Molina y Torres (2016) en su trabajo de investigacion denominada “Analisis
de la calidad de la prestacién de servicio de transporte publico urbano, Trujillo
2014, tesis para optar el titulo Profesional de Abogado en la Universidad Nacional
de Trujillo, en la ciudad de Trujillo, quien tuvo como objetivo general: Determinar si
la circulacion de vehiculos sin inspeccidn ocular con respecto a la deficiencia de la
fiscalizacion del servicio de transporte publico urbano, afecta el interés publico en la
gerencia de transportes de la municipalidad provincial de Trujillo, afio 2014. La
metodologia que empleod fue inductivo, deductivo, hermenéutico juridico, analitico
sintético, historico con la técnica de la investigacion bibliografica o acopio

documental, ficha y observacion, acopio documental, fichaje con el instrumento de
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fichas bibliograficas, los principales resultados y conclusiones fueron que las
principales deficiencias del servicio de transporte publico en Trujillo, estan los
asientos en mal estado, micros obsoletos, cobradores sin uniforma y en algunos casos
son agresivos con los usuarios, los choferes conducen con demasiada velocidad,
poniendo en riesgo la integridad del usuario y la seguridad vial en la ciudad y en la
planificacién de un sistema de transporte publico urbano es preciso tener en cuenta
su eficiencia, permitiendo a sus usuarios tomar el minimo de rutas posibles o la
menor distancia posible. El sistema necesita también ser econémicamente viable para

SuS usuarios.

Modesto (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Calidad de
servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transporte
terrestre de pasajeros GM internacional SAC — Huanuco. 2017, tesis para optar el
titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote, en la ciudad de Huanuco, quien tuvo como objetivo general: Determinar
la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa de
Transportes terrestres de pasajeros GM Internacional SAC — Huénuco. 2017. La
metodologia que emple6 fue de cuantitativa, con el disefio transaccional —
correlacional, los principales resultados y conclusiones fueron que el 60% menciona
que no atiende con rapidez, 62% dice que no dan seguridad a los clientes, el 44%
indica que no tiene los mobiliarios en buen estado, el 46% mencionan que no tienen
un buen ambiente, y concluyo que la relacion significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de la empresa de Transportes terrestres de
pasajeros GM Internacional SAC, los resultados muestran que la percepcion de los

clientes respecto a la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion que
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obtienen, por tanto, cualquier actividad que mejore la prestacién del servicio se
relacionara con una mejora en la satisfaccion de los clientes. Se determind la relacién
entre la atencion de calidad y el valor percibido en la empresa de Transportes
terrestres de pasajeros GM Internacional SAC, la atencion, el trato y la amabilidad
con la cual los trabajadores atienden al cliente determinara el valor que estos
perciban (grado de satisfaccion o sensacion que el cliente se forma durante y después
de la prestacion del servicio). Se analizd la relacion significativa entre la
Infraestructura y la capacitacion en la empresa de Transportes terrestres de pasajeros
GM Internacional SAC, 2017. Un ambiente adecuado depende en gran medida de la
administracion del lugar de trabajo por parte de los trabajadores, segun los resultados
de la investigacion se muestran ciertas deficiencias en actividades en tiempo de
espera, el orden en la entrega y almacenamiento de equipaje. Se demostrd la relacion
entre la motivacion y la induccion en la empresa de Transportes terrestres de
pasajeros GM Internacional SAC, 2017. Los esfuerzos o actividades que se hagan
por mejorar el clima laboral y la motivacion de los trabajadores incide en el

desemperio laboral de los empleados.

Estrada (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion
de la gestion de calidad y competitividad de las mypes del sector servicio rubro
transporte terrestre en el la provincia de Leoncio Prado periodo 20177, tesis para
optar el titulo de Licenciado en Administracién en la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huanuco, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad de las
MYPES rubro transporte terrestre de la ciudad de Tingo Maria, Afio 2017, la

metodologia que empled la investigacion fue ha sido no experimental porque se
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realizé sin manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se
mostraron dentro de su contexto. Fue descriptiva y se escogié una muestra de 15
microempresas, aplicando un cuestionario de 13 preguntas, utilizando la técnica de la
encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que un 87% estan de
acuerdo a la necesidad del cliente, el documento de gestion més utilizado es el plan
estratégico, y constantemente son implementadas las empresas, su evaluacion de
satisfaccion en un 67% estan satisfechos los clientes y utilizan un 53% las TICS, y
concluyo que las edades de los representantes legales son de personas adultas, la
relacion que tienen en las tomas de decisiones son acertadas ya que estan en la edad
de 36 a 50 afios de edad. En el género, se observa que es el sexo masculino son la
gran mayorias quienes dirigen las empresas en este rubro de este tipo de sexo. El
grado de estudios en su gran mayoria es de educacién secundaria, ya que en este
rubro no necesitan tener grados superiores. Con respecto a la gestion de calidad se
demuestra que en su gran mayoria estan de acuerdo con la necesidad del cliente de
los tres documentos de gestion, escogieron el plan estratégico, en la implementacion
de la empresa en su gran mayoria son implementadas, en cuanto a la evaluacion de
satisfaccién un gran numero dijeron que si. En su gran mayoria de los encuestados
conocen el término de competitividad y asesoran en su totalidad al cliente y con

mayor frecuencia responden a sus consultas o reclamos.

2.1.1.3.Antecedentes Regionales

Carrefio (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion de
la gestion de calidad y financiamiento de las mype rubro transporte de carga ruta

Sullana — Lima — Sullana afio 2017”, tesis para optar el titulo Profesional de
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Licenciada en Administracion en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y financiamiento de las MYPE rubro
transporte de carga ruta Sullana — Lima — Sullana afio 2017, emple6 la metodologia
es de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion en el variable financiamiento es de 10 personas, y en la
variable gestion de calidad es infinita, aplicando formula estadistica se determin0
384 clientes a encuestar. Para la recopilacion de la informacion se utilizo la técnica
de la encuesta y la herramienta del cuestionario, conformado de 22 preguntas
cerradas, los principales resultados y conclusiones fueron que el 90% manifiestan
que para la marcha de la empresa es indispensable el financiamiento, y el mismo
porcentaje refieren que la obtencidn del financiamiento es en la modalidad de largo
plazo. En el caso de la gestion de calidad el 52% manifestaron que si tienen nivel de
gestion de calidad, un 90% se orientan a ser competitivos y brindar calidad frente a
su competencia, y concluyo que se determina que las unidades econdmicas en
materia de investigacion, para la gestion de la organizacion es importante el
financiamiento en las MYPES por el flujo de efectivo porque cubre todos los gastos
de las empresas como son pagos de personal, servicios basicos, seguros, impuestos,
la modalidad de obtencién es a largo plazo; en relacién a la gestion de calidad las
empresas cuentan con un control de la eficacia garantizando el bienestar de los
clientes. Se identificaron los objetivos de gestion de calidad que aplican las
microempresarios en sus empresas son aseguramiento de calidad de la empresa y que
garanticen el buen funcionamiento de la empresa; satisfaccion de sus clientes y para
lograr brindan servicio de calidad, atencion personalizada, cumplen con los requisito

de Ley; buena relacion con los clientes porque tienen un fuerte vinculo, que puede
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hacer la diferencia entre la competencia, sobre todo cuentan con liderazgo, objetivos

fundamentales para mejorar la competitividad y la calidad frente a su competencia.

Martinez (2014) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de calidad
y formalizacion de las MYPE del sector comunicaciones rubro transporte de
pasajeros de la ciudad Piura, afio 2013”, tesis para optar el titulo Profesional de
Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote
en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Como influye la gestion de
Calidad y la formalizacion de las MYPE sector Comunicaciones rubro transporte de
pasajeros de la ciudad Piura, afio 2013, emple6 la metodologia de la investigacion es
descriptiva con nivel cualitativa, disefio no experimental y corte transversal, quien
utilizo la técnica de la encuesta y entrevista e instrumento cuestionario, obteniendo
los siguientes resultados una buena atencion determina localidad del servicio el 49%
respondid que Sl, hay que tener en cuenta que el 28.89% respondio a veces y 22.22%
responde que la atencion no determina la calidad del servicio, si la empresa se basa
su crecimiento en el servicio que brindan el 58% respondieron que si y el 33.33%
contestd que a veces se basa el crecimiento en el servicio que se brinda y concluyo
que las caracteristicas de manejo en gestion de calidad de las MYPE en el rubro
transporte de pasajero no es la mas adecuada. son varios aspectos negativos como: la
mala atencién al cliente en el servicio que se brinda y poca responsabilidad por
capacitarse, a pesar del conocimiento sobre formalizacion y gestién de calidad las

MYPE estas no se preocupan por mejorar su gestion y renovar sus unidades moviles.

Desulovichi (2015) en su trabajo de investigacion titulada “Caracterizacion

de la capacitacion y la gestion en las MYPE rubro transporte de carga pesada Piura,
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afio 2015, tesis para optar el titulo Profesional de Licenciado de Administracion en
la Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote en la ciudad de Piura, quien tuvo
como objetivo general: Determinar el nivel de capacitacion y la gestion en las MYPE
del rubro transporte de carga pesada al afio 2015, emple6 la metodologia de
investigacion de tipo descriptiva, el disefio de la investigacion es no experimental y
transversal, para su realizacion se obtuvo informacion de 10 MYPE del rubro
transporte de carga pesada en la ciudad de Piura, la poblacion estd conformada por
los 58 trabajadores de las MYPE, a quienes se les aplicé un cuestionario estructurado
a través de la técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron

199
1

que el 100% de los encuestados respondieron que “si”, el 10% que es orientacion al
servicio, 7 encuestado que representan el 70% consideran que es necesario el
liderazgo, mientras que el 20% considera que son necesarias las tres habilidades
Empatia, orientacion al servicio y liderazgo, solo contestd que es la empatia como
habilidad para el desarrollo de sus actividades, y concluyo que los estilos de gestion
en la MYPE de carga pesada, se relacionan al posicionamiento de la empresa en el
mercado, midiéndolo al nivel de satisfaccion de sus clientes. Se ha podido notar que
dentro de las diez de empresas encuestadas dos de ellas ejercen un liderazgo
autoritario y en las restantes un liderazgo democrético y acerca de la investigacion
sobre la gestion de flota en las MYPE; se estuvo en funcion a la implementacion y
uso de herramientas tecnoldgicas para el funcionamiento, control, eficiencia y
eficacia del servicio de carga pesada. De acuerdo al giro de negocio tenemos
empresas que venden un servicio completo como el caso de la empresa dentro de sus
labores esta el traslado de unidades mdviles, equipos, paneles publicitarios, que van

desde el recojo hasta la instalacion en otros casos, las empresas se limitan a recoger

la carga y entregarla en el lugar solicitado mediante la orden de servicio; todo ello
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exige para una mejor gestion la programacion diaria de las unidades de acuerdo a los

servicios requeridos en lo que se toma en cuenta distancia, volimenes pesos, tarifas.

2.1.1.4. Antecedentes Local

Velasquez (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las mypes del sector
servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 20167, Informe de tesis
para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados en la
provincia de Sullana afio 2016, emple6 la metodologia en de tipo cuantitativa,
descriptiva. Para la recopilacion de la informacion se escogid en forma dirigida una
muestra de 09 microempresas dedicadas al rubro; en las cuales se aplicO un
cuestionario conformado de 17 preguntas cerradas, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 78% de microempresarios encuestados considera que
existen factores o procesos del sistema de gestion de calidad de la empresa, mientras
que el 67% de clientes encuestados consideran que el personal de los grifos tiene
habilidades y atributos al momento de atender, y concluyo que e las principales
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPES del sector servicio rubro grifos
ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con un adecuado sistema
para comprobar la calidad del combustible, también que no tienen los conocimiento
basicos de lo que es un sistema de calidad y de como aplicar esta herramienta en sus
empresas, también se puede determinar que dichas mype cuentan con clientes fieles a

su servicio los cuales siempre regresan a comprar combustible, ademas la mayoria de
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estos microempresarios cuentan con los documentos necesarios para asegurar su
eficaz planificacion, operacion y control de procesos. Ademas se concluye que los
procesos de gestion de calidad que aplican las microempresarios en sus empresas son
estrategias operativas, donde se verifica la infraestructura, el mantenimiento y la
seguridad frente a riesgos, y estos han asegurado las operaciones; ademas el manejo
de reglas y orientaciones de seguridad, higiene, limpieza que han contribuido a la
creacion de un ambiente de trabajo adecuado, donde la estructura de

responsabilidades esté bien definida, para tener una buena calidad de servicio.

Alburqueque (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracterizacion del control de calidad y el uso de atencidn al cliente en las mype de
servicio rubro transporte urbano (colectivo) en el distrito de Sullana afio 20177,
Informe de tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas del control de calidad y el uso
de atencidn al cliente en las MYPE de servicio rubro transporte urbano (colectivo) en
el distrito de Sullana afio 2017, en la que se estableci6 una metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte transversal. La
poblacion en la variable control de calidad y atencidn al cliente es infinita, aplicando
formula estadistica se determind 68 clientes a encuestar, luego de aplicar una
encuesta predisefiada para determinar el valor de las variables. Para la recopilacion
de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y la herramienta del
cuestionario, conformado de 20 preguntas nominales, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 84% de clientes considera que la empresa donde le

brindan servicio nunca cuenta con un sistema de control de calidad, y el 87% de

39



clientes considera que a veces las empresas, mantiene adecuadamente los servicios
de transporte de personas, y concluyo que las caracteristicas importantes del control
de calidad en el servicio de transporte urbano en el distrito de Sullana son: las
empresas de transporte urbano son eficientes; los pasajeros se sienten seguros y
coémodos; los vehiculos se encuentran en buen estado; y son competitivas pero no
cuentan con un sistema de control de calidad. Se identificaron los objetivos de
control de calidad que aplican los propietarios en sus empresas, mantiene
adecuadamente los servicios de transporte de personas; existe espacio normal entre
cada asiento, orientan su calidad al servicio, desarrollo de su personal y contribuye al
bienestar general; tienen posicionado el control de la calidad, ademéas el personal

maximiza el tiempo y el aprendizaje.

Alburqueque (2017) en su trabajo de investigacion denominado
“Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque del servicio de atencion al
cliente en la clinica J & C Inmaculada Concepcién S.A.C. del distrito del Sullana afio
20177, Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion, en la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote en la ciudad de Sullana, el cual tuvo
como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque del servicio de atencién al cliente en la clinica J & C
Inmaculada Concepcién S.A.C. del distrito de Sullana afio 2017. La investigacion ha
utilizara para el proyecto de investigacion es de tipo cuantitativa, de disefio no
experimental — descriptivo, la poblacion de estudio esta constituida por los pacientes
de clinica J & C Inmaculada Concepcion S.A.C. y muestra estd compuesta por 96 de
ellos, a los cuales se les aplico un cuestionario estructurado de 18 preguntas, los

principales resultados y conclusiones fueron que del 100% de los encuestados el 44%
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opina que la buena atencion que brinda la clinica a veces determina la calidad del
servicio el 39% opina la buena atencion que brinda la clinica siempre determina la
calidad del servicio y el 17% opina que la buena atencion que brinda la clinica nunca
determina la calidad del servicio, y concluyo que La clinica J & C Inmaculada
Concepcion S.A.C considera importante implementar la gestion de calidad ya que
gracias a esta puede obtener la satisfaccion de sus clientes en cuanto a la atencion
que reciben, asi como, disefiar estrategias para obtener un plan de mejora continua
fortaleciendo el buen funcionamiento de la clinica, buscando los medios necesarios
para mejorar la calidad de la atencién al cliente, también le permite planificar las
actividades a realizar como la adquisicion de equipos necesarios para el
funcionamiento de la clinica; por otro lado un aspecto relevante de la importancia de
la gestion radica en que permite fidelizar a los clientes, ya que al percibir la calidad

de la atencion recibida llegan incluso a recomendar los servicios que aqui se ofrecen.

2.1.2. Variable Liderazgo

2.1.2.1.Antecedentes Internacionales

Boada (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Liderazgo y
Clima Laboral en CLINMEYD S.A. Northospital”, tesis para obtener Titulacion de
Psicologia Industrial en la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, como objetivo
general: Identificar si el estilo de liderazgo manejado por los jefes de area se
relaciona con el Clima Laboral, el método que empleé6 este trabajo es relacional y
descriptiva, con disefio no experimental, y la técnica de la encuesta, los principales
resultados y conclusiones fueron que se identificaron tres estilos de liderazgo

distribuidos en el siguiente porcentaje: el estilo Laissez-faire tuvo el 6,67% de
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incidencia, mostrando una baja preocupacion tanto por la tarea como por la
produccion; el estilo Misionero tuvo el 80,00% de incidencia, mostrando un
equilibrio por parte del lider en cuanto a la preocupacion por las personas y la
produccion; y el estilo Paternalista tuvo el 13,33% de incidencia, mostrando una
preocupacion centrada en la satisfaccion del recurso humano y dejando en segundo
plano la preocupacion por la produccién. ElI mayor porcentaje de jefes
departamentales manejan el estilo de liderazgo Misionero, mientras que el menor
porcentaje maneja el estilo de liderazgo Laissez-faire, y concluyo que el estilo de
liderazgo manejado por los jefes de area no influye en el Clima Laboral de
Northospital. EI factor de Clima Laboral que genera menor satisfaccion entre los
trabajadores de Northospital es el de Autorrealizacion, el factor de Clima Laboral
que genera mayor satisfaccion entre los trabajadores de Northospital es el de
Involucramiento Laboral, el estilo de liderazgo que manejan los distintos jefes
departamentales se distribuye de la siguiente manera: los jefes de las areas Caja,
Enfermeria, Estadistica, Farmacia, Fisioterapia, Imagen, Laboratorio, Liquidaciones,
Seguridad, Sistemas, SSA y Talento Humano manejan un estilo de liderazgo
Misionero; el jefe de las areas Lavanderia y Limpieza maneja un estilo de liderazgo
Paternalista; y el jefe del area de Nutricion maneja un estilo de liderazgo Laissez-
faire, el estilo de liderazgo que méas se maneja dentro de Northospital es el estilo de

liderazgo Misionero.

Contreras & Jiménez (2016) en su trabajo de investigacion denominado
“Liderazgo y clima organizacional en un colegio de cundinamarca. lineamientos
basicos para su intervencion” Tesis para optar el titulo de Maestria en Direccion en la
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Universidad del Rosario, Colombia, quien tuvo como objetivo general: Describir el
estilo de liderazgo de los directivos y las caracteristicas del clima organizacional de
un Colegio de Cundinamarca, teniendo en cuenta la perspectiva de los distintos
actores de la comunidad educativa, para con base en ello, disefiar lineamientos de
intervencion que propendan por el bienestar de la comunidad educativa, el cual
utilizo la metodologia descriptiva y la técnica del cuestionario, observacion y
entrevista, los principales resultados y conclusiones fueron que un 42.7% de
liderazgo deseable, siendo el unico de los directivos que no forma parte de la familia
propietaria del colegio, los adjetivos serio y responsable presentan tasas similares en
alrededor del 41%, y concluyo que hay una tendencia clara hacia el estilo de
liderazgo No deseable que se ejerce en el Colegio y marca una propensién evidente
la ejecucién de malas practicas que son reflejadas en la mayoria adjetivos
desfavorables a un liderazgo pertinente. Se puede establecer que los datos entregados
por el personal del Colegio ameritan una intervencion pronta para implementar
politicas de alta direccién que redunden en el mejoramiento progresivo y constante
del clima organizacional. Los factores positivos que pueden evidenciarse en varios
de sus lideres son un reflejo de liderazgo deseable a partir del cual se puede potenciar
el cambio y la transformacion frente a esos factores negativos que se deben erradicar.
Como hay lideres que arrojan unos datos negativos muy explicitos, se debe trabajar
en el mejoramiento integral de esos factores para que el ambiente laboral mejore y
las personas a su cargo mejoren paulatinamente su percepcion sobre ellos y sobre la
entidad. La percepcion de clima laboral por parte de los trabajadores del Colegio
reflejé poca cohesion en las politicas de trabajo y la forma de implementarlas, lo que
genera un permanente descontento y una tension adicional a la que se vive en el

entorno pedagogico. En los resultados del Clima Organizacional arrojo que el
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Control es superior a lo que deberia tener el Colegio. Igualmente, arroja que la

Recompensa es percibida por los colaboradores en un nivel bajo.

Cerrdn (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Analisis de los
Estilos de Liderazgo y su impacto en el clima organizacional de la Empresa Publica
de Petréleos en el Ecuador”, Tesis para optar el Titulo de Magister en
Administradora de Empresas en la Universidad Politecnica Salesiana, Ecuador, el
cual tuvo como objetivo general: Determinar los Estilos de Liderazgo aplicados al
Clima Organizacional en la Empresa Publica de Petréleos en el Ecuador, utilizando
la metodologia de investigacion descriptiva experimental, con la técnica del
cuestionario e instrumento de la encuesta y entrevista, los principales resultados y
conclusiones fueron que el 21% corresponden a Coordinadores, el 16%
Supervisores, 20% Técnicos, el 21% Asistentes Administrativos y el 21% Obreros -
Auxiliares de Petroamazonas EP, el 54% que representa a 33 subordinados, afirman
que los objetivos y la manera de alcanzarlos son claros y compartidos por todos los
miembros del equipo; el 93% indican que en esta organizacion siempre se espera
calidad en el desempefio de la gente; y concluyo que el estilo de Liderazgo aplicado
en la empresa Publica de Petroleos en Ecuador esté orientado hacia el interés por las
personas sin descuidar el interés por la produccion, es decir LIDERAZGO EN
EQUIPO. Conforme los resultados de la técnica de entrevista y comparando con la
clasificacion de estilos de liderazgo segun White y Lippitt, cumple la mayoria de
aspectos de un ESTILO DE LIDERAZGO DEMOCRATICO. El liderazgo de EP
Petroecuador ha recibido en el pasado frecuentes criticas publicas sobre aspectos del

negocio y que en realidad son herencia de hace muchos afos, se considera que el
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liderazgo de EP-Petroecuador fue mas complejo y burocratico que el aplicado en

Petroamazonas EP.

2.1.2.2.Antecedentes Nacionales

Higinio (2016) en su trabajo de investigacion denominada “Caracterizacion
de la gestidn de calidad bajo el modelo de liderazgo contingencial de Fred Fiedler en
las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro transporte regional via
terrestre de pasajeros en el distrito de Huaraz, 2014”, tesis para optar el titulo
profesional Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Huaraz, quien tuvo como objetivo
general: Describir y determinar las principales caracteristicas del Liderazgo
Contingencial en las micro y pequefias empresas del sector transporte regional via
terrestre de pasajeros, del distrito de Huaraz, 2014. La metodologia que empled6 fue
un tipo y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y un disefio transeccional.
Para el recojo de la informacion se escogié en forma dirigida a 12 gerentes de las
MY PE del distrito de Huaraz a quiénes se les aplicd un cuestionario de 12 preguntas
cerradas aplicando la técnica de la encuesta, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 66,67% manifestd no tener un alto grado de confianza con sus
colaboradores, el 33% afirm6 no dar reconocimiento a los logros, y el 58,33%
manifestd no tener credibilidad en las decisiones en consenso, el 83,33% menciono
no dar respuesta al buen desempefio, y concluyo que el liderazgo contingencial bajo
el modelo de Fred Fiedler en las micro y pequefias empresas en el sector servicio—

rubro transporte regional via terrestre de pasajeros, en el distrito de Huaraz, se
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caracteriza por su deficiente aplicacion, como consecuencia de la falta de
interrelaciéon con sus miembros y el bajo interés mostrado por parte de los
responsables de las Mype del rubro de empresas en estudio. Las principales
caracteristicas del lider contingencial son: La relacion entre el lider y el miembro, el
poder de asignacion de tareas y el poder de posicién, las cuales se presentan de
manera deficiente en los gerentes del rubro de empresas estudiadas, trayendo como

consecuencia el empobrecimiento de las relaciones con el personal.

Reategui (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion con el
enfoque del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector forestal, rubro
aserraderos del distrito de Manantay, afio 2017, tesis para optar el titulo profesional
de licenciada en Administracion en la Universidad los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Pucallpa, quien tuvo como objetivo general: Determinar si efectian una
gestion con enfoque en liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector
forestal, rubro aserraderos del distrito de Manantay, afio 2017. La metodologia que
empleo fue de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental /
transversal y de una muestra de 17 Mypes del sector, a la cual se aplicé un
cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la técnica de la encuesta, los
principales resultados y conclusiones fueron que el 71% no conoce los objetivos de
la empresa. el 41% usa el Plan estratégico y Mapa de procesos, el 47% considera el
control, el 100% considera que es importante, y concluyo que todas los propietarios o
administradores consideran importante el liderazgo dentro de su organizacion,
también manifiestan que los lideres contribuyen al logro de los objetivos
organizacionales, ellos se consideran lideres dentro su empresa. En su gran mayoria

ejercen un liderazgo transaccional y minima parte el liderazgo transformacional,
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manifiestan que el ejercicio del liderazgo transaccional les permite el aumento de la
produccion en la empresa. La forma de liderazgo que ejercen es autoritaria, es decir
el ejercicio de la autoridad es vertical y los trabajadores no participan con
sugerencias, el capital humano es concebido como una maquinaria y no como el
recurso mas valioso que contribuye con los niveles de productividad, aumento de la
utilidad y la satisfaccion de las necesidades; es por todas éstas implicancias que éstas

empresas no alcanzan su desarrollo.

Aguilar (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Liderazgo
Transformacional en Funcionarios del &rea de negocios de la Financiera Caja Sullana
Lima Piura, 2017, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Psicologia
en la Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo
general: Determinar si existen diferencias en el Liderazgo Transformacional en
Funcionarios del area de negocios de la Financiera Caja Sullana Lima Piura, 2017,
segun género, edad, region. La metodologia que empled fue de enfoque cuantitativo
y nivel no experimental, tipo trasversal, con la técnica psicomotrices, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 59% de los funcionarios del area de negocios
de la financiera caja Sullana presentan un nivel promedio de liderazgo
transformacional, asi mismo el 15% muestra un nivel muy alto y solo el 7% presenta
un nivel muy bajo. Ademé&s el sexo solo establece diferencias en el &rea de
estimulacion intelectual (P<0,05), teniendo las mujeres un nivel mayor (61.63) que
los hombres (46,59) asi mismo no se encontrd diferencias significativas segun edad.
Segun regién se encontrd que en vision (p<0,05) hubieron diferencias siendo los
trabajadores de la region Piura (56.18) aquellos que tienen un puntaje mayor a los de

la region Lima (45,26), y concluyo que el 59% de los funcionarios del area de
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negocios de la financiera caja Sullana presentan un nivel promedio de liderazgo
transformacional asi mismo el 15% muestra un nivel muy alto y solo el 7% presenta
un nivel muy bajo. El area que predomina es estimulacion intelectual refiriéndose al
género femenino y en relacion al sexo masculino existe una igualdad entre las areas
de visién y comunicacion inspirada, a la vez se observa que el género solo establece
diferencias en el area de estimulacion intelectual (P<0,05), teniendo a las mujeres en
un nivel mayor (61.63) que los hombres (46,59). No hay predominancia de ninguna
area segun edad ya que no se encuentran diferencias significativas, explicando asi
que todas las edades tanto la adultez temprana como intermedia tienen la capacidad

de ser lideres transformacionales.

2.1.2.3.Antecedentes Regionales

Morales (2016) en su trabajo de investigacion denominado “Factores de
liderazgo y competitividad de las MYPE comerciales, rubro abarrotes de la ciudad de
Talara, afio 20167, Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en
administracion, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, en la ciudad
de Talara, el cual tuvo como objetivo general: Determinar los principales factores de
liderazgo y la competitividad de las MYPE comerciales rubro abarrotes de la ciudad
de Talara, afio 2016, emple6 la metodologia de la investigacion de descriptiva no
experimental de corte transversal porque enumera, clasifica, sefiala las propiedades
de las variables identificadas, mediante una entrevista y aplicacion de un cuestionario
a 15 empresarios y 30 trabajadores, los principales resultados y conclusiones fueron
que 87% no esta satisfecho con el liderazgo de su jefe, el 80% su lider no influye

para alcanzar metas, el 87% considera a su jefe no es un lider proactivo, 87%
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muestra el lider no moviliza la ayuda de otros para alcanzar objetivos y concluyo que
la participacion del liderazgo de las MYPE comerciales rubro abarrotes de la ciudad
de Talara la mayor parte de los encuestados da respuesta que su lider no invita a
participar aportando ideas, hoy en dia el lider es el que inspira y motiva a sus
seguidores a trascender sus intereses en bien del equipo, En el estudio demuestra que
su jefe no actia como lider por lo tanto se puede mejorar teniendo una buena
comunicacion entre el lider y colaborador y asi tener mayor productividad en la
organizacion, el perfil del liderazgo de las MYPE comerciales rubro abarrotes en la
ciudad de Talara, los trabajadores encuestados manifiestan que no existe motivacion
del lider hacia su colaboradores siendo este el perfil fundamental que una MYPE
necesita para crear un buen clima laboral, otro punto importante que indicaron es que
no existe la presencia de un lider proactivo por lo cual los colaboradores requieren
contar con un lider dindmico que los empuje a tomar iniciativa dentro de su entorno
laboral; y el lider de las MYPE bajo estudio requieren de capacitacion para asi poder
[legar a tener una buena comunicacion y motivacion dentro de su entorno laboral, al
mismo tiempo se considera que las tiendas de abarrotes deben de utilizar estrategias
que les permitan ser competitivos dentro del mercado, teniendo claro que es
fundamental satisfacer las necesidades del cliente brindandole un servicio adecuado
y un clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente

con el consumidor.

Pingo (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Estilo de liderazgo y
satisfaccion laboral. caso: Agencia Paita Caja Piura, afio 20167, tesis para optar el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Nacional de

Piura, en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Determinar la
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correlacion existente entre el estilo de liderazgo y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Agencia Paita Caja Piura, afio 2016, emple6 la metodologia tipo
descriptivo, nivel cuantitativo, correlacional, transversal y el disefio no experimental,
con la técnica de la encuesta documentaria y el instrumento del cuestionario y fichas
de trabajo, los principales resultados y conclusiones fueron 47.5%, estan satisfechos
con el ambiente fisico, mientras que el 52.5%, no define su satisfaccion, al valorarla
como regular. En cuanto a la supervision, solo el 22.5%, lo califica como
satisfactoria, en tanto que el resto, la considera entre regular (50%) e insatisfactoria
(27.5%). Los ingresos que perciben solo dejan satisfechos al 20%, mientras que el
resto, lo califica como regular. EI ambiente social es calificado por la mayoria como
satisfactorio, segin se observa en el 82.5%, en tanto que el 17.5% restante lo califica
como regular. Las oportunidades de crecimiento son calificadas como satisfactorias
solo por el 10%, mientras que la mayoria lo califica como regular (55%) o deficiente
(35%) y concluyo que existe correlacion estadisticamente significativa entre el estilo
de liderazgo y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Agencia Paita Caja
Piura afio 2016, lo que sugiere que cuanto mejor el estilo de liderazgo pues tanto
mejor la satisfaccion laboral. De esta manera se demuestra que los trabajadores que
tienen un liderazgo definido demuestran mayor satisfaccion que los trabajadores que
tienen méas de un estilo de liderazgo, porque los califican en el aspecto ambiente
social como auténticos; con lo cual se aceptd la hipdtesis general de la investigacion,
el andlisis estadistico también permitié determinar que el estilo de liderazgo
comandante no evidencia una relacion significativa con la satisfaccion laboral. Si
bien los trabajadores asociados a este estilo de liderazgo tienden a estar satisfechos,
sin embargo el porcentaje de ellos es poco significativo. De esta manera ademas, el

estilo comandante se relaciona algo méas que los otros estilos aun cuando es no
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significativa dicha escasa relacion y contribuye algo mas a la satisfaccion laboral, el
estilo de liderazgo entrenador no evidencia una relacion significativa con la
satisfaccion laboral. Si bien los trabajadores asociados a este tipo de liderazgo
empiezan sus labores con impetu, sin embargo tienden a bajar su satisfaccion por
aburrimiento con las reglas. El estilo entrenador se relaciona mucho menos que
comandante y consejero y contribuye menos a la satisfaccion laboral, el estilo de
liderazgo consejero no evidencia una relacion significativa con la satisfaccion
laboral. Si bien los trabajadores asociados a este tipo de liderazgo se interesan por las
personas, sin embargo descuidan los resultados y su satisfaccion y de esta manera
ademas, el estilo consejero se relaciona algo mas que los otros estilos aun cuando es
no significativa dicha escasa relacion y contribuye algo mas a la satisfaccién laboral
y tan igual que comandante, el estilo de liderazgo director no evidencia una relacion
significativa con la satisfaccion laboral. Si bien los trabajadores asociados a este tipo
de liderazgo gustan de la jerarquia, sin embargo descuidan el bien comdn y su
satisfaccion. El estilo director se relaciona mucho menos que comandante y

consejero y contribuye menos a la satisfaccion laboral.

Cordova (2016) en su trabajo de investigacion titulada “Identificacion de los
estilos de liderazgo que ejerce la coordinacion del proyecto “mejora del sistema
educativo con equidad para el desarrollo humano sostenible de la poblacion del
distrito de Frias, sierra Altoandina de la region Piura™”, tesis para optar el titulo de
Licenciado Educacion, Especialidad en Lengua y Literatura en la Universidad de
Piura en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Identificar los estilos
de liderazgo que ejerce la coordinacion del proyecto “Mejora del sistema educativo

con equidad para el desarrollo humano sostenible de la poblacion del distrito de
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Frias, sierra altoandina de la Region Piura — Pert”, empled la metodologia hipotético
— deductivo, descriptivo con la técnica del cuestionario, instrumento de la encuesta,
los principales resultados y conclusiones fueron que los estilos de liderazgo que
ejerce la coordinacion del proyecto Mejora del sistema educativo con equidad para el
desarrollo humano sostenible de la poblacién del distrito de Frias, sierra Altoandina
de la Regidn Piura — Peri” es comprobada, puesto que efecto, el coordinador ejerce
los Estilos de liderazgo transformacional e instruccional; destacandose que el ultimo
predomina, puesto que un 61% del total de los encuestados determina que posee tal
liderazgo; frente a un 50.3% que se muestra de acuerdo en que posee un liderazgo
transformacional, en cuanto al liderazgo instruccional, se concluye que el lider tiene
claros y definidos los logros y metas que se pretenden alcanzar en la organizacion;
puesto que tiene en cuenta los objetivos, constituidos estos como elementos que
intervienen en el proceso de liderazgo el coordinador posee un liderazgo
transformacional, dado que este estilo tiene las siguientes caracteristicas: serenidad,
cordialidad, delicadeza en el trato, lealtad, sinceridad, laboriosidad y humildad, los
monitores concuerdan en que el Coordinador no ejerce un estilo no liderazgo, esto se
confirma, puesto que un 45% de los encuestados se muestran en desacuerdo al

momento de responden los items que proponen que ejerce el liderazgo mencionado.

2.1.2.4. Antecedentes Locales

Tamariz (2016) en su tesis de investigacion titulada “Gestion de la calidad y
liderazgo pedagdgico de los Institutos de Educacion Superior Pedagdgico Publicos,
Region Piura, 20167, tesis para optar el titulo Doctor con mencion en Administracion

de la educacion, en la Universidad Cesar Vallejo, Sullana, tuvo como como objetivo
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general: Establecer la relacion significativa entre la gestion de la calidad y el
liderazgo pedagodgico de los de los Institutos de Educacion Superior Pedagogico
Publicos, Region Piura, 2016, emple6 la metodologia de la investigacién el estudio
es correlacional descriptivo; correlacional porque busca cuantificar el grado de
relacion o asociacion que existe entre las dos variable y es descriptiva porque se
busca describir las variables de estudio, la técnica de recoleccion de datos que se
utiliz6 fue la encuesta. El instrumento es el medio auxiliar para recoger y registrar los
datos obtenidos, los principales resultados y conclusiones fueron que la gestion de la
calidad se relaciona significativamente con el liderazgo pedagogico de las
instituciones educativas de educacién pedagogica publicas de la region Piura, siendo
el valor p = 0,000 menor a 0,05, es decir, implica percibir la institucion articulada a
un modelo de gestion sobre la que hay que actuar con entusiasmo para alcanzar
objetivos. Existe relacion significativa entre la dimension reconocimiento de la
existencia del sistema y el liderazgo pedagdgico en los institutos de educacion
superior pedagogica de la region Piura, siendo el valor p = 0,000 menor a 0,05.
Existe relacién significativa entre la dimension teoria de la variacién y el liderazgo
pedagdgico en los institutos de educacion superior pedagdgica de la region Piura,
siendo el valor p = 0,000 menor a 0,05. Existe relacion significativa entre la
dimension teoria del conocimiento y el liderazgo pedag6gico en los institutos de
educacién superior pedagogica de la region Piura, siendo el valor p = 0,000 menor a
0,05. Existe relacion significativa entre la dimension psicologia del ser humano y el
liderazgo pedagdgico en los institutos de educacion superior pedagogica de la region

Piura, siendo el valor p = 0,000 menor a 0,05.
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Ancajima (2015) en su tesis de investigacion titulada “Diagndstico
cualitativo de los rasgos caracteristicos del liderazgo en la buena gestion de la
institucion educativa”, tesis para optar el titulo Maestria con mencion en Gestion
Educativa, en la Universidad Cesar Vallejo, Sullana, tuvo como como objetivo
general: Identificar los rasgos caracteristicos mas importantes de la Direccion
General del C. P. M. “San Pedro Chanel”, los cuales influyen en la buena gestion de
la Institucion, empled la metodologia de la investigacion es de nivel descriptivo —
cualitativa, tipo ex post facto, los principales resultados y conclusiones fueron que
las caracteristicas propias del liderazgo transaccional que es factible y oportuno
trabajar en algunas situaciones, puede decirse que los trabajadores reconocieron:
Recompensa contingente (74,2%) y Direccion por excepcién activa (84,3%). Es
decir, posee tales caracteristicas aunque no sean las dominantes puesto que se
presentan de acuerdo con el contexto dado. Y las caracteristicas propias del liderazgo
Laissez — Faire y se obtuvo como producto que el Director no posee dos de los
rasgos propios de este tipo. A saber: Direccion por excepcion pasiva (65,7%), el
personal manifestd que no se presenta este rasgo en el Director y en relacién a la
segunda caracteristica (Dejar hacer) se obtuvo el 73,8% de negacion de tal
enunciado. Los otros rasgos si se presentan en la persona directiva como son:

Esfuerzo extra (83,4%), Eficacia (93,6%) y Satisfaccion (83,1%).

More (2017) en su tesis de investigacion denominado “Caracterizacion del
liderazgo y la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas elaboracion y
venta de chifles en el distrito de Sullana afio 20177, tesis para optar el titulo
Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Catélica los Angeles

de Chimbote en la ciudad de Sullana, tuvo como objetivo general: Determinar las
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caracteristicas del liderazgo y la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas
elaboracion y venta de chifles en el distrito de Sullana afio 2017. La investigacion s
de tipo descriptiva, nivel cuantitativa, de disefio no experimental con corte
transversal. La poblacion en la variable liderazgo es dirigido a los gerentes de 04
personas, y en la variable gestion de calidad es infinita, aplicando formula estadistica
se determind 345 clientes a encuestar, luego de aplicar una encuesta predisefiada para
determinar el valor de las variables, los principales resultados y conclusiones fueron
que el 100% de microempresarios encuestados considera que el liderazgo resuelve
problemas y mejora la productividad y el compromiso de los trabajadores. En el caso
de la gestion de calidad el 87% de clientes encuestados considera que el personal de
la empresa de chifles le brinda un servicio de calidad, y concluyo que se determina
que las caracteristicas del liderazgo en la produccién de las MYPE elaboracion y
venta de chifles es que el gerente sabe escuchar al personal para tomar decisiones, el
esfuerzo y rendimiento de los trabajadores es reconocido, existe compromiso con los
trabajadores, se goza de capacidad definida para atraer al mercado y tiene nivel de
productividad efectiva y real. Se concluye que la importancia del liderazgo es
primordial en las MYPE elaboracion y venta de chifles porque se encuentra ligada a
la adecuada direccién y el desempefio, con la finalidad que cuando los gerentes no se
encuentren en la empresa lleven una planeacién, control y procedimiento adecuado,
porque el liderazgo es un proceso social de adaptacion en la direccion

organizacional.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Transporte Urbano

2.2.1.1.Definicién de Transporte Urbano

Un sistema de Transporte Publico eficaz y bien planificado es esencial en
los ndcleos de poblacion de tamafio mediano y grande. No s6lo como factor de
desarrollo econémico al potenciar la promocién de polos de actividades terciarias, y
como factor de mejora de calidad de vida al reducir el nivel de contaminacién
atmosférica, sino también en cuanto instrumento de la importante funcién social con
la que cumple ya que, para determinados sectores de poblacion, es el inico medio de
transporte financieramente accesible para sus desplazamientos cotidianos. Transporte
urbano es todo aquel transporte de personas que discurra integramente por suelo
urbano, definido por la legislacion urbanistica, asi como los que estén
exclusivamente dedicados a comunicar entre si nlcleos urbanos diferentes, situados

dentro de un mismo término municipal (Palacios, 2016).

El transporte urbano se realiza dentro del mismo término municipal,
transporte urbano es todo aquel transporte de personas que discurra (trasladar de un
lugar a otro) integramente por suelo urbano, definido por la legislacion urbanistica,
asi como los que estén exclusivamente dedicados a comunicar entre si nucleos

urbanos diferentes situados dentro de un mismo término municipal.

El transporte urbano es un componente clave de muchas ciudades exitosas
del siglo 21. Ofrece flexibilidad y accesibilidad que muchas otras tecnologias no

pueden competir, y puede abordar una serie de objetivos como la movilidad, la
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accesibilidad, la sustentabilidad y la prosperidad econémica, sin embargo, los
proveedores de transporte y las autoridades locales siguen enfrentdndose a muchos
retos dificiles. A pesar de una creciente presion para proporcionar medios de
transporte més sustentables para las zonas urbanas, también estamos experimentando
una época de oportunidades de reduccion de financiaciébn y una continua
dependencia del transporte privado. El balancear estas demandas en competencia en
conjunto con las presiones indirectas como el aumento de los costos de combustible,
el aumento de la movilidad social y el cambio demogréfico, requiere una apreciacion

completa de todos estos factores (Hernéndez, s.f.).

La funcién del transporte publico son las de caracter social, econdmico y
politico influenciado directamente por la localizacion, tamafio y caracteristicas de los
asentamientos humanos y de las actividades productivas, ademas sirven para
fomentar las inter-relaciones entre las diferentes caracteristicas de las personas, sus
viajes, motivos, sistemas de transporte adecuado logistica y distribucion fisica. Toma
en cuenta el transporte en los procesos de comercializacién, el transporte y la unidad

politica y territorial de los estados (Alvaro, 2016).

2.2.1.2.Tipos de Transporte Urbano

Segun Zizek, (2016) afirma que existe varios tipos de transporte urbano las

cuales menciona:
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a) Los autobuses interprovinciales: Son los principales transportes publicos
del Perd. Si deseas viajar fuera de la ciudad con poco dinero, tomar un
autobus es tu mejor opcion. Piensa antes de escoger una linea porque muchas

veces las mas baratas no son muy confiables ni seguras.

— Confortabilidad y seguridad.- En los autobuses mas baratos hay la
posibilidad de ir con gente parada o el asiento no es confortable. No
obstante, los buses con sofd cama cuentan con asientos confortables, aire

acondicionado y atencidn de una terramoza.

b) EI metropolitano.- Los autobuses metropolitanos son los buses méas rapidos
de, cada 6mnibus recorre una ruta troncal por todo Lima. EI Metropolitano
conecta diferentes puntos, hay dos tipos, regulares y expresos. Para poder

ingresar al autobus, debes adquirir una tarjeta en cualquiera de las estaciones.

— Confortabilidad y seguridad.- Son autobuses confortables y espaciosos.
Los metropolitanos brindan facilidades al adulto mayor, embarazado y a
personas en sillas de ruedas. Son seguros y ordenados al momento de

entrar y salir.

c) Taxi.- Tomar un taxi en el Per(, es comin entre los viajeros. Sin embargo,
debes tener cuidado al subir a los taxis de calle, llamados piratas. Algunos de

ellos, no tienen licencia, no estan asegurados y no son confiables.
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— Confortabilidad y seguridad.- Es preferible cerrar las ventanas para
evitar los robos. Te aconsejo poner tu bolso en la parte de abajo del
asiento y se llevas paquetes en la parte de atras (si el auto es contratado y
confiable). No te recomiendo tomar un taxi sin licencia o sin seguro (el

seguro se pone adelante, siempre.

d) La combi y el microbus.- Es la forma de transportarse mas barata, por todo
el Per(. Hay dos tipos: La combi, casi siempre es una minivan y el micro, por

lo general es un minibds Toyota Mitsubishi.

— Confortabilidad y seguridad.- La mayoria de las veces los micros y las
combis estan llenos y la mayoria de gente va parada toda la ruta. En
cuanto a la seguridad, debes tener cuidado con los carteristas, en especial,

si el micro esta lleno de gente.

e) El 6mnibuses.- Son los transportes publicos por excelencia, hay diversas
agencias de transporte que recorren casi toda la ciudad. Son los transportes
centrales, van de paradero en paradero dejando pasajeros. Recorren rutas muy
largas y llegan casi a todas partes, la mayoria solo pasan hasta la medianoche

y muchas veces es dificil encontrar uno, a altas horas de la noche.

— Confortabilidad y seguridad.- No hay mucha seguridad y no son
confortables. Por ser transportes econdémicos, siempre estan llenos de

gente, la cual se encuentra colgada por los pasillos, incluso en las dos
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puertas. Si viajas en un 6mnibus publico, no lleves ninguna cosa de valor
porque estarias expuesto al robo. Tampoco hables por teléfono, si es un

articulo caro.

f) Moto taxi.- En algunos distritos el moto taxi, se usa para moverte en algunas
areas, el costo varia segln la distancia. Te recomiendo preguntar por el precio

antes de subir.

— Confortabilidad y seguridad.- Los moto taxis son transportes que se
utilizan para rutas cortas y en regiones donde no hay mucho transporte
publico. No te recomiendo tomarlos si hay mucho viento o lluvia;

asimismo si hay mucho trafico y estas en plena ciudad.

g) El tren eléctrico.- Es el primer tren eléctrico y facilita el trafico en las areas

centrales. Tiene 16 estaciones y se usan tarjetas electronicas.

— Confortabilidad y seguridad.- Hay casetas policiales cercanas en cada
estacion. Sin embargo, te recomiendo tener cuidado si subes al tren y se

encuentra lleno.

h) Los colectivos.- Son similares a los taxis regulares, solo que los compartes
con otros pasajeros (dos o tres). Tienen un itinerario establecido y un costo

determinado, segun la distancia, los encuentras en ciertas avenidas o fuera de
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la ciudad. En la actualidad, se usan para realizar tours o para llevar pasajeros

fuera de la ciudad o en algunas provincias peruanas.

— Confortabilidad y seguridad.- Es comodo cuando van pocos pasajeros y
las distancias son cortas. Te aconsejo no tomarlos fuera de la ciudad y
para distancias largas. Ademas no subas sola, si todos los pasajeros son

hombres que no conoces.

2.2.1.3.Clasificacion de Transporte Urbano de Pasajeros

Pastor (2017) manifiesta que se presentan las clasificaciones del transporte
urbano de pasajeros, incluyéndose dentro de éstas las clasificaciones basicas y la
definicion de los componentes fisicos del sistema. Los diferentes medios de
transporte urbano pueden ser clasificados por el tipo de servicios que prestan o por el

volumen de viajes que manejan.
Por el tipo de servicio que prestan:

Transporte privado: operado por el duefio de la unidad, circulando en la vialidad
proporcionada, operada y mantenida por el Estado. Automdvil, bicicleta,

motocicleta, peatdn. Traccion animal o el animal mismo.

Transporte de alquiler: utilizado por cualquier persona que pague una tarifa en
vehiculos proporcionados por un operador, chofer o empleado, ajustdndose a los
deseos de movilidad del usuario. Taxis, remis, Uber. Servicios de repuestas a la

demanda: servicios contratados. Es un transporte publico.
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Transporte publico: sistemas de transportacion que operan con rutas fijas y horarios
predeterminados y que pueden ser utilizados por cualquier persona a cambio del

pago de una tarifa previamente establecida.
Clasificacion por el volumen de viajes que manejan:

Transporte individual: cuando un vehiculo sirve a una persona 0 un grupo

organizado de usuarios que viajan a un mismo destino.

Transporte en grupos: cuando traslada a personas sin ninguna relacion entre si y

con destino diferentes.

2.2.1.4.Empresa de Transportes y Servicios Generales El
Condor EIRL

El Portal de data abierta de Datos Peru, fue creado para promover la
transparencia, servir de fuente de datos al periodismo de investigacion y para facilitar
negocios nacionales e internacionales. El portal ofrece informacién relativa a
empresas, marcas registradas, normas y leyes peruanas asi como datos de comercio
exterior en detalle. Lanzado en 2011, este portal es una iniciativa de los que éramos
un grupo de estudiantes peruanos en el extranjero. Este portal fue multado de manera
notoria en el 2014 por la Autoridad Nacional de Proteccion de Datos Personales en
un asombroso despliegue de pobre interpretacion de la legislacion en esa materia.
Esta mala interpretacion asi como un afan de figuracion y un notorio abuso de poder
tuvieron como consecuencia el cierre temporal de este portal. Al momento de escribir
estas lineas, Datos Peru no tiene otros ingresos que los que sus promotores aportan y

estamos a la espera que se pueda reactivar nuestro canal de ingresos publicitarios. La
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creacion de este site ha demandado miles de horas de trabajo desinteresado por parte
de sus fundadores e impulsores. Este grupo declara aqui su compromiso a: Aumentar
la disponibilidad de informacion sobre las actividades gubernamentales Apoyar la
participacion ciudadana Fomentar un gobierno y un sector privado responsables
Fomentar los negocios y la prosperidad Apoyar la lucha contra la corrupcién
Aumentar el acceso a las nuevas tecnologias para la apertura y la rendicion de
cuentas Combatir los intentos de cualquier gobierno a limitar el acceso a la

informacion pablica Combatir los intentos de cualquier gobierno a vigilarnos.

2.2.2. Calidad de Servicio

2.2.2.1.Definicion de Calidad de Servicio

Evans & Lindsay, (2018) calidad de servicio es el nivel de excelencia que la
empresa prestadora del servicio decide lograr y mantener, en funcién de los deseos y
necesidades de sus clientes. "La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia
o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcién de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de
productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas de

servicios.
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Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios
que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de los servicios
depende de las actitudes de todo el personal de la empresa. El servicio es la solucion
de un problema o la satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y
areas debe ser consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada
uno de los clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion

de las demandas de las personas que son o representan al cliente (Evans, 2017).

Ademas la mejor estrategia para conseguir la fidelizacion de los clientes se
logra evitando sorpresas desagradables a los clientes por fallos en el servicio y
sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion imprevista exija nuestra
intervencion para superar sus expectativas. Los compradores o consumidores de
algunos productos o servicios, son poco sensibles a la calidad, sin embargo es posible
influir en los clientes potenciales y actuales para que aprecien los niveles de calidad
en los mismos. Esto se puede lograr mediante la interaccion consistente con el cliente
para desarrollar un clima de confianza y seguridad por la eliminacion de cualquier
problematica de funcionamiento, resistencia, durabilidad u otro atributo apreciado
por los cliente; esto se puede lograr mediante el aseguramiento de calidad en el
servicio y el pleno conocimiento, por parte de los clientes de los mecanismos de

gestion de la calidad (Segura, 2014).

La calidad de servicio no es facil de conceptualizar pues se entiende que esta
sujeto a una serie de valores subjetivos, pero entendemos que estd directamente
relacionado con la percepcion que tiene el cliente de un servicio en particular. La

calidad de servicio, que se extiende a la excelencia en el servicio al cliente y atencion
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al cliente, garantiza la supervivencia de la empresa en un medio competitivo e
incluso puede significar su liderazgo, por lo que la satisfaccion del cliente es clave
del éxito comercial. En aquellas empresas en las cuales su producto es un servicio
que se presta, la calidad no puede medirse mateméticamente y dependera casi
exclusivamente de la percepcion del cliente, por lo que una efectiva interaccién entre
el cliente y la empresa se hace méas necesaria que nunca. En este caso, el producto
depende de un accionar de la empresa, no es un producto concreto, por lo que la
estandarizacion de su calidad es imposible y debera adaptarse en el tiempo a las

necesidades del cliente (Velasco, 2017).

La calidad total en los servicios permite que la organizacién sea mas
rentable, es por eso que las organizaciones deben comprender en qué términos
perciben sus clientes la calidad y qué tanto espera. Asi las empresas deben luchar por
ofrecer una calidad relativamente mas alta que sus competidores. Alcanzar
consistentemente las expectativas del cliente, es decir, constituye una manera de
hacer las cosas que se impone a través de toda la empresa, involucrando a cada una
de las etapas de produccién y cuyos beneficios deberian hacerse sentir tanto para los
empresarios y clientes, como para los empleados de una empresa. “Calidad total es
un estilo global de gestion, que utiliza las contribuciones de todas las personas de la
organizacién para mejorar continuamente, lo que hace que los clientes se sientan

satisfechos” (Figueroa, 2016).
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2.2.2.2.Estrategias de Calidad de Servicio

Segun Castillo (2018) define que las estrategias que seran como pilares para
un buen desarrollo y gestién adecuada del servicio y atencion al cliente, que podras
implantar en tu negocio 0 empresa pero tenemos que tomar en cuenta que cada
entorno es distinto, estoy seguro que te seran muy Utiles podras adaptarlos y de ser
posible personalizarlos a tu empresa. Debemos definir claramente que es el servicio,
podemos decir “El Servicio es un conjunto de acciones enfocadas a cubrir las
necesidades de los clientes, desarrollando valor a traves de las competencias de los
colaboradores, adecuada infraestructura y una organizacion con una fuerte cultura
empresarial” para poder implementar una calidad de atencién al cliente plantea 10

estrategias que se puede aplicar en la empresa.

Fotcon (2016) afirma que lo més importante para hacer crecer tu negocio,
incluso més alld de las bondades de tu producto o servicio, es la satisfaccion del
cliente. Actualmente, los consumidores dan una enorme importancia al servicio de
calidad vy, si la atencion que les das no es buena, nada te garantizara conservarlos.
Ante una gran variedad de opciones, los compradores pueden elegir y siempre
escogeran a la empresa que valora la preferencia de sus clientes y hace todos los

esfuerzos para demostrarselos.

Amabilidad y actitud de servicio. Saludalo, recuerda su nombre, mantén contacto

visual y agradece su tiempo. Demuestra que te interesa complacerlo y ayudalo a
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encontrar lo que busca o a solucionar su problema, aunque no implique una venta

inmediata.

Ademés (Moya, 2016) muchos de los clientes, tiene bien claro que quieren recibir
como servicio, es muy bueno retro alimentarnos de ellos, quienes son al final los que

siempre utilizaran nuestros productos o servicios.

Rapidez. Un servicio lento anula lo que se gan6 con amabilidad y actitud. Atiéndelo
de inmediato y, si estds ocupado, indicale que estaras con €l en un momento. No

permitas que se sienta abandonado (Ruiz, 2014).

Por consiguiente (Castillo, 2018) menciona que es incémodo en el desarrollo del
servicio te conteste con negaciones, cuando lo ideal es dar alternativas y soluciones,

es preferible escuchar y luego dar soluciones o0 méas rapido posible.

Higiene, comodidad y ambiente agradable. Con esto nos referimos no solo a tus
oficinas o tu local, sino también a tu departamento de entregas. Bafios, paredes y
pisos limpios son indispensables en cualquier oficina. Asegurate también que tus
trabajadores lleven su uniforme o vestimenta apropiada. Una iluminacion adecuada,
masica a volumen moderado, una temperatura agradable y empleados sonrientes
invitan a los clientes a volver a tu negocio. Una parte fundamental es cuidar el
manejo de los productos, pues debes asegurarte de que lleguen al consumidor final

en perfecto estado.
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Los colaboradores son la pieza fundamental para el desarrollo de la calidad de
atencion al cliente, invertimos en una buena infraestructura, tenemos la mejor
publicidad y estrategias de Marketing, pero si no contamos con colaboradores
capacitados, eficientes y eficaces que brinden soluciones y cumplan con las

necesidades de los clientes, nuestro esfuerzo seré en vano (Castillo, 2018).

Sinceridad. Nunca le hagas creer al cliente que recibira algo que no puedes darle, ya

sea un producto o un plazo de servicio.

Hoy en dia el cliente cada vez adopta, con mayor facilidad el uso de la tecnologia y
las empresas no puede dejar de lado estos medios, contar con una Pagina web y el
uso de las redes sociales como: Facebook, Twitter, LinkedIn, Pinterest, Instagram,
dejo de ser un lujo para convertirse en una necesidad de comunicacion con nuestro
publico objetivo de esta manera competir de igual con cualquier empresa de talla

mundial, y los clientes aprecian la sinceridad de las empresas (Moya, 2016).

Por lo tanto (Moya, 2016) en esta estrategia tendras que poner a prueba toda la
creatividad posible, se trata de generar lasos entre los servicios que brinde para que el
cliente pueda adquirirlos progresivamente y sobre todo innovar constantemente de tal
manera que el cliente siempre pueda encontrar nuevas oportunidades que satisfagan

sus necesidades.
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Confiabilidad. Si prometes, cumple. Si algin imprevisto impide que lo hagas,
comunicate con el cliente y dale la informacion suficiente para convencerlo.
Disculpate, explicale las causas y trata de compensarlo por el inconveniente (Ruiz,

2014).

Asimismo Castillo (2018) menciona somos emprendedores, muchas veces asumimos
demasiados compromisos que no podemos cumplir a tiempo con todos, por lo cual
tenemos que definir claramente cuales son los compromisos que se asumen en cada

servicio, desde la prestacion del servicio, su duracion y ademas su valor agregado.

2.2.2.3.Tipos de Calidad de Servicio

Duque (2015) afirma, que los tipo de calidad de servicio depende del tipo de

servicio y/o cliente. Inicialmente identificaron diez determinantes de la calidad de

servicio, asi:

Fiabilidad: (Cortés, 2017) la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

fiable y cuidadosa.

Profesionalidad: (Cortés, 2017) la posesion de las destrezas requeridas y

conocimiento del proceso de prestacion del servicio.
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Credibilidad: (Cortés, 2017) la veracidad, creencia y honestidad en el servicio que

se provee.

Seguridad: Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.

Comunicacion: Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharlos.

Asimismo Pillou (2018) indica que es el concepto individual que cada persona
tiene de referencia del producto o servicio que mejor satisfaga a sus necesidades,
tomando en cuenta, la comparacion con otros similares del mercado. Calidad es la
herramienta que se utiliza para medir los pardmetros de excelencia, que cumpla con
todos los requisitos al mas alto nivel. También es calidad, la capacidad de
satisfaccion que le brinda una entidad, donde el individuo se muestra conforme con
lo recibido. La calidad es ajustarse a las normas y especificaciones al mas bajo costo,
obteniendo un servicio o producto que llenen todas las expectativas del individuo,

tales como los siguientes:

Calidad que se espera: Es la que se obtiene del producto mismo; son las
caracteristicas que los consumidores esperan conseguir para sentirse

satisfechos.
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Calidad que satisface: Cuando tienen todas las propiedades y caracteristicas

que el usuario tiene la confianza y seguridad que encontrara (Summers, 2015).

Calidad sorprendente: Es la calidad que va més alla de lo esperado por el
consumidor. El producto tiene tecnologia o innovacién con caracteristicas que

el consumidor desconocia y se queda mas atraido por lo que se le ofrece.

Calidad externa: (Summers, 2015) su funcién es garantizar productos que
satisfagan al consumidor, para asi asegurar la lealtad hacia el producto o

servicio que le permita mantenerse competitivo en el mercado.

Calidad de disefio: Se debe disefiar un producto que cumpla con todos los
requisitos que garanticen la aceptacion por parte del consumidor, desde su

forma, envase, textura y especificaciones del mismo.

Calidad de conformidad: Se refiere a la garantia dada de que el producto
cumple con las normas y estandares establecidos como sello de calidad

(Summers, 2015).

Calidad de disponibilidad: Es cuando los productos siempre estan al alcance
de los clientes. Debe existir una disponibilidad de acceso de manera facil y

practica para que no se produzca una escasez, en el momento.
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Calidad de servicio post-venta: (Summers, 2015) es la garantia que el
cliente tiene de que su producto sera respaldado, en caso de averia u otros

inconvenientes.

Calidad objetiva: Es una calidad relacionada a la produccion del mismo. Es

lo que se palpa pero que a simple vista no se ve (Summers, 2015).

Calidad percibida: Es lo que percibe el cliente a simple vista, si es aceptada

por el consumidor por su calidad, la comprara al momento.

Calidad de concepcion: (Summers, 2015) tiene que ver con las etapas en el
proceso de produccion y su funcién es medir las caracteristicas solicitadas por

el mercado que lo va a consumir y la que el fabricante tiene en proyecto.

Calidad de concordancia: Compara la fabricada con las caracteristicas
elaborada en el producto para ver si concuerdan con lo proyectado (Summers,

2015).

Calidad de servicio: El producto llega a la mano del cliente y le facilita su

adquisicion, de manera rapida y eficiente.

Calidad de produccion: Cuando cumple las especificaciones de disefio

(Summers, 2015).
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Calidad de valor: Tiene como meta ofrecer un producto de mayor valor, que
lo esperado por el cliente pero con precios mas econémicos y accesibles para

todo el mercado.

Calidad total: (Summers, 2015) es un concepto de calidad que involucra a
todo el personal organizacional de la empresa, para que todos los
departamentos y niveles obtengan los maximos beneficios, tanto del producto
que se produce con materiales de primera y que el personal esté bien

capacitado para brindarle la mejor atencion al cliente.

Calidad técnica: Es la que se puede medir o percibir por la indicacion y
caracteristicas del producto, ya sea por lo impreso en dicho producto

(Summers, 2015).

Calidad funcional: Es la forma de como se brinda el servicio. Se percibe si el

cliente esté satisfecho con lo recibido y si ha llenado todas sus expectativas.

Calidad corporativa o empresarial: Es tener presente, de manera
corporativa, las exigencias y requerimientos que pide el consumidor, para
satisfacer sus necesidades, y a la vez, mantener niveles de mejoria constantes
en el personal, desde el trabajador méas simple hasta los niveles gerenciales

para brindar un excelente servicio (Summers, 2015).
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Calidad de vida: Es la manera o estilo que adquiere el individuo buscando
una vida mas placentera y de bienestar, Illenando a plenitud todas sus
necesidades tanto en lo fisico, personal y material, de acuerdo a las exigencias

de la sociedad donde se desenvuelva.

Calidad de los alimentos: (Summers, 2015) es el conjunto de cualidades que
tienen los alimentos, que lo hacen aceptables para el consumo humano. Ya
sea por su textura, color, forma, y apariencia que van desde el recolector del

campo hasta el consumidor final.

Calidad de los recursos humanos: Para que una empresa pueda satisfacer a
sus clientes con los mejores niveles de calidad, debe de tener un equipo de

empleados capacitados y preparados en todas las areas en general.

Calidad de gestién: Es una funcion que permite a cualquier empresa o
institucion planear, ejecutar, controlar y asegurar que todos los procesos
internos se unifiquen para lograr un producto de calidad y la satisfaccion de

los clientes (Summers, 2015).
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2.2.3. Liderazgo

2.2.3.1.Definicion de Liderazgo

El liderazgo es un conjunto de habilidades que hacen que una persona sea
apta para ejercer tareas como lider. Se pueden liderar no solo tareas, sino también
ideologias o pueden ser un modelo en los que muchos se inspiren por sus labores.
Generalmente, un lider tiene la capacidad de motivar a la gente porque tiene
caracteristicas emocionales que generan empatia en sus seguidores. El conjunto de
habilidades que son necesarias para ejercer como un lider son del tipo gerenciales o
directivas y con ellas el lider generara una influencia positiva sobre un determinado
grupo de personas, con el fin de que, por ejemplo, trabajen con méas entusiasmo,
reciban indicaciones para hacer una tarea, darles animo, etcétera. También es valido
decir que un lider es quien toma la iniciativa para comenzar a hacer algo, quien

incentiva, gestiona, evalla (Betancourt, 2017).

Se considera el liderazgo como un rasgo unidimensional de personalidad que
se distribuye entre la poblacion. La gente varia en funcion de este rasgo, estas
diferencias son potencialmente mensurables. EI problema de delimitar estos rasgos
parece simple y facil, aunque no lo es. Todo el énfasis se pone en las caracteristicas
personales de los lideres. La investigacion psicoldgica apenas apoya esta
aproximacion. Los resultados méas consistentes en la investigacion sefialan que no
parece haber un conjunto de rasgos que distinga a los buenos de los malos lideres

(Kruse, 2014).
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El liderazgo es el arte de motivar, comandar y conducir a personas. Viene
de la raiz inglesa leader que significa 'lider' y se compone con el sufijo "-azgo", que
indica condicién o estado, o sea, liderazgo es la cualidad de una persona para estar en
la situacion de lider. El liderazgo es lo que caracteriza a un lider. Un lider, por su
parte, es una persona que dirige o funda, crea o junta un grupo, gestiona, toma la
iniciativa, promueve, motiva, convoca, incentiva y evalla a un grupo, ya sea en el
contexto empresarial, militar, industrial, politico, educativo, etc., aunque basicamente
puede aparecer en cualquier contexto de interaccion social. El liderazgo puede surgir
de forma natural, cuando una persona se destaca con el papel de lider, sin necesidad
de poseer una posicion o un cargo que lo faculten como tal. Este es un tipo de
liderazgo informal. Cuando un lider es elegido por una organizacion y comienza a

asumir una posicion de autoridad, ejerce un liderazgo formal (Contreras, 2014).

Se designa con el término de Liderazgo a aquella capacidad que dispone una
persona y por la cual es capaz de influir en su grupo de pertenencia, 0 a un
determinado publico ante el cual se expresa y dirige su mensaje. La situacion de
liderazgo implica influir en las creencias, valores y acciones de los otros y también
apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de los objetivos comunes del
grupo al cual pertenecen. Es decir, el liderazgo permite ver mas alla de lo superficial,
es disponer de una vision mas alla de lo visible y es justamente esa caracteristica lo

que permite ejercer el liderazgo en cualquier ambito (Kruse, 2014).

Flores (2016) menciona que el liderazgo, hoy dia constituye un aspecto de
primordial importancia para el trabajo y desarrollo de los equipos y las

organizaciones, no solamente con miras a la obtencion de los objetivos
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organizacionales programados, sino por el desarrollo integral y la satisfaccion laboral
que deben alcanzar todos los trabajadores, que les permita un correcto enfoque ante
los cambios del entorno y un mejoramiento continuo de su desempefio y de los

resultados de trabajo de la organizacion.

El liderazgo constituye un aspecto primordial para el trabajo y desarrollo de
los equipos y las organizaciones, con miras a la obtencion de los objetivos
organizacionales programados y también por el desarrollo integral y la satisfaccion
laboral que deben alcanzar todos los trabajadores. Por lo tanto (Valdés, 2015) define
“el proceso que influye sobre los miembros de un equipo, una organizacioén, u otro;
para garantizar y/o transformar el desarrollo de las actividades a realizar con el

objetivo de dar cumplimiento a lo programado”.

2.2.3.2.Estilos de Liderazgo

El liderazgo es sin6nimo de iniciativa, direccion, emprendimiento, gestion,
valoracidn, implicacion, monitorizacion y consecucion de objetivos. Es el acto de
orientar algo o a alguien hacia una meta especifica. Sin embargo, seria un error
hablar de un solo tipo de liderazgo. Lo que hasta hace poco se creia una labor
exclusiva de los altos directivos, gerentes, responsables de seccién o jefes de equipo,
se ha ido modificando al mismo ritmo que los modelos de estructuras empresariales.

Si cambian los sistemas, deben cambiar los referentes (Goleman, 2014).
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LLoria, (2015) un lider es una persona que influye en un grupo de la gente
hacia el logro de un objetivo mientras el mando es el arte de motivar un grupo de la
gente para actuar hacia el alcance de un objetivo comun. Los estilos de mando
diferentes causaran el impacto diferente a la organizacion. El lider tiene que elegir el
enfoque mas eficaz del estilo de mando segun la situacion porque el estilo de mando
es crucial para un éxito de equipo. Entendiendo estos estilos de mando y su impacto,

cada uno se puede hacer un lider mas flexible y mejor, los cuales son:

Liderazgo autocratico: El liderazgo autocréatico es una forma extrema de liderazgo
transaccional, en las que los lideres tienen un poder absoluto sobre los trabajadores.
Las personas que forman parte del staff tienen la oportunidad de ofrecer sus
sugerencias, incluyendo si estas son para el bien del equipo o de la empresa. Muchas
personas se sienten mal al ser tratadas de esta forma. El liderazgo autocratico
presenta diferentes niveles de ausentismo y rotacion de los trabajadores. Para muchos
trabajos sin calificacion, el estilo autocratico puede ser efectivo, porque las ventajas

del control superan las desventajas.

Por lo tanto Warren (s.f.) en virtud de los estilos de liderazgo autocrético, todos los
poderes de toma de decisiones estan centralizadas en el lider como se muestra esos
lideres son dictadores. El liderazgo autocratico es una forma extrema de liderazgo
transaccional, donde un lider ejerce altos niveles de poder sobre sus empleados o
miembros del equipo. La gente dentro del equipo se da pocas oportunidades para

hacer sugerencias, incluso si estos serian de interés para la organizacion del equipo.
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Liderazgo burocrético: (Goleman, 2014) todos los lideres burocraticos hacen todo
segun viene predefinido en un libro. Siguen todas las reglas de forma rigurosa y se
aseguran de que todo lo que hagan sus seguidores sea preciso. Es un estilo de
liderazgo muy apropiado para trabajar cuando existen muchos riesgos en cuanto a

seguridad o cuando se entra en juego altas cantidades de dinero.

Liderazgo carismatico: El liderazgo carismatico es muy parecido al liderazgo
transformacional, ya que todos los lideres de la organizacion inspiran entusiasmo en
los equipos y son demasiado energéticos al conducir a todos los empleados. De todas
formas los lideres carisméticos tienen a creer mucho méas en si mismo que en los
equipos de trabajo que los rodean, esto supone que se generen problemas, y un
proyecto en una organizacion puede llegar a colapsar el dia que el lider abandone el
barco. Es por esto, que las personas que integran el equipo tienen en mente que sin el

lider carismatico no se alcanza el éxito.

Asimismo Maxwell (2017) el Lider Carismatico y el Lider Transformacional pueden
tener muchas semejanzas, en esto el Lider Transformacional puede estar bien
carismatico. Su diferencia principal esta en su foco basico. Mientras que el Lider
Transformacional tiene un foco bésico de transformar la organizacion v,
completamente posiblemente, sus seguidores, el Lider Carisméatico puede no querer
cambiar algo. Un estilo de mando carismético puede parecer similar a un estilo de
mando transformacional, en el cual el lider inyecta dosis enormes del entusiasmo en

Su equipo y es muy enérgico en otros conductores adelante.
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Liderazgo participativo o democratico: El lider democratico es el que toma la
ultima decision, los lideres participariamos invitan a otras personas que integran el
equipo a que contribuyan durante el proceso de toma de decision. Esto no solo
incremente la satisfaccion por el trabajo sino que favorece el desarrollo de nuevas
habilidades. Los miembros del equipo se sienten en control de su propio destino asi
que se encuentran motivados a trabajar duro, ma&s que por una recompensa
econdmica. Como la participacion democratica necesita de mucho tiempo, abordarlo
puede durar bastante tiempo pero a menudo se logra un excelente resultado. El estilo
de liderazgo puede adoptarse cuando resulta esencial realizar un trabajo en equipo y
cuando la calidad es mucho méas importante que la velocidad o la productividad

(Goleman, 2014).

Aunque un lider democratico tomara la decision final, €l o ella invita a otros
miembros del equipo para contribuir al proceso de toma de decisiones. Esto no sélo
aumenta la satisfaccion en el trabajo mediante la participacion de los empleados o
miembros del equipo en lo que esta pasando, sino que también ayuda a desarrollar las
habilidades de las personas. Los empleados y los miembros del equipo se sienten en
control de su propio destino, y por lo tanto estan motivados para trabajar duro por

algo méas que una recompensa financiera (Warren, s.f.).

Liderazgo transformacional: El liderazgo transformacional es considerado el
verdadero liderazgo por la gran parte de los teoricos del liderazgo. Se basa en la
inspiracion de los equipos de trabajo de forma permanente, y le transmiten su
entusiasmo al equipo. A la vez que estos lideres necesitan sentirse apoyados solo por

ciertos empleados. Es una ida y vuelta, por lo que muchas empresas tienen que
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funcionar tanto con el liderazgo transformacional como el liderazgo transaccional

(Goleman, 2014).

Ademéas Warren (s.f.) el liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo que se
define como el liderazgo que crea el cambio valioso y positivo en los seguidores. Un
lider transformacional se centra en la “transformacion” a otros a ayudarse unos a
otros, a tener en cuenta por los demas, para ser alentador y armoniosa, y para mirar
hacia fuera para la organizacion en su conjunto. En esta direccion, el lider aumenta la
motivacion, la moral y el rendimiento de su grupo seguidor. Una persona con este
estilo de liderazgo es un verdadero lider que su equipo inspira con una vision

compartida del futuro.

2.2.3.3.Principales Factores de Liderazgo

Los principales factores de liderazgo segtn (Santos, 2011) son:

El coraje inquebrantable: Esta basado en conocimiento de si mismo y de su
ocupacion. Ningun seguidor desea ser dominado por un lider que le falte confianza y

valentia. Ningun seguidor inteligente serd dominado a largo plazo por tal lider.

Control de si mismo: EI hombre que no se puede controlar a si mismo nunca puede
controlar a otros. El autocontrol es ejemplo para los seguidores de uno, los cuales los

mas inteligentes se emularan (Reéategui, 2016).
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Un agudo sentido de justicia: Sin un sentido de justicia, ningin lider puede

comandar y mantener el respeto de sus seguidores.

Compasion y entendimiento: (Reategui, 2016) el lider exitoso debe ser compasivo

con sus seguidores. Aun més, él debe entender los problemas de las personas.

Disposicion de adquirir completa responsabilidad: EIl lider exitoso debe estar
dispuesto a asumir la responsabilidad por los errores y deficiencias de sus seguidores.
Si él trata de desviar ésta responsabilidad, €l no permanecerd como lider. Si uno de
sus seguidores comete un error y demuestra a si mismo ser incompetente, el lider

debe considerar que, es el quién que fallé (Reategui, 2016).

Gobmez (2018) el liderazgo es una de capacidad que esta presente en todos
los &mbitos de la vida. Todos conocemos personas que por su carisma, su capacidad
de organizacion y trabajo, su esfuerzo y disciplina estan destinados a liderar grupos
con el fin de conseguir resultados positivos en cualquier empresa que se propongan.
En las sociedades actuales, la capacidad de liderazgo adquiere una importancia muy
alta porque las personas, como sujetos sociales que somos, necesitamos a alguien que
nos marque la accion y tome determinadas decisiones. Aunque es positivo que en
todos los aspectos de la vida las decisiones se tomen en equipo, siempre suele
preservar la capacidad de decision del lider. La capacidad de liderazgo radica en la
forma de ver y actuar ante el mundo, a continuacion os proponemos seis factores de

un buen lider para alcanzar el éxito en las organizaciones.
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Seguridad y autoconfianza: Para que una organizacion alcance el éxito es necesario
que las decisiones que se tomen sean acordadas por un extenso numero de miembros,
es decir, que todos participen de los proyectos de la empresa o la organizacién y se
sientan participes. De ese modo se genera un espiritu de trabajo muy positivo y todos
los que trabajan en el proyecto realizan sus tareas sin sentirse obligados sino

interiorizando que es lo mejor para la empresa.

Ofrecer impulsos a la empresa: El lider es también la persona que debe proveer de
metas u objetivos al resto de empleados y compafieros, es decir, debe ser él quien
indique que rumbo seguir, y hacerlo de manera clara, pero permitiendo libertad para
que los empleados y compariieros sigan el rumbo que ellos deseen siempre que el
objetivo final se cumpla. Cada componente del equipo puede trabajar con mayor o
menor grado de liberad siempre que alcance los objetivos propuestos por el lider

(Cornegie, 2015).

Aprendizaje constante: Aunque lo hemos comentado de manera indirecta, otra
particularidad que define a los lideres es que se muestran abiertamente flexibles a las
opiniones contrarias. Es decir, no obligan al grupo a aceptar sus imposiciones sino
que muestran flexibilidad para cambiar de opinion, estan abiertos a nuevas ideas y
enfoques y generan un ambiente en el que esta permitido el fallo, pero lo realmente

importante es lo que se aprende a partir de la experiencia de haber fallado.
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Capacidad de comunicaciéon: Buena parte de las tareas de un lider consisten en
hacer llegar los mensajes y la estrategia de la compafiia de un modo asumible y
entendible por todos los empleados. En muchas ocasiones el lider no debe realizar
ningun tipo de tarea fisica o intelectual sino Unicamente tareas de coordinacion
mediante un lenguaje y una capacidad de comunicacién que lleguen de manera

correcta (Cornegie, 2015).

Motivacién e ilusion en el trabajo: Un buen lider es aquél que es capaz de hacer
llegar a sus comparieros que los objetivos que logre la empresa son sus propios
objetivos sobredimensionados. El trabajo de un lider consiste basicamente en hacer
creer a sus compafieros y el resto de empleados de la organizacion que conseguir
objetivos y metas para la organizacion es similar a conseguir objetivos propios, para

ello debe lograr que todos los empleados se sientan parte del equipo.

Capacidad de empatia: Es una caracteristica que se ha comentado de manera
indirecta en los puntos anteriores. La empatia es la capacidad de ponerse en la piel
del otro y comprender como piensa y qué le ha llevado a tomar determinada decision

(Cornegie, 2015).
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I1l. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Disefo de la Investigacion

El tipo de investigacion fue descriptiva; porque brindd una buena percepcién
del funcionamiento de un fenomeno y de las maneras en que se comportan las
variables, factores o elementos que lo componen, en este caso fue describir las
caracteristicas de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y
servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018 (Wynarczyk,

2016).

El nivel de investigacion fue cuantitativo porque se utilizaron técnicas y
medicion de variables en el procedimiento de la investigacion, la investigacion
cuantitativo obviamente hace referencia al estudio a partir del analisis de cantidades,
es decir que involucra un proceso de estudio numérico que tiene que ver con

fundamentos estadisticos (Wynarczyk, 2016).

El disefio fue no experimental, ya que trabaja sobre las realidades del hecho,
y su caracteristica fundamental y segun el autor (Hernandez, 2017), define: El disefio
no experimental es el que se realiza sin manipular en forma deliberada ninguna
variable. El investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes.
Se observan los hechos tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo

determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto en este disefio no se construye
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una situacion especifica si no que se observa las que existen. (pag.87). También fue
de corte transversal porque recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico, su Unico propoésito es describir las variables y analizar su incidencia e

interrelacién en un momento dado (Rodriguez, 2015, p.38).

M (@)
Donde:

M = Muestra conformada por los clientes y personal de la empresa.

O = Observacion de las variables: Calidad de Servicio y Liderazgo.

3.2.Poblacién y Muestra

POBLACION:

P1: Para la variable liderazgo la poblacién seré el personal y el propietario
de la empresa de transportes y servicios generales El Condor EIRL un total de 33

personas de la empresa

P2: Para la variable calidad de servicio seran los clientes de la empresa de
transportes y servicios generales EI Céndor EIRL, por lo tanto es una poblacion

infinita.

LA MUESTRA:

M1: Para la variable liderazgo la muestra seré el personal y el propietario

de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL un total de 33,
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por consiguiente Bustamante (2011) menciona que cuando la poblacion es menor

a 50 la muestra es la misma.

M2: Para la variable calidad de servicio seran los clientes de la empresa
de transportes y servicios generales EI Condor EIRL, por lo tanto es una muestra
infinita, de 68 clientes, Bustamante, (2011) precisa la tabla de valores estadisticos

de confianza, considerando la formula:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margen de error (0.1)
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

_ 1.645%x 0.50x 0.50

n= 0.102
_ 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01
_ 0.67650625
T 001
n = 67.650625

n= 68 personas.

— Inclusion:
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Para hacer efectivo el célculo de la muestra se considerd los siguientes

criterios:

Para la variable liderazgo al propietario y todo el personal.

Para la variable gestion de calidad a los clientes con mayoria de edad.

Exclusion:

Para hacer efectivo el calculo de la muestra se consideré los siguientes

criterios:

Para la variable liderazgo al personal que tenga menos de un afio en la empresa.

— Para la variable calidad de servicio a los clientes menores de edad.

Nombres y ubicaciones de MYPE en estudio

Nimero de RUC:

Tipa Contribuyente:

Nombre Comercial:

Facha de Inscripcin:

Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:

Direccion del Domicilio Fiscal:

Sistema de Contabilidad:
Actividad(es) Econdmica(s):

Comprobantes da Page ¢/aut. de

Sistema de Emision de Comprobante:

20526554397 - EMPRESA DE TRANSPORTES SERVICIOS GENERALES EL CONDOR ELR.L.
EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP, LTDA

18/05/2014 Fecha de Inicio de Actividades:

ACTIVD

HABIDD

CALSANTA URSULA NRQ, 1374 URB, SANTA ROSA (ESPALDAS DISTRIBUCIONES OLANC-AV, CHAMP.) PIURA - SULLANA - SULLANA
MANUAL Actividad de Comercio Exterior:

MANUAL

4423 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA ¥

16/05/2014

SIN ACTIVIDAD

FACTURA Al I itir CPE:

impresidn (F. 805 u B16): Obligado a emitir CPE: No
Sistema de Emision Electronica:
Emisor electrdnico desde:
Comprobantes Electrnicos:
Afiliado al PLE desde:
Padrones : NINGUNO ¥

Canidad o Trabajadores yio Prestadorss de Senich
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3.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de variables

Vari | Definicion | Dimensio| Definicion |Indicadore Fuen | Niv
: Items
able | Conceptual nes Operacional S te el
Ladi ., Amabilidad
a dimension :
: y actitud de | ; |_os choferes son personas
de estrategias servicio bl diales?
se medira con amables y cordiales?
su indicador es:
actitud, rapidez, | Rapidez | ;| a secretaria atiende con
Evans & ambiente idez?
Lindsay, (2018) dabl _ rapidez:
calidad de agradaple, Higiene, |¢Los vehiculos cuentan con
servicio es el sinceridad, comodidad |seguridad, higiene y limpieza que
nivelde | Estrategias | COMMaPilidad. |y ambiente | han contribuido a un ambiente
excelencia que Con el método | “agradable | agradable?
la empresa de encuesta, y _
prestadora del su instrumento ) ) ¢ Los choferes son sinceros y
servicio decide el cuestionario | Sinceridad | honestos al momento de realizar
lograr y en aplicacion el cobro por transporte?
mantener, en directa y ¢Los choferes brindan un
o | funcion de los personalizada, | - iapiliqq | SETViCio adecuado y un clima de
& deseos y . onfianilida fiabilidad
= ; con cotejo de confiabilidad que genere
S | necesidades de . d -
5 sus clientes escala nominal. sensaciones que conecten -
o |, N ionalmente a usted? Q 2
o La calidad de emociona : - = s
o | servicioesla ¢Los choferes ejecutan el 3 =
@ amplitud de la La dimension Fiabilidad servicio de forma fiable y @ =
g. discrepancia o de tipos se cuidadosa al momento de
o dlfetfenCIta qlue medira con su trasladarle a su destino?
exiIste entre 1as S
. indicador es: .
expectativas o fiabilidad Profesionali | ¢LOS chpfe_res muestran destrezas
deseos de los fesionalidad dad y conocimientos al momento de
clientes y sus pggnizlﬁir;cliéan manejar el vehiculo?
percepciones ’ seauridad ’ ¢Los choferes y ayudantes
en funcion de gundad, 1 comunicaci | brindan comunicacion adecuada
la tangibilidad, . credibilidad. ! .
A Tipos ) on y precisa sobre los lugares
confiabilidad, Con el método adonde lleqan?
capacidad de de encuesta, y gan:
respuesta, su instrumento ) ¢Los vehiculo tienen un sistema
segurld?d y el cuestionario | Seguridad | de GPS en caso de asalto o robo
empatia. en aplicacion en pleno transito?
dwectg y ¢El servicio ofrecido por la
personalizada, empresa EI Condor cumple con
con cotejo de | Credibilidad | las normas y estandares

escala nominal.

establecidos como sello de
calidad?

89




Vari | Definicion | Dimensio| Definicion |Indicadore ltems Fuen | Niv
able | Conceptual nes Operacional S te el
El liderazgo Ladimension | Liderazgo |¢El liderazgo autocrético le ha
esun de estilos se autocratico | permitido el incremento de
conjunto de medira con su pasajeros para su empresa?
habilidades indicador es: ¢Dentro de la empresa EI Condor
que hacen autocratico, Liderazao existe una persona que impongan
que una burocrético, burocr ét?co reglas de forma rigurosa y se
persona sea carismatico, aseguran de que todo lo que
apta para democratico, hagan los demas sea preciso?
ejercer tareas | . transformacion ¢El administrador de la empresa
como lider Estilos al. Conel Liderazgo |les inspira entusiasmo en el
S q ' método de | carismatico |equipo de trabajo y sin €l no hay
€ pueden encuesta, y su éxito?
liderar no instrumento el _ N .
solo tareas, cuestionario en | Liderazgo |¢El @dministrador les invita a
sino también aplicacién | democratico | Participar aportando ideas en la
ideologias o directa y toma de decisién de la empresa?
pueden ser personalizada, | [ iderazgo ¢El lider de la empresa es una -
iod . | persona de buen trato, leal, 2
un modelo con cotejo de | transformaci | " ; g
C. escala nominal sincero, humilde y muy = z
s | enlosque : onal = &
2 responsable? > s
P muchos se - _ - s =
& | inspiren por _El CObraJe ¢Usted tiene conocimiento y =1 S
o . - Inquebranta | domina las funciones del puesto & r
sus labores. La dimension ble que ocupa en la empresa? 2
Generalment de factores se — - 3
e un lider medira con su ¢El administrador de la empresa
', o . Control de |lleva una planeacion, control
tiene la indicador es: ontr nap : y
. COrai trol si mismo | procedimiento de los sistemas de
capacidad de i€, control, calidad?
motivar a la Justicia, =
compasion Un agudo ¢El administrador es una persona
gente porque responsable. sentigo e |1usta al momento de hacer la
ene | ractores | Con el método justicia relacion d;e salidas de los
caracteristica de encuesta, y _ vehiculos? _
S su instrumento | Compasion | ¢El administrador entiende
emocionales el cuestionario y cuando usted tiene un problema
que generan en aplicacion | entendimien | familiar o enfermedad y no puede
empatia en directa y to Ilegar a trabajar?
sus personalizada, Dlsp05|c_|qn N
seguidores. con cotejo de | deadquirir | /El administrador asume la
(Betancourt escala nominal. | completa |responsabilidad por los errores y
2017) ’ responsabili | deficiencias de sus
' dad colaboradores?
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3.4.Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos
Por lo tanto las técnicas de la recoleccion de datos, son conceptualizados por
Delgado & Gutiérrez (2014), es como en la presente investigacion que van a ser
utilizados para llegar a registrar las distintas observaciones y beneficiar el

tratamiento de las mismas.

“La técnica que se utilizo en esta investigacion es la de la encuesta, aplicando
como instrumento el cuestionario, el cual consta de veinte (20) preguntas, con
preguntas cerradas. Un instrumento de recoleccion de datos, es, en principio,
cualquier recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los
fendmenos y extraer de ellos informacion. Dentro del instrumento pueden

distinguirse dos aspectos diferentes, una forma y un contenido”.

Asimismo el cuestionario es de suma utilidad en la presente investigacion
cientifica, ya que va constituir una determinada forma concreta de la técnica de la
observacién, llegando a conseguir que el investigador se fije su determinada atencién
en ciertas actividades especiales, y se llegue a sujetar en distintas condiciones, por lo
tanto dicho cuestionario contiene los diferentes aspectos del fendmeno, que van a ser
considerados esenciales, permitiendo ademas guardar dichos problemas que interese
al investigador, ya que principalmente va reducir la realidad de determinados
numeros de informacion esencial y precisa al objetivo de la investigacion (Delgado

& Gutiérrez, 2014 Pag. 124).

“la validez del instrumento en términos generales, se refiere al grado en que

un instrumento realmente mide la variable que quiere medir, en la investigacion se

91



validaran por tres expertos y se tomaran en cuenta las mejoras de los expertos en la
materia para realizar de ser necesario, los cambios correspondientes al cuestionario a

aplicar a la muestra en estudio”.

3.5.Plan de analisis

Para desarrollar dicha investigacion se estuvo aplicando la encuesta, con el cual
buscd recaudar los datos e informacién que por medio de un determinado
cuestionario predisefiado, los resultados de datos se llegaran a codificar, con el cual
se va mantener el orden y después se realizara los cuadros estadisticos, segun
(Campos, 2016) “manifiesta que mediante el Programa Microsoft Excel 2010 de los
cuales se realizara el analisis e interpretacion de los datos, para la discusion de
resultados y la elaboracion de las conclusiones y brindar recomendacion a las MYPE
con respecto a las variables en estudio. Ademas, para la elaboracion de la tabulacion,
analisis y la interpretacion de los datos se ejecutaran haciendo uso de los programas

Microsoft Office Excel 2010”.
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3.6.Matriz de Consistencia

Matriz de consistencia

VARIA UNIVERSO Y INSTRU
PROBLEMA OBJETIVOS BLES MUESTRA MENTO
GENERAL.: UNIVERSO
Determinar las principales
caracteristicas de la calidad del
servicio y liderazgo de la P1: Para la variable
empresa de transportes y liderazgo la pobla_cién_seré el
servicios generales EI Condor peLsggfég’ae(:ep{%%'se;’:t‘ésd; la
EJRL en el distrito de Sullana servicios generales EI Céndor
afo 2018. EIRL un total de 33
P2: Para la variable
calidad de servicio seran los
ESPECIFICOS: clientes de la empresa de
 Cudles son | ® ldentificar las estrategias de ge::rgslggré?scﬁgg’r'gfa
C - - - i)
las principales la calidad del servicio en la por o tanto es una poblacion
caracterfsticas | EMPYesa de transportes y infinita.
de la calidad | SETVicios generales EI Condor
- EIRL en el distrito de Sullana . Q
del servicioy | Calidad C
liderazgo de afio 2018. 0
la empresa de b) Describir los tipos de calidad d(? _ MUESTRA —
transportes y del servicio en la empresa de| Servicio @)
- transportes y servicios y <
servicios . ] >
generales EI generales El CondorNEIRL en el Liderazgo By
Céndor EIRL distrito de Sullana afio 2018. @)
en el distrito - ) M1: Para la variable liderazgo
c) Identificar los estilos de la muestra ser4 el personal y el
de Sullana | jqera7q0 de la empresa de propietario de la empresa de
ano 20187 transportes y servicios

transportes y servicios
generales EI Condor EIRL en el
distrito de Sullana afio 2018.

d) Describir los principales
factores de liderazgo de la
empresa de transportes y
servicios generales ElI Condor
EIRL en el distrito de Sullana
afo 2018.

generales EI Condor EIRL un
total de 33, por consiguiente
Bustamante (2011) menciona
gue cuando la poblacion es
menor a 50 la muestra es la
misma.

M2: Para la variable
calidad de servicio seran los
clientes de la empresa de
transportes y servicios
generales EI Condor EIRL,
por lo tanto es una muestra
infinita, de 68 clientes,
Bustamante, (2011) precisa la
tabla de valores estadisticos de
confianza.
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3.7.Principios éticos
En esta presente investigacion los principios éticos tienen como su Unico

propdsito la promocion del bien comun y conocimiento en los principios y valores
éticos que van a guiar la investigacion en nuestra prestigiosa universidad y segun el
Codigo de Etica para la Investigacion (version 001) (2016) se tendra en cuenta los

siguientes principios éticos:

Justicia.- “El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las
limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren
practicas injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a acceder a sus
resultados. El investigador estd también obligado a tratar equitativamente
a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados

a la investigacion”.

Proteccién a las personas.- La determina persona en toda la presente
investigacion es el fin y no el medio, por ello van a necesitar cierto grado
de proteccion, con el cual van a determinar de acuerdo al riesgo en que

van incurrir en la probabilidad de llegar a obtener un beneficio.

Consentimiento informado y expreso.- “En toda investigacion se debe
contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y

especifica; mediante la cual las personas como sujetos investigadores o
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titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines

especificos establecidos en el proyecto”.
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultado

Tabla 1
Amables y cordiales
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 7 10%
A veces 14 21%
Siempre 47 69%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracion: Propia

Grafico 1
Amables y cordiales

A veces

Siempre

Figura 1: Grafico de barras sobre si son amables y cordiales

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 1, denominada “Amables y cordiales” se aprecia que el 69%
de clientes manifiesta que los choferes siempre son personas amables y cordiales; el

21% de clientes manifiesta que los choferes a veces son personas amables y
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cordiales; y el 10% afirma que los choferes nunca son personas amables y cordiales,
por consiguiente el personal de la empresa ElI Condor son personas que tratan con
mucha amabilidad y son cordiales con los clientes, Por lo tanto dichos resultados
dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de la calidad del
servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 2
Rapidez
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 8 12%
A veces 28 41%
Siempre 32 47%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 2
Rapidez

40

Siempre

Figura 2: Grafico de barras sobre la rapidez
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 2, denominada “Rapidez” se aprecia que el 47% de clientes
manifiesta que la secretaria siempre atiende con rapidez; el 41% de clientes
manifiesta que la secretaria a veces atiende con rapidez; y el 12% manifiesta que la
secretaria nunca atiende con rapidez, por consiguiente la secretaria de la empresa El
Condor atiende con rapidez para brindar un buen servicio, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de la
calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor

EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 3
Seguridad, higiene y limpieza
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 5 7%
A veces 21 31%
Siempre 42 62%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 3
Seguridad, higiene y limpieza

Siempre

Figura 3: Grafico de barras sobre seguridad, higiene y limpieza
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 3, denominada “Seguridad, higiene y limpieza” se aprecia que
el 62% de clientes manifiesta que los vehiculos siempre cuentan con seguridad,
higiene y limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable; el 31% de
clientes manifiesta que los vehiculos a veces cuentan con seguridad, higiene y
limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable, el 7% de clientes
manifiesta que los vehiculos nunca cuentan con seguridad, higiene y limpieza con el
cual ha contribuido a un ambiente agradable, por consiguiente el personal de la
empresa El Condor mantiene los vehiculos con seguridad, higiene y limpieza que han
contribuido a un ambiente agradable para los pasajeros, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de la
calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor

EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 4
Sinceros y honestos
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 10 15%
Siempre 58 85%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Grafico 4
Sinceros y honestos

A veces

Siempre

Figura 4: Gréfico de barras sobre si son sinceros y honestos

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 4, denominada “Sinceros y honestos” se aprecia que el 85% de
clientes manifiesta que los choferes siempre son sinceros y honestos al momento de
realizar el cobro por transporte; el 15% de clientes manifiesta que los choferes a
veces son sinceros y honestos al momento de realizar el cobro por transporte, por
consiguiente el personal de la empresa EI Condor son sinceros y honestos al
momento de realizar el cobro por transporte, ya que tienen estipulado el monto de
pasaje por tramo, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las estrategias de la calidad del servicio en la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.
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Tabla b
Servicio adecuado

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 8 12%
A veces 25 37%
Siempre 35 51%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 5
Servicio adecuado

40

A veces

Siempre

Figura 5: Grafico de barras sobre el servicio adecuado.

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 5, denominada “Servicio adecuado” se aprecia que el 51% de
clientes manifiesta que los choferes siempre brindan un servicio adecuado y un clima
de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente; el 37% de
clientes manifiesta que los choferes a veces brindan un servicio adecuado y un clima
de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente; el 12% de
clientes manifiesta que los choferes nunca brindan un servicio adecuado y un clima

de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente, por
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consiguiente el personal de la empresa EI Condor brindan un servicio adecuado y un
clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente entre
los pasajeros y personal, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Identificar las estrategias de la calidad del servicio en la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 6
Fiable y cuidadosa
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 9 13%
Siempre 59 87%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Tabla 6
Fiable y cuidadosa

Siempre

Figura 6: Grafico de barras sobre fiable y cuidadosa
Interpretacion:
En la Tabla y Grafico 6, denominada “Fiable y cuidadosa” se aprecia que el 87% de

clientes manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y
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cuidadosa al momento de trasladarle a su destino; el 13% de clientes manifiesta que
los choferes a veces ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de
trasladarle a su destino, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor
ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de trasladarle a su
destino a los pasajeros, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo
especifico: Describir los tipos de calidad del servicio en la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 7
Destrezas y conocimientos
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 8 12%
A veces 12 18%
Siempre 48 70%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 7
Destrezas y conocimientos

A veces

Siempre

Figura 7: Grafico de barras sobre destrezas y conocimientos
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 7, denominada “Destrezas y conocimientos” se aprecia que el
70% de clientes manifiesta que los choferes siempre muestran destrezas y
conocimientos al momento de manejar el vehiculo; el 18% de clientes manifiesta que
los choferes a veces muestran destrezas y conocimientos al momento de manejar el
vehiculo, el 12% de clientes manifiesta que los choferes nunca muestran destrezas y
conocimientos al momento de manejar el vehiculo, por consiguiente el personal de la
empresa El Condor destrezas y conocimientos al momento de manejar el vehiculo ya
que tienen experiencia suficiente manejando en la zona, ya que t, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del
servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 8
Comunicacion adecuada
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 18 26%
Siempre 50 74%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia
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Grafico 8
Comunicacion adecuada

Siempre

Figura 8: Grafico de barras sobre comunicacion adecuada

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 8, denominada “Comunicacion adecuada” se aprecia que el
74% de clientes manifiesta que los choferes y ayudantes siempre brindan
comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares adonde llegan; el 26% de
clientes manifiesta que los choferes y ayudantes a veces brindan comunicacion
adecuada y precisa sobre los lugares adonde llegan, por consiguiente el personal de
la empresa El Condor brindan comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares
adonde llegan, para que los pasajeros se sientan satisfechos, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del
servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.
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Tabla 9
Sistema de GPS

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 39 58%
A veces 18 26%
Siempre 11 16%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 9
Sistema de GPS

A veces

Siempre

Figura 9: Gréfico de barras sobre sistema de GPS

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 9, denominada “Sistema de GPS” se aprecia que el 58% de
clientes manifiesta que los vehiculo nunca tienen un sistema de GPS en caso de
asalto o robo en pleno transito; el 26% de clientes manifiesta que los vehiculo a
veces tienen un sistema de GPS en caso de asalto o robo en pleno transito, el 16% de
clientes manifiesta que los vehiculo siempre tienen un sistema de GPS en caso de

asalto o robo en pleno transito, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor
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que los vehiculo no tienen un sistema de GPS en caso de asalto o robo en pleno
transito, ya que los falta financiamiento para colocar este sistema, Por lo tanto
dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de calidad
del servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 10
Normas y estandares
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1%
A veces 18 26%
Siempre 49 73%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Propia

Grafico 10
Normas y estandares

A veces

Siempre

Figura 10: Gréfico de barras sobre normas y estandares
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 10, denominada “Normas y estdndares” se aprecia que el 73%
de clientes manifiesta que el servicio ofrecido por la empresa ElI Condor siempre
cumple con las normas y estandares establecidos como sello de calidad; el 26% de
clientes manifiestan que el servicio ofrecido por la empresa EI Condor a veces
cumple con las normas y estdndares establecidos como sello de calidad; el 1% de
clientes manifiestan que el servicio ofrecido por la empresa EI Condor nunca cumple
con las normas y estandares establecidos como sello de calidad, por consiguiente el
personal de la empresa ElI Condor el servicio ofrecido cumple con las normas y
estandares establecidos como sello de calidad, ya que la municipalidad y el
ministerio de transporte lo solicita, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del servicio en la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 11
Liderazgo autocratico
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 6 18%
Siempre 27 82%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia
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Grafico 11
Liderazgo autocratico

A veces

Siempre

Figura 11: Gréfico de barras sobre liderazgo autocrético

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 11, denominada “Liderazgo autocratico” se aprecia que el 82%
del personal manifiesta que el liderazgo autocratico siempre le ha permitido el
incremento de pasajeros para su empresa; el 18% del personal manifiestan que el
liderazgo autocratico a veces le ha permitido el incremento de pasajeros para su
empresa, por consiguiente el personal de la empresa ElI Condor indica que el
liderazgo autocratico le ha permitido el incremento de pasajeros para su empresa, por
la acertada decision del administrador en solicitar ampliacion de su recorrido. Por lo
tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los estilos de
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.
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Tabla 12
Reglas de forma rigurosa

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 3%
A veces 20 61%
Siempre 12 36%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 12
Reglas de forma rigurosa

A veces

Siempre

Figura 12: Gréfico de barras sobre reglas de forma rigurosa

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 12, denominada “Reglas de forma rigurosa” se aprecia que el
61% del personal manifiesta que a veces existe una persona que impongan reglas de
forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea preciso; el 36%
del personal manifiestan que siempre existe una persona que impongan reglas de
forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea preciso; el 3%
del personal manifiestan que nunca existe una persona que impongan reglas de forma

rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea preciso, por
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consiguiente en la empresa EI Condor existe una persona que impongan reglas de
forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea preciso, con la
finalidad de que todo marche bien, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 13
Inspira entusiasmo
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 4 12%
A veces 15 46%
Siempre 14 42%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 13
Inspira entusiasmo

15

A veces

Siempre

Figura 13: Gréfico de barras sobre inspira entusiasmo
Interpretacion:
En la Tabla y Grafico 13, denominada “Inspira entusiasmo” se aprecia que el 46%
del personal manifiesta que el administrador de la empresa a veces les inspira

entusiasmo en el equipo de trabajo y sin €l no hay éxito; el 42% del personal
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manifiestan que el administrador de la empresa siempre les inspira entusiasmo en el
equipo de trabajo y sin él no hay éxito, el 12% del personal manifiestan que el
administrador de la empresa nunca les inspira entusiasmo en el equipo de trabajo y
sin €l no hay éxito, por consiguiente el personal de la empresa ElI Condor afirma que
el administrador de la empresa les inspira entusiasmo en el equipo de trabajo y sin él
no hay éxito, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales

El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 14
Toma de decision
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 3 9%
A veces 17 52%
Siempre 13 39%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Tabla 14
Toma de decision

A veces

Siempre

Figura 14: Gréafico de barras sobre toma de decision
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 14, denominada “Toma de decision” se aprecia que el 52% del
personal manifiesta que el administrador a veces les invita a participar aportando
ideas en la toma de decision de la empresa; el 39% del personal manifiestan que el
administrador siempre les invita a participar aportando ideas en la toma de decision
de la empresa; y el 9% del personal manifiestan que el administrador nunca les invita
a participar aportando ideas en la toma de decision de la empresa, por consiguiente el
personal de la empresa El Condor afirma que el administrador les invita a participar
aportando ideas en la toma de decision de la empresa, en dichas reuniones hacen
[luvia de ideas y luego elijen la mejor alternativa, Por lo tanto dichos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 15
El lider de la empresa
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 3%
A veces 12 36%
Siempre 20 61%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracién: Propia
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Grafico 15
El lider de la empresa
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Siempre

Figura 15: Gréfico de barras sobre el lider de la empresa

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 15, denominada “El lider de la empresa” se aprecia que el 61%
del personal manifiesta que el lider de la empresa siempre es una persona de buen
trato, leal, sincero, humilde y muy responsable; el 36% del personal manifiestan que
el lider de la empresa a veces es una persona de buen trato, leal, sincero, humilde y
muy responsable; el 3% del personal manifiestan que el lider de la empresa nunca es
una persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy responsable, por
consiguiente el personal de la empresa EI Condor el lider de la empresa es una
persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy responsable en el cual se puede
confiar, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales

El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.
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Tabla 16
Conocimiento y domina las funciones

Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 6%
A veces 11 33%
Siempre 20 61%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 16
Conocimiento y domina las funciones
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Figura 16: Grafico de barras sobre los conocimiento y domina
las funciones.

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 16, denominada “Conocimiento y domina las funciones” se
aprecia que el 61% del personal manifiesta que siempre tiene conocimiento y domina
las funciones del puesto que ocupa en la empresa; el 33% del personal manifiestan
que a veces tiene conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa en la
empresa; y el 6% del personal manifiestan que nunca tiene conocimiento y domina
las funciones del puesto que ocupa en la empresa, por consiguiente el personal de la
empresa El Condor tiene conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa

en la empresa, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
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Describir los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 17
Sistemas de calidad
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 2 6%
A veces 9 27%
Siempre 22 67%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 17
Sistemas de calidad

Siempre

Figura 17: Gréfico de barras sobre sistemas de calidad

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 17, denominada “Sistemas de calidad” se aprecia que el 67%
del personal manifiesta que el administrador de la empresa siempre lleva una
planeacion, control y procedimiento de los sistemas de calidad; el 27% del personal
manifiestan que el administrador de la empresa a veces lleva una planeacion, control
y procedimiento de los sistemas de calidad; y el 6% del personal manifiestan que el

administrador de la empresa nunca lleva una planeacion, control y procedimiento de
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los sistemas de calidad, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor el
administrador de la empresa lleva una planeacion, control y procedimiento de los
sistemas de calidad para el funcionamiento de la misma, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principales factores de
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 18
Persona justa
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 10 30%
Siempre 23 70%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 18
Persona justa
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Figura 18: Grafico de barras sobre persona justa

Interpretacion:
En la Tabla y Grafico 18, denominada “Persona justa” se aprecia que el 70% del

personal manifiesta que el administrador siempre es una persona justa al momento de
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hacer la relacién de salidas de los vehiculos; el 30% del personal manifiestan que el
administrador a veces es una persona justa al momento de hacer la relacion de salidas
de los vehiculos, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor el
administrador es una persona justa al momento de hacer la relacion de salidas de los
vehiculos, ya que brinda los turnos bien establecidos con salidas y horarios
adecuados, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 19
El administrador entiende
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 1 3%
A veces 14 42%
Siempre 18 55%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracion: Propia

Grafico 19
El administrador entiende

Siempre

Figura 19: Gréfico de barras sobre el administrador entiende
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Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 19, denominada “El administrador entiende” se aprecia que el
55% del personal manifiesta que el administrador siempre entiende cuando tiene un
problema familiar o enfermedad y no puede llegar a trabajar; el 42% del personal
manifiestan que el administrador a veces entiende cuando tiene un problema familiar
o enfermedad y no puede llegar a trabajar; y el 3% del personal manifiestan que el
administrador nunca entiende cuando tiene un problema familiar o enfermedad y no
puede llegar a trabajar, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor el
administrador entiende cuando tiene un problema familiar o enfermedad y no puede
llegar a trabajar, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales ElI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

Tabla 20
Responsabilidad
Categorias Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0%
A veces 12 36%
Siempre 21 64%
Total 33 100%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaboracién: Propia
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Grafico 20
Responsabilidad

25

A veces

Siempre

Figura 20: Gréfico de barras sobre responsabilidad

Interpretacion:

En la Tabla y Grafico 20, denominada “Responsabilidad” se aprecia que el 64% del
personal manifiesta que el administrador siempre asume la responsabilidad por los
errores y deficiencias de sus colaboradores; el 36% del personal manifiestan que el
administrador a veces asume la responsabilidad por los errores y deficiencias de sus
colaboradores; por consiguiente el personal de la empresa ElI Condor el
administrador asume la responsabilidad por los errores y deficiencias de sus
colaboradores, ya que esas dificultades afecta a la misma, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principales factores de
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el

distrito de Sullana afio 2018.
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4.2 Analisis de Resultados

En la Tabla y Grafico 1, denominada “Amables y cordiales” se aprecia que
el 69% de clientes manifiesta que los choferes siempre son personas amables y
cordiales; el 21% de clientes manifiesta que los choferes a veces son personas
amables y cordiales; y el 10% afirma que los choferes nunca son personas amables y
cordiales, como se puede ver la mayoria de clientes afirma que los choferes siempre
son personas amables y cordiales, estos resultados no coinciden con los resultados
encontrados por Modesto (2017) quien manifiesta que se determind la relacién entre
la atencion de calidad y el valor percibido en la empresa de Transportes terrestres de
pasajeros GM Internacional SAC, la atencion, el trato y la amabilidad con la cual los
trabajadores atienden al cliente determinara el valor que estos perciban (grado de
satisfaccion o sensacion que el cliente se forma durante y después de la prestacion
del servicio), asimismo coinciden con los resultados encontrados por Fotcon (2016)
quien determina que salGdalo, recuerda su nombre, mantén contacto visual y
agradece su tiempo. Demuestra que te interesa complacerlo y ayadalo a encontrar lo
que busca o a solucionar su problema, aunque no implique una venta inmediata; por
consiguiente el personal de la empresa EI Condor son personas que tratan con mucha
amabilidad y son cordiales con los clientes, Por lo tanto dichos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de la calidad del servicio
en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el distrito de

Sullana afio 2018.
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En la Tabla y Grafico 2, denominada “Rapidez” se aprecia que el 47% de
clientes manifiesta que la secretaria siempre atiende con rapidez; el 41% de clientes
manifiesta que la secretaria a veces atiende con rapidez; y el 12% manifiesta que la
secretaria nunca atiende con rapidez, por consiguiente la secretaria de la empresa El
Condor atiende con rapidez para brindar un buen servicio, como se puede ver casi la
mitad de clientes afirma que la secretaria siempre atiende con rapidez, estos
resultados no coinciden con los resultados encontrados por Modesto (2017) quien
manifiesta que el 60% menciona que no atiende con rapidez, asimismo no coinciden
con los resultados encontrados por Ruiz (2014) quien determina que un servicio lento
anula lo que se gand con amabilidad y actitud. Atiéndelo de inmediato y, si estéas
ocupado, indicale que estards con él en un momento. No permitas que se sienta
abandonado, por consiguiente la secretaria de la empresa EI Condor atiende con
rapidez para brindar un buen servicio Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar las estrategias de la calidad del servicio en la empresa
de transportes y servicios generales EI Céndor EIRL en el distrito de Sullana afio

2018.

En la Tabla y Grafico 3, denominada “Seguridad, higiene y limpieza” se
aprecia que el 62% de clientes manifiesta que los vehiculos siempre cuentan con
seguridad, higiene y limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable; el
31% de clientes manifiesta que los vehiculos a veces cuentan con seguridad, higiene
y limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable, el 7% de clientes
manifiesta que los vehiculos nunca cuentan con seguridad, higiene y limpieza con el
cual ha contribuido a un ambiente agradable, como se puede ver la mayoria de
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clientes manifiesta que los vehiculos siempre cuentan con seguridad, higiene y
limpieza con el cual ha contribuido a un ambiente agradable, estos resultados
coinciden con los resultados encontrados por Velasquez (2017) quien manifiesta que
ademés el manejo de reglas y orientaciones de seguridad, higiene, limpieza que han
contribuido a la creacion de un ambiente de trabajo adecuado. Pero contrastan con los
resultados encontrados por Castillo (2018) quien menciona que con esto nos
referimos no solo a tus oficinas o tu local, sino también a tu departamento de
entregas. Barios, paredes y pisos limpios son indispensables en cualquier oficina.
Asegurate también que tus trabajadores lleven su uniforme o vestimenta apropiada.
por consiguiente el personal de la empresa EI Condor mantiene los vehiculos con
seguridad, higiene y limpieza que han contribuido a un ambiente agradable para los
pasajeros, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Identificar las estrategias de la calidad del servicio en la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 4, denominada “Sinceros y honestos” se aprecia que
el 85% de clientes manifiesta que los choferes siempre son sinceros y honestos al
momento de realizar el cobro por transporte; el 15% de clientes manifiesta que los
choferes a veces son sinceros y honestos al momento de realizar el cobro por
transporte, como se puede ver la mayoria de clientes manifiesta que los choferes
siempre son sinceros y honestos al momento de realizar el cobro por transporte, estos
resultados no coinciden con los resultados encontrados por Fotcon (2016) quien
menciona que nunca le hagas creer al cliente que recibira algo que no puedes darle,
ya sea un producto o un plazo de servicio. por consiguiente el personal de la
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empresa EI Condor son sinceros y honestos al momento de realizar el cobro por
transporte, ya que tienen estipulado el monto de pasaje por tramo, Por lo tanto
dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las estrategias de la
calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor

EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 5, denominada “Servicio adecuado” se aprecia que el
51% de clientes manifiesta que los choferes siempre brindan un servicio adecuado y
un clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente; el
37% de clientes manifiesta que los choferes a veces brindan un servicio adecuado y
un clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente; el
12% de clientes manifiesta que los choferes nunca brindan un servicio adecuado y un
clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten emocionalmente, como
se puede ver la mitad de clientes manifiesta que los choferes siempre brindan un
servicio adecuado y un clima de confiabilidad que genere sensaciones que conecten
emocionalmente, estos resultados no coinciden con los resultados encontrados por
Morales (2016) quien determina que teniendo claro que es fundamental satisfacer las
necesidades del cliente brindandole un servicio adecuado y un clima de confiabilidad
gue genere sensaciones que conecten emocionalmente con el consumidor. Pero
contrastan con los resultados encontrados por Moya (2016) quien menciona que Si
prometes, cumple. Si algin imprevisto impide que lo hagas, comunicate con el
cliente y dale la informacion suficiente para convencerlo. Disculpate, explicale las
causas Yy trata de compensarlo por el inconveniente. Por consiguiente el personal de
la empresa EI Condor brindan un servicio adecuado y un clima de confiabilidad que
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genere sensaciones gque conecten emocionalmente entre los pasajeros y personal, Por
lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar las
estrategias de la calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios

generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 6, denominada “Fiable y cuidadosa” se aprecia que el
87% de clientes manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma
fiable y cuidadosa al momento de trasladarle a su destino; el 13% de clientes
manifiesta que los choferes a veces ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa
al momento de trasladarle a su destino, como se puede ver la mayoria de clientes
manifiesta que los choferes siempre ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa
al momento de trasladarle a su destino, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Cortés (2017) quien menciona que la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. por consiguiente el personal de la
empresa El Condor ejecutan el servicio de forma fiable y cuidadosa al momento de
trasladarle a su destino a los pasajeros, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta
al objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del servicio en la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 7, denominada “Destrezas y conocimientos” se
aprecia que el 70% de clientes manifiesta que los choferes siempre muestran

destrezas y conocimientos al momento de manejar el vehiculo; el 18% de clientes
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manifiesta que los choferes a veces muestran destrezas y conocimientos al momento
de manejar el vehiculo, el 12% de clientes manifiesta que los choferes nunca
muestran destrezas y conocimientos al momento de manejar el vehiculo, como se
puede ver la mayoria de clientes manifiesta que los choferes siempre muestran
destrezas y conocimientos al momento de manejar el vehiculo, estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Duque (2015) quien menciona que la
posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del
servicio. por consiguiente el personal de la empresa El Condor destrezas y
conocimientos al momento de manejar el vehiculo ya que tienen experiencia
suficiente manejando en la zona, ya que t, Por lo tanto dichos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del servicio en la
empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de

Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 8, denominada “Comunicacion adecuada” se aprecia
que el 74% de clientes manifiesta que los choferes y ayudantes siempre brindan
comunicacion adecuada Yy precisa sobre los lugares adonde llegan; el 26% de
clientes manifiesta que los choferes y ayudantes a veces brindan comunicacion
adecuada Yy precisa sobre los lugares adonde llegan; como se puede ver la mayoria
de clientes manifiesta que los choferes y ayudantes siempre brindan comunicacion
adecuada vy precisa sobre los lugares adonde llegan, estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Tamara (2015) quien determina que se aprecié que la
valorizacion que brindan los choferes y ayudantes hacia los clientes muestra un indice

negativo por el hecho de la falta de comunicacién. Pero contrastan con los resultados
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encontrados por Pillou (2018) quien menciona que mantener a los clientes
informados, utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como escucharlos. por
consiguiente el personal de la empresa EI Condor brindan comunicacion adecuada y
precisa sobre los lugares adonde llegan, para que los pasajeros se sientan satisfechos,
Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los
tipos de calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios generales El

Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 9, denominada “Sistema de GPS” se aprecia que el
58% de clientes manifiesta que los vehiculo nunca tienen un sistema de GPS en caso
de asalto o robo en pleno transito; el 26% de clientes manifiesta que los vehiculo a
veces tienen un sistema de GPS en caso de asalto o robo en pleno transito, el 16% de
clientes manifiesta que los vehiculo siempre tienen un sistema de GPS en caso de
asalto o robo en pleno transito; como se puede ver la mayoria de clientes manifiesta
que los vehiculo nunca tienen un sistema de GPS en caso de asalto o robo en pleno
transito, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Ospina (2015)
quien determina que por ultimo, los sistemas satelitales (GPS) se pueden aplicar para
mejorar la operacion del transporte de mercancias a través de la gestion y monitorizacién
de vehiculos. Pero contrastan con los resultados encontrados por Duque (2015) quien
menciona que inexistencia de peligros, riesgos o dudas. por consiguiente el personal
de la empresa El Condor que los vehiculo no tienen un sistema de GPS en caso de
asalto o robo en pleno transito, ya que los falta financiamiento para colocar este

sistema Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
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los tipos de calidad del servicio en la empresa de transportes y servicios generales El

Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 10, denominada “Normas y estdndares” se aprecia que
el 73% de clientes manifiesta que el servicio ofrecido por la empresa EI Céndor
siempre cumple con las normas y estandares establecidos como sello de calidad; el
26% de clientes manifiestan que el servicio ofrecido por la empresa EI Céndor a
veces cumple con las normas y estandares establecidos como sello de calidad; el 1%
de clientes manifiestan que el servicio ofrecido por la empresa EI Céndor nunca
cumple con las normas y estdndares establecidos como sello de calidad; por
consiguiente la mayoria de clientes manifiesta que el servicio ofrecido por la
empresa El Condor siempre cumple con las normas y estdndares establecidos como
sello de calidad, estos resultados contrastan con los resultados encontrados por
Summers (2015) quien menciona que la garantia dada de que el producto cumple con
las normas y estandares establecidos como sello de calidad. por consiguiente el
personal de la empresa EI Condor el servicio ofrecido cumple con las normas y
estandares establecidos como sello de calidad, ya que la municipalidad y el
ministerio de transporte lo solicita, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Describir los tipos de calidad del servicio en la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.
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En la Tabla y Grafico 11, denominada “Liderazgo autocratico” se aprecia
que el 82% del personal manifiesta que el liderazgo autocratico siempre le ha
permitido el incremento de pasajeros para su empresa; el 18% del personal
manifiestan que el liderazgo autocratico a veces le ha permitido el incremento de
pasajeros para su empresa: como se puede ver la mayoria del personal manifiesta que
el liderazgo autocratico siempre le ha permitido el incremento de pasajeros para su
empresa, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Reategui
(2017) quien manifiesta que en su gran mayoria ejercen un liderazgo transaccional y
minima parte el liderazgo transformacional, manifiestan que el ejercicio del liderazgo
transaccional les permite el aumento de la produccion en la empresa, asimismo
coinciden con los resultados encontrados por Lloria, (2015) quien determina que el
liderazgo autocratico es una forma extrema de liderazgo transaccional, en las que los
lideres tienen un poder absoluto sobre los trabajadores. Las personas que forman
parte del staff tienen la oportunidad de ofrecer sus sugerencias, incluyendo si estas
son para el bien del equipo o de la empresa. Muchas personas se sienten mal al ser
tratadas de esta forma, por consiguiente el personal de la empresa EI Condor indica
que el liderazgo autocratico le ha permitido el incremento de pasajeros para su
empresa, por el buen trato que ha brindado, Por lo tanto dichos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 12, denominada “Reglas de forma rigurosa” se aprecia
que el 61% del personal manifiesta que a veces existe una persona gque impongan

reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea
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preciso; el 36% del personal manifiestan que siempre existe una persona que
impongan reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demés
sea preciso; el 3% del personal manifiestan que nunca existe una persona que
impongan reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demés
sea preciso, como se puede ver la mayoria del personal manifiesta que a veces existe
una persona que impongan reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que
hagan los deméas sea preciso, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Goleman (2014) quien determina que siguen todas las reglas de
forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan sus seguidores sea preciso.
por consiguiente en la empresa EI Céndor existe una persona que impongan reglas de
forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demas sea preciso, con la
finalidad de que todo marche bien, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 13, denominada “Inspira entusiasmo” se aprecia que
el 46% del personal manifiesta que el administrador de la empresa a veces les inspira
entusiasmo en el equipo de trabajo y sin él no hay éxito; el 42% del personal
manifiestan que el administrador de la empresa siempre les inspira entusiasmo en el
equipo de trabajo y sin él no hay éxito, el 12% del personal manifiestan que el
administrador de la empresa nunca les inspira entusiasmo en el equipo de trabajo y
sin el no hay éxito, como se puede ver menos de la mitad del personal manifiesta que
el administrador de la empresa a veces les inspira entusiasmo en el equipo de trabajo

y sin él no hay éxito, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
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Maxwell (2017) quien determina que el liderazgo carismatico es muy parecido al
liderazgo transformacional, ya que todos los lideres de la organizacién inspiran
entusiasmo en los equipos y son demasiado energéticos al conducir a todos los
empleados. De todas formas los lideres carisméticos tienen a creer mucho més en si
mismo que en los equipos de trabajo que los rodean, esto supone que se generen
problemas, y un proyecto en una organizacion puede llegar a colapsar el dia que el
lider abandone el barco. Es por esto, que las personas que integran el equipo tienen
en mente que sin el lider carisméatico no se alcanza el éxito. por consiguiente el
personal de la empresa ElI Condor afirma que el administrador de la empresa les
inspira entusiasmo en el equipo de trabajo y sin él no hay éxito, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de
la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de

Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 14, denominada “Toma de decisién” se aprecia que el
52% del personal manifiesta que el administrador a veces les invita a participar
aportando ideas en la toma de decisién de la empresa; el 39% del personal
manifiestan que el administrador siempre les invita a participar aportando ideas en la
toma de decision de la empresa; y el 9% del personal manifiestan que el
administrador nunca les invita a participar aportando ideas en la toma de decision de
la empresa; como se puede ver la mitad del personal manifiesta que el administrador
a veces les invita a participar aportando ideas en la toma de decision de la empresa,
estos resultados no coinciden con los resultados encontrados por Desulovichi (2015)

quien manifiesta que se ha podido notar que dentro de las diez de empresas
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encuestadas dos de ellas ejercen un liderazgo autoritario y en las restantes un
liderazgo democrético y acerca de la investigacion sobre la gestion de flota en las
MYPE. Pero contrastan con los resultados encontrados por Goleman (2014) quien
menciona que el lider democratico es el que toma la Ultima decision, los lideres
participariamos invitan a otras personas que integran el equipo a que contribuyan
durante el proceso de toma de decision. Esto no sé6lo incremente la satisfaccion por el
trabajo sino que favorece el desarrollo de nuevas habilidades. Los miembros del
equipo se sienten en control de su propio destino asi que se encuentran motivados a
trabajar duro, mas que por una recompensa econémica. por consiguiente el personal
de la empresa EI Condor afirma que el administrador les invita a participar aportando
ideas en la toma de decision de la empresa, en dichas reuniones hacen lluvia de ideas
y luego elijen la mejor alternativa, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al
objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 15, denominada “El lider de la empresa” se aprecia
que el 61% del personal manifiesta que el lider de la empresa siempre es una persona
de buen trato, leal, sincero, humilde y muy responsable; el 36% del personal
manifiestan que el lider de la empresa a veces es una persona de buen trato, leal,
sincero, humilde y muy responsable; el 3% del personal manifiestan que el lider de la
empresa nunca es una persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy
responsable; como se puede ver la mayoria del personal manifiesta que el lider de la
empresa siempre es una persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy

responsable, asimismo no coinciden con los resultados encontrados por Coérdova
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(2016) quien determina que tiene en cuenta los objetivos, constituidos estos como
elementos que intervienen en el proceso de liderazgo el coordinador posee un
liderazgo transformacional, dado que este estilo tiene las siguientes caracteristicas:
serenidad, cordialidad, delicadeza en el trato, lealtad, sinceridad, laboriosidad y
humildad, los monitores concuerdan en que el Coordinador no ejerce un estilo no
liderazgo, asimismo contrasta con Warren (s.f.) quien llego a la siguiente conclusion
que el liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo que se define como el
liderazgo que crea el cambio valioso y positivo en los seguidores. Un lider
transformacional se centra en la “transformacidon” a otros a ayudarse unos a otros, a
tener en cuenta por los demas, para ser alentador y armoniosa, y para mirar hacia
fuera para la organizacion en su conjunto. por consiguiente el personal de la empresa
El Condor el lider de la empresa es una persona de buen trato, leal, sincero, humilde
y muy responsable en el cual se puede confiar, Por lo tanto dichos resultados dan
respuesta al objetivo especifico: Identificar los estilos de liderazgo de la empresa de

transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 16, denominada “Conocimiento y domina las
funciones” se aprecia que el 61% del personal manifiesta que siempre tiene
conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa en la empresa; el 33% del
personal manifiestan que a veces tiene conocimiento y domina las funciones del
puesto que ocupa en la empresa; y el 6% del personal manifiestan que nunca tiene
conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa en la empresa; como se
puede ver la mayoria del personal manifiesta que siempre tiene conocimiento y

domina las funciones del puesto que ocupa en la empresa, estos resultados coinciden
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con los resultados encontrados por Santos (2011) quien manifiesta que esta basado
en conocimiento de si mismo y de su ocupacion. Ningin seguidor desea ser
dominado por un lider que le falte confianza y valentia. Ningin seguidor inteligente
sera dominado a largo plazo por tal lider. por consiguiente el personal de la empresa
El Cdndor tiene conocimiento y domina las funciones del puesto que ocupa en la
empresa, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales ElI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 17, denominada “Sistemas de calidad” se aprecia que
el 67% del personal manifiesta que el administrador de la empresa siempre lleva una
planeacion, control y procedimiento de los sistemas de calidad; el 27% del personal
manifiestan que el administrador de la empresa a veces lleva una planeacién, control
y procedimiento de los sistemas de calidad; y el 6% del personal manifiestan que el
administrador de la empresa nunca lleva una planeacion, control y procedimiento de
los sistemas de calidad, como se puede ver la mayoria del personal manifiesta que el
administrador de la empresa siempre lleva una planeacién, control y procedimiento
de los sistemas de calidad, estos resultados coinciden con los resultados encontrados
por More (2017) quien manifiesta que con la finalidad que cuando los gerentes no se
encuentren en la empresa lleven una planeacién, control y procedimiento adecuado,
porque el liderazgo es un proceso social de adaptacion en la direccion
organizacional, asimismo coinciden con los resultados encontrados por Reéategui
(2016) quien determina que el hombre que no se puede controlar a si mismo nunca

puede controlar a otros. El autocontrol es ejemplo para los seguidores de uno, los
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cuales los mas inteligentes se emularan. por consiguiente el personal de la empresa
El Condor el administrador de la empresa lleva una planeacion, control y
procedimiento de los sistemas de calidad para el funcionamiento de la misma, Por lo
tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principales
factores de liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Céndor

EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 18, denominada “Persona justa” se aprecia que el 70%
del personal manifiesta que el administrador siempre es una persona justa al
momento de hacer la relacién de salidas de los vehiculos; el 30% del personal
manifiestan que el administrador a veces es una persona justa al momento de hacer la
relacion de salidas de los vehiculos, como se puede ver la mayoria del personal
manifiesta que el administrador siempre es una persona justa al momento de hacer la
relacion de salidas de los vehiculos, estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Gémez (2018) quien manifiesta que sin un sentido de justicia,
ningun lider puede comandar y mantener el respeto de sus seguidores. por
consiguiente el personal de la empresa EI Condor el administrador es una persona
justa al momento de hacer la relacién de salidas de los vehiculos, ya que brinda los
turnos bien establecidos con salidas y horarios adecuados, Por lo tanto dichos
resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir los principales factores de
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL en el

distrito de Sullana afo 2018.
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En la Tabla y Grafico 19, denominada “El administrador entiende” se
aprecia que el 55% del personal manifiesta que el administrador siempre entiende
cuando tiene un problema familiar o enfermedad y no puede llegar a trabajar; el 42%
del personal manifiestan que el administrador a veces entiende cuando tiene un
problema familiar o enfermedad y no puede llegar a trabajar; y el 3% del personal
manifiestan que el administrador nunca entiende cuando tiene un problema familiar o
enfermedad y no puede llegar a trabajar, como se puede ver la mayoria del personal
manifiesta que el administrador siempre entiende cuando tiene un problema familiar
o enfermedad y no puede llegar a trabajar, estos resultados coinciden con los
resultados encontrados por Reétegui (2016) quien manifiesta que el lider exitoso
debe ser compasivo con sus seguidores. Aun mas, él debe entender los problemas de
las personas. por consiguiente el personal de la empresa EI Condor el administrador
entiende cuando tiene un problema familiar o enfermedad y no puede llegar a
trabajar, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico:
Describir los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y

servicios generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

En la Tabla y Grafico 20, denominada “Responsabilidad” se aprecia que el
64% del personal manifiesta que el administrador siempre asume la responsabilidad
por los errores y deficiencias de sus colaboradores; el 36% del personal manifiestan
que el administrador a veces asume la responsabilidad por los errores y deficiencias
de sus colaboradores, como se puede ver la mayoria del personal manifiesta que el
administrador siempre asume la responsabilidad por los errores y deficiencias de sus

colaboradores, estos resultados coinciden con los resultados encontrados por
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Cornegie (2015) quien manifiesta que el lider exitoso debe estar dispuesto a asumir
la responsabilidad por los errores y deficiencias de sus seguidores. por consiguiente
el personal de la empresa ElI Condor el administrador asume la responsabilidad por
los errores y deficiencias de sus colaboradores, ya que esas dificultades afecta a la
misma, Por lo tanto dichos resultados dan respuesta al objetivo especifico: Describir
los principales factores de liderazgo de la empresa de transportes y servicios

generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

V. CONCLUSIONES

5.1. Conclusiones

Las estrategias de la calidad del servicio que identifican los clientes en la
empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL es sinceridad porque
los choferes son honestos al momento de realizar el cobro por transporte de
pasajeros, actitud porque son personas amables y cordiales al momento de brindar un
servicio, ambiente agradable porque los vehiculos cuentan con seguridad, higiene y
limpieza que han contribuido a un ambiente donde se puede viajar con satisfaccion,
confiabilidad porque brindan un servicio adecuado y un clima que genere

sensaciones que conecten emocionalmente tranquilo y con total satisfaccion.

Se describe los tipos de calidad del servicio en la empresa de transportes y
servicios generales EI Céndor son fiabilidad porque los choferes ejecutan el servicio

de forma cuidadosa al momento de trasladarle a su destino a cada pasajero,
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comunicacion porque brindan comunicacion adecuada y precisa sobre los lugares
adonde llegan, conformidad porque el servicio ofrecido por la empresa cumple con
las normas y estandares establecidos por la ley como sello de calidad,
profesionalidad porque muestran destrezas y conocimientos al momento de manejar
el vehiculo, pero no cuentan con seguridad porque los vehiculo no tienen un sistema

de GPS en caso de asalto, robo o accidente en pleno trénsito.

Los estilos de liderazgo que identifican el personal de la empresa de
transportes y servicios generales EI Condor son autocratico porque le ha permitido el
incremento de pasajeros con el cual se ha visto beneficiado, transformacional porque
el lider de la empresa es una persona de buen trato, leal, sincero, humilde y muy
responsable con su trabajo, burocratico porque existe una persona que impongan
reglas de forma rigurosa y se aseguran de que todo lo que hagan los demés sea
preciso, democratico porque el administrador les invita a participar aportando ideas
en la toma de decision de la empresa y asi llegar a las mejores soluciones en caso de

algun problema o mejora para la misma.

Se describe los principales factores de liderazgo en la empresa de transportes
y servicios generales es justicia porque el administrador es una persona justa al
momento de hacer la relacién de salidas de los vehiculos, ya que elabora un
cronograma de salida de vehiculos por tiempo y orden; control porque lleva la
planeacion y procedimiento de los sistemas de calidad; ademéas asume la
responsabilidad por los errores y deficiencias de sus colaboradores con la finalidad
de satisfacer a los pasajeros, el coraje inquebrantable porque tienen conocimiento y

domina las funciones del puesto que ocupa en la empresa, pero a veces tienen
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compasion y entendimiento ya que el administrador entiende cuando el personal

tiene un problema familiar o enfermedad y no puede llegar a trabajar.

Aspectos Complementarios

Propuesta de Mejora

Justificacion de propuesta de mejora:

Finalmente la investigacion se justifica porque determinara una propuesta de
mejora de la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios
generales El Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018; con la finalidad que el
propietario o gerente de la misma empiecen a mejorar el servicio brindado y
regularicen sus documentos para contar con estdndares de calidad de servicio y

liderazgo en su empresa.
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Propuesta

PROBLEMA ACCION 2 RESPONS
OBJETIVO ENCONTRADO | CORRECTIVA SOLUCION DE MEJORA ABLE
Identificar las
estrategias de la
calidad del Brindar capacitacion al
servicio en la . personal mensualmente en | z
o Brindar . . Area de
empresa de Capacitacion al o especial a la secretaria para
capacitacion al ' - Recursos
transportes y personal ersonal brindar atencion con mayor humanos
servicios generales P rapidez y los pasajeros
El Céndor EIRL queden satisfechos.
en el distrito de
Sullana afio 2018.
ibir los ti Buscar alternativas de
(I;)escrlbllr ] %S t'%osl financiamiento para
¢ callda ? Implementar un sistema de
Servicio —en da No cuentacon | Implementar | GPS, con la finalidad de
empresa €lunsistemade |unsistemade |brindar mayor seguridad a |Gerente
transportes Y|Gps GPS los pasajeros, choferes y
servicios generales vehiculos, en caso de
El Clon((jj_or _ ElFij accidentes, robos o asaltos
en el distrito de en pleno transito.
Sullana afio 2018.
Identificar los Capacitar al administrador
estilos de en liderazgo, comprension
liderazgo de la y el buen trato al personal )
empresa de El administrador | Capacitar al | con la finalidad de inspirar | Area de
transportes y no es administrador | confianza en el equipo de | Recursos
servicios generales | carismatico en liderazgo | trabajo, ademas entendery | humanos

El Condor EIRL
en el distrito de
Sullana afio 2018.

comprender al personal en
caso de problemas y
enfermedad, por lo tanto
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Describir los quedar en buenos terminos
principales sin que nadie salga
factores de perjudicado.
liderazgo de la
empresa de
transportes y
servicios generales
El Condor EIRL
en el distrito de
Sullana afo 2018.

El administrador
no entiende al
personal en caso
de permisos para
enfermedades o
problemas
familiares.
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1.

CUESTIONARIO

Y
».:n\-“‘g:?

LUNIVERSIDALD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBCOYTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS
Y ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS CLIENTES Y COLABORADORES

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas que tiene por objetivo
la recopilacion de informacion, que presenta fines relativamente académicos,
en este caso la realizacion de mi tesis universitaria. Considerando a esta
empresa de transportes y servicios generales EI Condor EIRL. Como una de
las seleccionadas para dicho trabajo; esperando contar con sincero apoyo.

El cuestionario tiene por objetivo determinar las principales caracteristicas de
la calidad del servicio y liderazgo de la empresa de transportes y servicios
generales EI Condor EIRL en el distrito de Sullana afio 2018.

A
N° PREGUNTA NUNCA| VECES |SIEMPRE
CALIDAD DE SERVICIO

1 ¢ Los choferes son personas amables y cordiales?
2 ¢La secretaria atiende con rapidez?

¢Los vehiculos cuentan con seguridad, higiene y

limpieza que han contribuido a un ambiente
3 agradable?

¢ Los choferes son sinceros y honestos al
4 momento de realizar el cobro por transporte?

¢ Los choferes brindan un servicio adecuado y un

clima de confiabilidad que genere sensaciones
5 gue conecten emocionalmente a usted?
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¢ Los choferes ejecutan el servicio de forma
fiable y cuidadosa al moemento de trasladarle a
6 su destino?

¢ Los choferes muestran destrezas y
conocimientos al momento de manejar el
7 vehiculo?

¢ Los choferes y ayudantes brindan comunicacion
adecuada Yy precisa sobre los lugares adonde

8 llegan?
¢ Los vehiculo tienen un sistema de GPS en caso
9 de asalto o robo en pleno transito?

¢El servicio ofrecido por la empresa El Condor
cumple con las normas y estandares establecidos

10 como sello de calidad?
LIDERAZGO
¢El liderazgo autocratico le ha permitido el
11 incremento de pasajeros para su empresa?

¢Dentro de la empresa El Condor existe una
persona que impongan reglas de forma rigurosa
y se aseguran de que todo lo que hagan los

12 demas sea preciso?

¢El administrador de la empresa les inspira
entusiasmo en el equipo de trabajo y sin él no
13 hay éxito?

¢El administrador les invita a participar
aportando ideas en la toma de decision de la

14 empresa’?
¢El lider de la empresa es una persona de buen
15 trato, leal, sincero, humilde y muy responsable?
¢ Usted tiene conocimiento y domina las
16 funciones del puesto que ocupa en la empresa?

¢El administrador de la empresa lleva una
planeacion, control y procedimiento de los
17 sistemas de calidad?

¢El administrador es una persona justa al
momento de hacer la relacion de salidas de los
18 vehiculos?

¢El administrador entiende cuando usted tiene un
problema familiar o enfermedad y no puede

19 llegar a trabajar?
¢El administrador asume la responsabilidad por
20 los errores y deficiencias de sus colaboradores?

Muchas gracias por su colaboracion.
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Sullana, Diciembre de 2018.

2. LIBRO DE CODIGO
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3.  PRESUPUESTO

PRESUPUESTO
(EXPRESADO EN NUEVO SOLES)
PRECIO SUB

RUBROS CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO | TOTAL TOTAL

I. BIENES DE CONSUMO 166,00
Cuaderno 1 20,00 20,00
Lapicero 3 3,00 9,00
Resaltador 3 4,00 12,00
Corrector 2 5,00 10,00
Empaste 1 90,00 90,00
Papel A4 1| Millar 23,00 23,00
Lapiz 2 1,00 2,00

Il. SERVICIOS 2693,00
usv 1 30,00 30,00
Anillado 2 21,00 42,00
Internet 5 [ Meses 120,00 600,00
Impresiones 450 0,10 45,00
Tinta de impresora 2 43,00 86,00
Fotocopias 60,00 60,00
Movilidad 500,00 500,00
Libros de investigacion 1 230,00 230,00
Libros 2 150,00 300,00
Asesoria 4 | meses 200,00 800,00
Varios 0,00 0,00

TOTALES 2859,00
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3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N© SEMANAS

Actividades
orden

1| Titulo de investigacion

2 | Objetivos de investigacion

Justificacion de
3| investigacion

4 | Seleccion bibliografica

5 | Bases tedricas

Antecedentes de
6 | investigacion

7 | Técnicas e instrumento

Elaboracién de matriz de
8| consistencia

9 | Redaccidn anteproyecto

Elaboracién de instrumentos
10 | de recoleccion

Revision y aprobacion del
proyecto de investigacion
11 | por jurado

12 | Encuesta

13 | Codificacion
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14

Tabulacién

15

Anadlisis e interpretacion de
datos

16

Redaccion preliminar del
informe final

17

Presentacion de Tesis para
su aprobacion

18

Sustentacién
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VALIDACIONES
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“Aiio de la lucha contra la corrupcién y la impunidad”

DOCENTE: Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS

ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:
Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realiz6 una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplic6 a 30 personas con el

fin de explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 las caracteristicas de calidad del servicio y
liderazgo de la empresa de transportes y servicios generales El Céndor EIRL, fue
validado por expertos que acrediten experiencia en el drea, para emitir los juicios y

modificar la redaccion del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de
Cronbach, utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) version 25. Dando el siguiente resultado:
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VARIABLE LIDERAZGO:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas | Alfa Cronbach
10 | 0916
Estadisticos total-elemento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
elemento elemento corregida elemento
PO1 18,00 29,655 991 ,890
P02 18,00 33,793 500 918
P03 18,00 29,655 991 ,890
P04 18,00 35,862 277 ,930
P05 18,00 29,655 ,991 890
P06 18,00 44,138 -,500 967
P07 18,00 29,655 991 ,890
P08 18,00 29,655 991 ,890
P09 18,00 29,655 ,991 ,890
P10 18,00 29,655 991 ,890

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 91.6% de confiabilidad con respecto a 10 Preguntas (30 encuestados) de la
Variable Liderazgo.

COLEGH0 DE ESTADISTICOS DEL prpf:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR CARACTERISTICAS DE
CALIDAD DEL SERVICIO Y LIDERAZGO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES Y SERVICIOS
GENERALES EL CONDOR EIRL

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO:

Estadistica de Fiabilidad
N° de Preguntas | Alfa Cronbach
10 1 0.802
e o adisticos total-clomento
Media de la Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina el elemento-total elimina el
I elemento corregida elemento
PO1 18,00 17,241 1,000 720
P02 18,00 21,379 359 ,798
P03 18,00 17,241 1,000 720
P04 18,00 21,379 359 798
P05 18,00 17,241 1,000 720
P06 18,00 33,793 -1,000 918
P07 18,00 17,241 1,000 720
P08 18,00 21,379 359 798
P09 18,00 17,241 1,000 720
P10 18,00 21,379 ,359 798

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 80.2% de confiabilidad con respecto a 10 Preguntas (30 encuestados) de la
Variable Calidad de Servicio.

COESPE 214
COLEGHO DE ESTADISTICOS DEL PERG
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, 7&&3@%7 Za 7;;1'977&&@7777"7 s identificado con DNI

035¢40 .30 MAGISTER EN
Adminishociwon

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: Encuesta, elaborado por Bach. Fernando Isidro
Zapata Castro a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion: "CARACTERIZACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y LIDERAZGO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
Y SERVICIOS GENERALES EL CONDOR EIRL EN EL DISTRITO DE SULLANA

ANO 2018", que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Sullana, enero del 2019.

CLAN Aeca

14
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¢El administrador de la cmpresa les
inspira entusiasmo en el equipo de
wrabajo y sin €l no hay éxito?

X

Bt adminisirador les invita a panticipar
aportando ideas en ka toma de decision
dela ?
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&El lider de ka empresa es una persona
de buen trato, leal, sincero, humilde y

| oy responsable?

¢ Usted tiene conocimiento y domina las
funciones del puesto que ocupa en la
?

JEl administrador de ka empresa lleva
unz plancacion, control y g omi
de los si de calidad?

El administrador es una persona justa
al de hacer la relacion de
salidas de los vehicilos?

AR L

iEl administrador enticnde cuando usted
tiene un problema familiar o
cafermedad y no puede liegar a trabajar?

R

El administrador asume la
ilidad por Jos errores y
Sl de vae coliboandarell
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iMuchas gracias por su colaboracién!
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