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RESUMEN

La falta de capacitacién adecuada a los trabajadores en busca de mitigar deficiencias
internas, el bajo soporte 0 apoyo organizacional entre las areas, el desconocimiento
de la cultura de servicio entre clientes internos, y principalmente la ausencia de
autoridad de los directivos en la toma de decisiones, ha conllevado a una
desconexion por parte del liderazgo organizacional y la calidad del servicio. Es por
lo anterior que el presente informe de investigacidn se analizd la influencia que
existe entre el liderazgo transformacional y la calidad de servicio en las empresas
automotrices del Canton Ambato. La metodologia se ejecutd bajo el enfoque
cuantitativo, método deductivo; investigacion de tipo descriptivo y correlacional; a
través del muestreo estratificado se eligié a 18 concesionarios que ofertan el
servicio posventa de los vehiculos comercializados; se utilizo la técnica de la
encuesta, aplicando un cuestionario al Gerente de Servicios y de Repuestos, al Jefe
de Taller y a un Técnico de cada una de las empresas, lo que ascendid a 72 personas
encuestadas, esto permitié recopilar informacién de fuentes primarias sobre la
variable liderazgo transformacional y como influyo en la calidad de servicio, por
medio de sus dimensiones. Para el procesamiento de los datos descriptivos e
inferenciales, se utilizd el programa SPSS Statistis 22, para obtener tablas de
frecuencia, figuras y la prueba de coeficiente de correlacion, especificamente de
Spearman (Rho) en razon de que las muestras son no paramétricas. Despues del
procesamiento de la informacion a través de la investigacion de campo, se pudo
determinar que no existe correlacion positiva ni significativa entre el liderazgo
transformacional y la calidad de servicio por medio de sus dimensiones y de las
actividades planteadas. Se finalizo proponiendo un plan de accion que avale la
capacitacion del personal involucrado.

PALABRAS CLAVE: Liderazgo transformacional; Calidad del Servicio;
Dimensiones del Liderazgo transformacional; Dimensiones de la Calidad de
Servicios; Correlacion de Variables.
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ABSTRACT

The lack of adequate training for workers in search of mitigating internal
deficiencies, lack of support or organizational support between areas, ignorance of
the service culture among internal clients, and mainly the lack of authority of
managers in making- decision, It has led to a disconnection from organizational
leadership and quality of service. It is because of the above that this research report
analyzes the influence that exists between transformational leadership and quality
of service in the automotive companies of the Ambato Canton. The methodology
was implemented under the quantitative approach, the deductive method,
descriptive and correlational research; Through the stratified sampling, 18
concessionaires were selected to offer after sales service of the vehicles placed on
the market; the survey technique was used, by means of a questionnaire applied to
the Service Manager, Spare Parts Manager, Workshop Manager and a Technician
from each of the companies, which amounts to 72 people surveyed, this allowed
collecting information from sources primary information on the transformational
leadership variable and how it influenced the quality of service through its
dimensions. For the processing of descriptive and inferential data, the SPSS Statistis
22 program was used to obtain frequency tables, figures, and the correlation
coefficient test, specifically Spearman (Rho) because the samples are non-
parametric. After processing information through field research, it was determined
that there is no positive or significant correlation between transformational
leadership and quality of service through its dimensions and the activities proposed.
It was concluded by proposing an action plan that supports the training of the
personnel involved.

KEYWORD: Transformational leadership; Quality of service; Transformational
Leadership Dimensions; Dimensions of the Quality of Services; Variable
Correlation
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INTRODUCCION

Tras la evolucion del Sector Automotriz en el Ecuador, la multiplicacion de
empresas automotrices, ha sido representativa a nivel nacional. A pesar de las
nuevas politicas arancelarias, el estilo de consumo de los ecuatorianos en este sector
ha ido en crecimiento en los ultimos afios. Sin embargo, muchos de los usuarios de
vehiculos nuevos, esperan que se cumpla el tiempo de la garantia ofertada por la
casa comercial, para luego realizar el mantenimiento de su vehiculo en su taller
mecanico de confianza, lo que implica que el sector siga creciendo. Los clientes
posventa del sector Automotriz, son una ventaja competitiva para las empresas,

logrando con esto, tener mayor prosperidad en el negocio.

A pesar de lo anterior, se evidencid una desconexidn por parte del liderazgo
organizacional y la calidad del servicio en el sector automotriz, ocasionado por el
incumplimiento de promesas de venta y/o servicios a los clientes, generada por la
falta de capacitacion adecuada a los trabajadores, en busca de mitigar deficiencias
internas, el bajo soporte o apoyo organizacional entre las areas, desconocimiento
de la cultura de servicio entre clientes internos, y principalmente la ausencia de
autoridad de los directivos en la toma de decisiones. Con el fin de dar solucion a
esta problemaética, el presente proyecto de investigacion se enfoc6 en analizar la
influencia del Liderazgo en la Calidad de Servicio de los clientes Posventa del

sector Automotriz del Cantén Ambato.

La metodologia utilizada, fue de tipo bibliografico-documental, con enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo; a través del método deductivo se infirid la
informacion obtenida, que permitié describir las variables por medio de las técnicas
de la observacion y la encuesta con su respectivo cuestionario. El informe de

investigacion, esta estructurado de la siguiente manera:

Dentro de la parte introductoria, se enuncio la linea y sublinea de investigacion,
brevemente explicando la relacion del tema de investigacion con ellas. Se establecid
y formulé la situacién problematica del desacuerdo existente entre el liderazgo
organizacional y la calidad del servicio brindado por parte de las organizaciones del

sector automotriz del Canton Ambato. A continuacion, se planteé los objetivos



tanto el general y los especificos, con el sistema de tareas relacionadas con los
resultados de la investigacion. Se presento la justificacion, la misma que explica la
solucion del problema planteado, el impacto esperaba, los beneficiarios, el interés

y la utilidad del proyecto.

Ademas, se definié la metodologia, explicando sobre el aporte del enfoque
cuantitativo, en razon de haber utilizado la metodologia bibliografica y documental,
con una investigacion de tipo descriptiva y correlacional. El método definido fue el
deductivo, en razon que se indagé de fuentes primarias y secundarias la informacion
a ser discernida y utilizada en la determinacion de la incidencia del Liderazgo con
la calidad del servicio del sector automotriz, por medio de la encuesta. La poblacion
del estudio, son los concesionarios de la ciudad de Ambato y a través del muestreo
estratificado se eligio a 18 que ofertan servicio posventa de los vehiculos
comercializados; se aplicé el cuestionario a los Gerentes de Servicios, Repuestos,
Jefe de Taller y a un Técnico de cada una de las empresas, lo que asciende a 72
personas encuestadas, que tienen relacion directa con la posventa, especificamente

a la oferta de mantenimientos programados, preventivos o correctivos.

En el Capitulo I, se presento los antecedentes, la fundamentacion epistemologica
y del estado del arte, a través de la investigacidn bibliografica, se pudo inferir la
teorizacion y métodos de las variables de estudio, como punto de partida para su

aplicacion. Finalmente se planted conclusiones sobre el capitulo.

En el Capitulo Il, se planted la propuesta del trabajo, los objetivos y la
justificacion del diagnéstico realizado a través de herramientas estadisticas. Se
desarroll6 de manera clara el plan de accién, que contiene el resultado de la
correlacion de las variables, las mismas serdn expuestas a capacitacion,
especificamente en fomentar la consideracion individualizada, motivacion
inspiradora, estimulo intelectual, influencia idealizada, confiabilidad, seguridad,
tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, dentro las variables de estudio.
Tambien se explicd las premisas de la implantacion de la propuesta y las

conclusiones del capitulo.



El Capitulo I11 se enfocd, en la aplicacion y/o validacion de la propuesta, a través
de la evaluacion de expertos, usuarios y del impacto de la investigacion. Se

especifico los resultaos de la propuesta y las conclusiones del capitulo.

Para finalizar, se realiz6 conclusiones generales que responden a los objetivos
propuestos en la investigacion y recomendaciones relevantes, pertinentes y viables,

donde se indico lo que se puede hacer con los resultados.
Antecedentes

El presente trabajo se rige a los parametros y normas académicas propuestas por
la Universidad Técnica de Cotopaxi, en el programa de Maestria en Administracion
de Empresas, de alli que se profundizé en el estudio de Liderazgo, como parte
primordial en la atencion al cliente. Ante lo anterior, se direcciond el trabajo, bajo
la linea de investigacion denominada Administracion y Economia para el
Desarrollo Social. En esta relacién, la sub linea investigativa Recursos Humanos,
permitié orientar los objetivos de estudio, puesto que la catedra de
Comportamiento Organizacional y Gestion de Recursos Humanos, brindé las
herramientas necesarias para su consecucion. Se consolidd de manera eficaz con la
investigacion sobre la influencia del liderazgo en la calidad de servicio, de los
clientes posventa automotriz del canton Ambato, especificamente como estrategias
administrativas en el servicio ofertado por este sector, que crece a pasos acelerados

puntal de desarrollo para el pais.

Tabla 1 Linea de Investigacion

Linea de investigacion
Linea de investigacion Sublinea de investigacion Catedra

Comportamiento
Recursos Humanos Organizacional y Gestién de
Recursos Humanos

Administracion y economia
para el desarrollo social.

Fuente: Elaboracion propia.

De igual forma el liderazgo desde la gerencia influye de manera decisiva en la
gestion, en el desempefio y en la satisfaccion de los trabajadores. Es una pieza clave

para fomentar la motivacion y promover el desarrollo del compromiso institucional



para la calidad del servicio, generando beneficios internos y externos. La calidad
del servicio y la satisfaccion de las organizaciones se veran fortalecidas
constantemente en el mejoramiento continuo de los procesos desde los niveles
gerenciales, transformando el estilo de liderazgo a fin de lograr un compromiso con

la institucion y para con los ciudadanos.
Planteamiento del problema

El constante avance tecnologico en nuestro planeta demanda cambios en los
estilos de vida, para crecer personal y profesionalmente en la sociedad. Por
naturaleza el ser humano al adquirir un servicio, busca satisfacer sus necesidades y
deseos, de ahi la importancia de saber entregar un producto con agregacion de valor,

que satisfaga a los clientes més exigentes

El sector automotriz crece a pasos agigantados, segun los boletines informativos
de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador AEADE, mes de Mayo
2019, en nuestro pais existen 1.965.538 vehiculos livianos y 301.806 vehiculos
comerciales rodando, aqui la importancia para que un centro de servicio sea
altamente competitivo, brindando un servicio diferenciado, con personal entrenado,
entregando confianza y calidad a sus clientes, generando retencion en las unidades
atendidas y rentabilidad en el negocio. Este incremento de las ventas, hizo necesario

interesarse por la satisfaccion a los clientes ademas de atraer a los potenciales.

La principal funcion de un centro de servicio automotriz es brindar un servicio
de calidad donde se garantice el correcto funcionamiento de un vehiculo, ofertando

una atencién efectiva al propietario.

Ante esta realidad la estructura organizacional, debe enfocarse en la necesidad
de contar con un lider que trabaje por mantener altamente posicionada su
empresa en un mercado cada vez mas competitivo, a través de estilos de
liderazgo, forjando esperanza y autogestion en el equipo, baluartes para evitar
confrontaciones al cambio, obteniendo los objetivos a corto, mediano y largo
plazo (Hesselbein, Goldsmith & Beckhard 1996, p.34).



Bajo esta perspectiva a diferencia de los lideres del pasado, los del presente y
futuro poseen herramientas claves para fomentar organizaciones solidas donde su
pilar es su gente y el impulso es la voz del cliente, mas aiun en empresas que se

encuentran en constante cambio.

La competitividad del mundo globalizado obliga a un gerente a trabajar en una
direccion de empresa enfocada a sus metas y totalmente rentable, bajo este contexto
se promulgo el desarrollo de la filosofia de la calidad total. Este modelo de gestion

busca satisfacer necesidades y expectativas de la sociedad en general.

Lopez (2015) mencion6 que a partir de los afios 50 y con motivo de una serie de
conferencias de Deming y Juran, dirigida a empresarios japoneses organizadas por
la JUSE (Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros), “se desencadenan el
desarrollo de las principales teorias sobre la Calidad Total de autores japoneses:
Ishikawa, Ohno, etc” (p.22).

La filosofia de la calidad total tiene su origen en los trabajos de Crosby (1987),
Deming (1989) y Juran (1990), los mismos que sintetizan la interrelacion con el
cliente, la mejora continua, trabajo en equipo, planificacion, compromiso y el
liderazgo. Estas dimensiones de calidad total han sido abordadas por parte de los

autores de la teoria de la direccion de empresas (LOpez, 2015).
Dean & Bowen (1994) citado por Lopez (2015) mencionan que:

Existe interrogantes sobre si existe relacion entre la calidad total y la direccion
de empresas; los autores consideran que, Si poseen aspectos comunes, estos
elementos son: liderazgo, planificacién estratégica de la calidad, el desarrollo y
gestion de recursos humanos y la orientacion y satisfaccion del cliente; pero
también existe diferencias ya que la calidad total esta orientada a los directivos,

la direccion de empresas esta dirigida a los investigadores (p.33).

De la misma manera Kouzes, Blanchard, Kotter, Peters, Drucker, Covey, Bennis
y Heifetz (2000); citado por Ldpez (2015) menciond que:



Si se estudia a fondo a estos pensadores, encontrariamos que todos coinciden en
sefialar una serie de caracteristicas imprescindibles que convierten a nuestros
lideres actuales en lo que son, entre esas se describen las siguientes: Trabajo en
equipo/unifica el personal, Genera cambio/cuestiona status quo, da vision/
direccion, etc. (p. 12).

Unificando conceptos entre liderazgo y calidad total, Ishikawa (1994) la define

como:

Un circulo de calidad es un pequefio grupo compuesto por personas voluntarias,
que resuelve los problemas de los niveles méas operativos de la empresa. Todos
sus componentes pertenecen a la misma area de trabajo y habitualmente es el

propio grupo quien determina el problema a resolver (p. 13).

Se buscé involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su empresa,
generar un canal de comunicacién ascendente y descendente, con el propdésito de
resolver problemas operativos que se enfocd en que el mismo grupo, reconocio y

soluciond los mismos.

Ante lo establecido anteriormente, se evidencio una desconexion por parte del
liderazgo organizacional y la calidad del servicio en el sector automotriz,
ocasionado por el incumplimiento de promesas de venta o servicio a los clientes, la
falta de capacitacion adecuada a los trabajadores, a través de mitigar deficiencias
internas, el bajo soporte 0 apoyo organizacional entre las areas, desconocimiento
de la cultura de servicio entre clientes internos, y principalmente la ausencia de

autoridad de los directivos en la toma de decisiones.

El sector automotriz, no se encuentra ajeno a esta realidad, evidenciando en los
gerentes o directores de departamento, que, con sus actuaciones y la ausencia de
liderazgo, se encargaron de generar las causas a los pequefios problemas que, con
el paso del tiempo, se transformaran en esos grandes conflictos de dificil manejo y

de graves consecuencias para la organizacion.

Adicional, los mandos medios no asumian su responsabilidad como lideres y se

ponen del lado de sus subordinados, oponiéndose a la empresa, ante esta situacion,



los mandos superiores no saben lidiar con esta problematica. Esto conllevd a
desmotivacion por parte de los trabajadores, quejas constantes por la falta de

reconocimiento de sus esfuerzos.
Formulacion del problema

El cumplimiento de objetivos dentro de una organizacion con lleva a tener una
direccion dinamica, preparada para enfrentar el mercado fluctuante, los modelos
clasicos de gestion se han ido perdiendo, dando paso a la combinacion entre
tecnologia y el talento humano; donde es trascendental el papel del lider para
generar un ambiente ideal de trabajo y desarrollo.

La calidad es un factor trascendental en la toma de decisiones para adquirir un
servicio, garantiza la satisfaccion del cliente y la retencion. Una organizacion a
traveés de sus administradores debe mantener el nexo con el cliente, ya que la voz
del cliente es un punto de partida para innovar, mejorar y ser pioneros en el mercado

globalizado.

En el sector automotriz, se observo que los empleados no valoraban la relacién
con el cliente, parte importante para los objetivos empresariales, la respuesta a las
problematicas planteadas, tuvo su origen en la ausencia de liderazgo por parte de
los mandos medios y superiores, a quienes se les dificulto guiar y tomar las mejores
decisiones en la atencidn al cliente y buscar las mejores soluciones en los diferentes

problemas y conflictos presentados en el dia a dia.

¢De qué manera el Liderazgo, influye en la Calidad de Servicio de los clientes

Posventa del sector Automotriz del Cantén Ambato?
Objetivo General

Analizar la influencia del Liderazgo en la Calidad de Servicio a través de un
estudio empirico de los clientes posventa de los concesionarios del sector

automotriz del Canton Ambato.



Objetivos Especificos

Inferir los fundamentos teoricos sobre el liderazgo, la calidad del servicio y

la incidencia, que sirva de sustento teorico para la investigacion.

Determinar la relacién directa de las dimensiones del liderazgo, respecto a
las de calidad del servicio, del cliente posventa de las concesionarias del

Cantén Ambato.

Proponer un plan de accion sobre las dimensiones, tanto de liderazgo como
de calidad del servicio, que permita capacitar a los involucrados de los

concesionarios objetos de estudio.



2. Tareas

Tabla 2. Tareas de acuerdo a los objetivos

Automotriz.

liderazgo y la calidad de servicio percibida por el cliente.

OBJETIVOS . . .
o ; QUE SE HARA? TAREAS ; CON QUE?
ESPECIFICOS ¢Q cCONQ
Levantamiento de informaciéna | Tarea 1.- Revisar teorias, definiciones, tipos de liderazgo, Técnica: Andlisis
Inferir  los  fundamentos |través de la observacién vy |conceptualizar la calidad en el sector de la posventa automotriz y su )
- . S . . . . documental de textos,
tedricos sobre el liderazgo, la | fuentes bibliograficas. Analizar | importancia en nuestro medio. . .
. - s . ) . . - articulos, tesis vy
calidad del servicio y la|e inferir los fundamentos | Tarea 2.- Analizar como los factores politicos, sociales, tecnol6gicos, normativas
incidencia, que sirva de|tedricos del liderazgo y la|culturales y medio ambientales afectan en la prestacion del servicio :
L . .. . . Instrumento: Fuentes
sustento tedrico para la|calidad de servicio de los |al cliente del sector automotriz. .
. ., . L de almacenamiento de
investigacion. clientes Posventa del sector | Tarea 3.- Comprender la relacion estrecha entre un excelente

datos.

Determinar  la  relacion
directa de las dimensiones
del liderazgo, respecto a las
de calidad del servicio, del

cliente posventa de los
concesionarios del Cantén
Ambato.

Determinacion de los estilos de
liderazgo, satisfaccion al cliente
y su estrecha relacion en el
sector automotriz.

Tarea 1.- Determinar la muestra participante en la investigacion.
Tarea 2.- Realizar una encuesta para conocer la influencia el
liderazgo con la calidad del servicio del cliente posventa del sector
automotriz.

Tarea 3.- Establecer a través de las dimensiones la correlacién de las
variables liderazgo vs la calidad de servicio.

Técnicas: Observacion
y aplicacion de
herramientas
estadisticas
Instrumentos:
Cuestionario y

SPSS.

Proponer un plan de accion
sobre las dimensiones, tanto
de liderazgo como de calidad
del servicio, que permita
capacitar a los involucrados
de los concesionarios objetos
de estudio.

Definir la influencia  del
liderazgo respecto a la calidad
de servicio del cliente posventa
del sector automotriz.

Tarea 1.- Plantear estrategias de mejora en el servicio al cliente
posventa del sector automotriz.

Tarea 3.- Establecer metas a corto mediano y largo plazo para
incrementar la satisfaccion del cliente posventa del sector
automotriz.

Técnica: Analisis de
€aso.

Fuente: Elaboracion propia.




Justificacién

Las evaluaciones que los clientes hicieran sobre la atencion recibida por parte
de los concesionarios, cobran gran relevancia. Los clientes ya no solo deciden
comprar a una cierta marca por la calidad de sus vehiculos, sino que también por la
calidad de las relaciones que se pueden establecer con ella. Es aqui la importancia
del desarrollo del presente trabajo de investigacion que se enfocé en solucionar la
desconexidn existente entre el liderazgo y la calidad de servicio, reconociendo
las dimensiones que presentan cada variable, acopladas en la realidad de los
concesionarios del Canton Ambato. La evaluacion de las dimensiones del
liderazgo pretendié establecer la influencia o no de esta variable, con las
dimensiones de la calidad del servicio y a partir de estas, se propuso un plan de
capacitacion y actualizacion, permitiéndoles ser mas competitivas dentro del

sector.

Los clientes fueron otros de los beneficiarios que palparon los resultados de la
ejecucion del plan accién, percibiendo nuevas experiencias en los servicios
contratados, derivado de la ejecucion del plan de accién propuesto, no solo
enfocado a la calidad, sino a considerar los elementos tangibles ofertados, a la
fiabilidad por parte del cliente, a la seguridad del mantenimiento y ser tratados con
empatia, como que el servicio brindado es para el mismo trabajador. También los
gerentes y personal técnico, en la aplicacion del liderazgo considerando la
motivacion inspiradora hacia los subordinados, que gener6 el estimulo intelectual a
ser parte en la toma de decisiones y la influencia idealizada, que les haran
admirables ante los demas, demostrando las convicciones establecidas en sus

miembros.

Los proveedores, se vieron ayudados en la confianza, al igual que los clientes en
el trato personal, reconociéndoles como parte importante, involucrandolos en la
organizacién, ademas de la confianza por la solides que genera la competitividad y
el aumento de clientes satisfechos, por ende, el incremento de sus ingresos
permitiéndoles tener liquidez, para cumplir sus obligaciones con terceros. Los
estudiantes de la carrera de Administracién de Empresas, pueden utilizar estos

resultados como fuente de investigacién y como brecha en sus investigaciones.
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Se contd con los recursos necesarios para la consecucion del presente trabajo
investigativo, conjuntamente de la informacion de fuentes primarias y secundarias
para concretar la investigacion. La experiencia en el sector automotriz, por el lapso
de 12 afios del Maestrante, permitié manejar los términos y aportar con la realidad
vivida sobre la atencion al cliente, el liderazgo y la parte técnica ofertada por los

concesionarios.
Metodologica

En el presente proyecto se utiliz6 el enfoque cuantitativo, obteniendo la realidad
de los concesionarios en el &mbito del liderazgo y atencion al cliente, a través de la
técnica de la encuesta, que se aplico a los encargados de administrar y de ejecutar
el servicio en los centros de servicio automotriz. La recoleccion de esta
informacion, permitié probar la hipotesis con base en la medicion numérica y el

analisis estadistico, estableciendo la relacién de las variables de estudio.

A través del tipo de investigacion descriptivo, se comprendid las variables de
forma detallada y en primera instancia de manera separada; se pudo observar y
describir al sector seleccionado en el tema planteado, estableciendo la realidad de
la prestacion del servicio, en busca de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente y el liderazgo generado por parte de directivos del centro automotriz,
permitiendo plantear una propuesta de mejora. De la misma manera se aplico el
método de verificacion correlacional, corroborado a través de herramientas

estadisticas, el contraste de las dimensiones propuestas entre las dos variables.

El método de investigacion que se utilizo fue el deductivo, a través del
razonamiento obtenido de las observaciones y la deduccion Idgica, permitio derivar
la influencia que el liderazgo gener6 en la manera de brindar el servicio al cliente y

si esto se relaciond con sus dimensiones.

Las técnicas para la recoleccion de la informacion, fueron la observacion directa
y la encuesta a los usuarios directos de los centros de servicios automotriz y los que
estén relacionados, con la prestacion de los bienes o servicios, es decir los que

intervinieron en el mantenimiento requerido en los vehiculos de los clientes. La
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informacidn se obtuvo por medio del cuestionario seleccionado, estructurado y

validado.

Como poblacion del estudio, se utilizé los concesionarios de la ciudad de
Ambato que ofertan servicio posventa. A través del muestreo estratificado, se aplico
el cuestionario a 72 personas, que tienen relacion directa con los clientes, luego de

que se haya vendido los autos, para mantenimientos programados, preventivos o

correctivos (Ver tabla 2).

Tabla 3. Concesionarios a estudiar

NO
N° Concesionarios Direccion Encuestas
1 | Sebastian Nieto Ficoa 4
2 | Autopolo Av. Indoamérica a las Vifias Ingaurco Bajo 4
Av. Indoamérica y pasaje las vifias (Diagonal a la
3 | Autos.com Nissan) 4
Automotores Carlos
4 | Palacios Av. El Rey y Cotacachi (Sur) 4
5 |Carlos Larrea T Av. Las Ameéricas 2527 (Ingaurco) 4
6 | Autos y Autos Av. Américas 19-281 y Brasil 4
7 | Como Nuevos Av. Cevallos y Abdén Calderon 4
Av. Indoamérica Km2 y medio (Entrada a la
8 | Cenauto S.A Peninsula) 4
9 | Auto Sur Ambato Av. Atahualpa S/N y Paltas 4
10 | Automotores Pérez | Av. Indoaméricay J.B. (Barrio los Tres Juanes) 4
Av. Atahualpa y Victor Hugo Diagonal al Mall de los
11 | Autos Corea Andes 4
12 | Confiauto Av. Las Ameéricas (Junto al Banco de Pichincha) 4
13 | Credi Fécil Av. Indoamérica Redondel las Focas Sector Izamba 4
14 | Ferauto Av. Julio Jaramillo y Jorge Araujo 4
15 | Auto Spot Av. Victor Hugo y Ernesto Alvarado 4
Av. Rodrigo Pachano Puente Luis A. Martinez frente
16 | Maya Autos Hunter 4
Automotores Milton
17 | Ruiz Sector Mercado Mayorista 4
18 | Importadora Jaral Sector Redondel Rumifiahui 4
Fuente: Elaboracion propia con informacién de Salazar (2016)
Tabla 4 Muestra de estudio
Gerente de Servicio 18
Gerente de Repuestos 18
Jefe de Taller 18
Técnico 18
Total: 72

Fuente: Elaboracion propia.

Para probar las hipétesis planteadas en la investigacion, se utilizo la informacién

obtenida del instrumento tabulado a través del software Excel y contrastado en el
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SPSS. Lo que permitid determinar la influencia o relacion, de las variables
liderazgo con la calidad de servicio en lo ofertado por los concesionarios. El anlisis
estadistico se realizd mediante la aplicacion de procedimientos descriptivos tales
como tablas de frecuencias, porcentajes y figuras estadisticas. Para contrastar la
hipétesis de la investigacion se utiliz6 las pruebas de correlacion, con el propdsito
de evaluar si existe una relacion lineal entre las variables liderazgo y la calidad de

servicio.

Las hipotesis a contrastar con la finalidad de dar respuesta a las interrogantes

planteadas, son las siguientes:

Ho: No existe correlacion entre las variables, liderazgo y calidad del servicio.

Ha: Existe correlacion entre las variables, liderazgo y calidad del servicio.

Las hipdtesis planteadas, se enfocd a la realidad de los concesionarios objeto de

estudio del Canton Ambato.
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CAPITULO I. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Antecedentes

Segun Droguett (2017) en su trabajo de investigacion realizado sobre la Calidad
y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Analisis de
Principales Factores que Afectan la Evaluacion de los Clientes; en un contexto
donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada vez mas dura,
las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que los clientes
hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Los clientes ya no s6lo deciden
comprar a una cierta marca por la calidad de sus vehiculos, sino que también por la

calidad de las relaciones que se pueden establecer con ella.

PYSMA Group empresa con presencia en 9 paises europeos y americanos,
realiz6 un estudio referente a la satisfaccion del cliente en la post venta automotriz,
en primera instancia valorando la compra de un vehiculo, ya que es una inversion
diferente a la adquisicion de otro articulo como ropa, reloj, perfumes, etc. (PYSMA
Group, 2012).

El vehiculo se convierte en un bien indispensable en la vida de una persona, por
lo que proporciona movilidad, apoyo para trabajar, compartir viajes familiares,
entonces debe proporcionar seguridad, confiabilidad, confort, aqui nace la
importancia de satisfacer la necesidad de los clientes a través de un servicio de

posventa de calidad.
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El servicio posventa automotriz permite realizar recomendaciones a un cliente
para que obtenga el mayor provecho de su vehiculo, asi como también crea un canal
de retroalimentacion donde los propietarios de los vehiculos dejan sus opiniones
buenas y malas, las ultimas permitirdn generar planes de accién, buscando mejorar

el servicio, rompiendo los esquemas de una posventa automotriz tradicional.

La meta es convertir a un usuario en Fan del servicio posventa automotriz, para
obtener nuevos clientes por las buenas experiencias entregadas, transmitidas por los
Fans y fidelizar la marca en cada servicio. PYSMA recomienda clasificar a los
clientes en tres niveles: insatisfechos, satisfechos y encantados. Analizando cada

nivel permitira determinar e identificar areas de mejora.

El objetivo principal es que los usuarios de la posventa automotriz se conviertan
en emancipadores de la marca, al lograr que sean leales a los servicios, esto se
efectivizard si se cumple paso a paso los procesos de post venta automotriz y si se

observa que atributos pueden generar un cambio en la matriz de satisfaccion.

En el trabajo de investigacion realizado por Chavez (2016) menciond que La
influencia del liderazgo en el Clima Organizacional, Analisis de la Pyme
Ecuatoriana; el desarrollo del tema se llevo a cabo mediante el estudio Teorico
Conceptual, a través del cual se comparé diferentes teorias, conceptos y modelos
fundamentados en estudios e investigaciones del fondo, para lo cual se analizo la
intencionalidad de varios autores que estudia el comportamiento organizacional, el

liderazgo; entre otros.

Dentro de la investigacion se pudo concluir que el estilo de Direccion tiene una
incidencia del 70% en el clima Organizacional, esta percepcion que tengan las
personas acerca de la empresa en la que trabajan repercute en su manera de
comportarse; el Liderazgo genera influencia directa en el logro de los objetivos de

los miembros y por su puesto de los objetivos y metas organizacionales.

En las Pymes ecuatorianas, el estilo de direccion tiene importancia y
responsabilidad en la organizacién y sus logros, ya que el ambito de accion del

liderazgo es més cercano que una empresa grande porque los equipos de trabajo son
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mas reducidos, la comunicacion mas directa y por lo tanto con una estrecha

vinculacion entre la gestion y la cultura de la empresa.

Por tal motivo se considero importante la influencia del Liderazgo dentro de
una organizacién, como herramienta fundamental en la formacién de equipos de
alto rendimiento, enfocados en cumplir sus objetivos, siendo altamente eficientes,

eficaces y rentables.

En la actualidad se vive escenarios complejos entorno a las organizaciones,
estabilidad y rentabilidad es impredecible, la presencia masiva de competidores
extranjeros hace méas dinamico pero inestable el mercado, poniendo en duda la toma
de decisiones sobre la direccion de las empresas. Ante este panorama la direccion
de una empresa debe ser entregada a una persona que garantice el posicionamiento
del producto en el mercado, que a través de sus atributos y condiciones de liderazgo

generaren confianza, conviccion y cumplimiento de objetivos.

La tecnologia abre camino para emprender y sobre todo poder liderar de mejor
manera una organizacion, fomentando como pilares del negocio al cliente internoy
externo, su voz sera la base del cambio pata ofertar un servicio que cumpla, que sea
mejor, que sobrepasen las expectativas del consumidor. El crecimiento de una
empresa depende del personal que la forma, manteniendo un equipo soélido con

valores.
1.2 Fundamentacion epistemoldgica
1.2.1 Historia del Liderazgo

A traveés del tiempo el liderazgo se ha evidenciado en las sociedades humanas,
las acciones de dirigentes, personas publicas, politicas, emperadores, reyes,
guerreros, etc., los cuales, gracias a sus logros, estamparon sus nombres en la
historia de la humanidad, siendo en muchos casos los sujetos de estudio para

diferentes temas; en este caso en especial, el liderazgo.

Las distintas particularidades que ha presentado el ser humano desde que dejo

de ser ndbmada; para organizarse en civilizaciones, en las cuales fue creando una
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estructura jerarquica para poder gobernarse a si mismo y a su pueblo. Un claro
ejemplo es la civilizacion Sumeria (siglo 50 y 49 A.C.) en la cual los sacerdotes
debian administrar los bienes del pueblo, las gigantescas obras arquitectonicas de
las piramides de Egipto, que gracias al conocimiento de la geometria y liderazgo
por parte de los capataces fueron posibles de construir en el siglo 25 A.C. (Estrada,
2007).

Con el crecimiento de las civilizaciones; los reinos se expandian y fortalecian,
el liderazgo también lo hacia, y con esto los lideres evolucionaban y mejoraban sus
formas de administrar a la sociedad. A raiz de esto, el liderazgo se fue convirtiendo
en unos temas de estudio de muchos fildsofos y sabios de todas las épocas, los
cuales empezaron a escribir manuales y libros sobre el tema, analizando desde el

ambito administrativo y organizacional hasta el ambito militar.

A continuacion, algunos de los primeros aportes de sabios y filésofos al
liderazgo descritos por Estrada (2007):

e “Confusio en el siglo VI A.C., escribi6 un manual sobre su gobierno y
administracion, al cual se le dio caracteristicas de Constitucion, establecio
reglas sobre organizacion, funciones, procedimiento, labores de rutina,

controles, castigos y registros.”

e “Sun Tzu escribi6 el Arte de la Guerra, el tratado militar mas antiguo del
mundo, que conserva vigencia. Este libro es una valiosa guia para los jefes
o lideres militares y administradores ya que posee consideraciones

importantes en relacion con la planeacion, la organizacion y la direccion.”.

e “En Grecia se discutieron y analizaron los conceptos de origen y
actualizacion del Estado, lo cual permitio el desarrollo de un gobierno
democratico, similar al actual. Adicionalmente, en esta civilizacion se
encuentra el origen del método cientifico que influy6 en la administracion,

como se reflejan los estudios de Taylor, Gilbreth, Fayol y otros” (p.45).

Segun estos antecedentes, en un principio el estudio del liderazgo se basé en

definir estructuras sobre como se podria dirigir a la sociedad y en el andlisis de los
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grandes lideres de la historia del mundo, identificando cuales eran esas
caracteristicas que los diferenciaban de los demas, llegando a la gran conclusion

que los lideres nacian, no se hacian.

Es entonces, cuando en el siglo 20 D.C., que esta hipétesis comienza a ser
refutada por los nuevos especialistas en el tema, ya que todos los tipos de
liderazgo que se presentan hoy en dia pueden ser aprendidos. Se trata de
habilidades de direccion, de influir sobre las personas para conducirlos al logro

de metas y objetivos compartidos (Daft, 2006).

Como consecuencia de estas nuevas hipoétesis sobre el liderazgo, empezaron a
surgir nuevos analistas, estudios y proyectos para analizar este fendmeno, los cuales
se pueden dividir en varias teorias, que a su vez pueden o0 no, contener mas de un

modelo de liderazgo.
1.2.2 Concepto de Liderazgo

Varios investigadores han definido el concepto de liderazgo, son multiples
conceptos los que se pudo encontrar, pero hay que tomar en cuenta que todos se
asemejan, por eso es importante analizar y crear una definicion propia, a

continuacién, se detalla los mas importantes:

“Es la creacion de la vision del hombre a vistas mas altas, la elevacion de los
resultados del hombre a estandares mayores, la construccién de la personalidad
humana por encima de sus limitaciones normales” (Drucker 1954; citado por

Lopez, 2015, p.99).

Las diferentes investigaciones sobre liderazgo han influido en tener un solo
concepto, si bien es cierto existen similitudes en sus definiciones, es importante

conocer el punto de vista de autores

“El lider es aquel que ejerce influencia segun la clase de poder que posea sobre
el resto de individuos. Dicho poder puede manifestarse de cinco formas: poder de
recompensa, poder coercitivo, poder legitimo, poder de referencia y poder experto”

(French y Raven 1959; citado por Lopez, 2015, p. 89).
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La persona que desempefia el rol de lider es aquella que ofrece expectativas,
dirige al grupo hacia sus objetivos, proporciona recompensas a los demas, quienes
a su vez le corresponden en forma de estatus, respeto y aceptando una mayor

influencia.

“El rol del liderazgo significa la responsabilidad de motivar a los subordinados,
formarles y activarles para el desempefio de sus obligaciones” (Mintzberg, 1975;
citado por Lopez, 2015, pp.68-69).

Algunos definen a los lideres como individuos que consiguen que sus seguidores
hagan lo que por si mismos no harian, o como aquellas personas que hacen que los
seguidores realicen lo que estos deseen. Se puede expresar que los lideres son
quienes inducen a los seguidores a trabajar por ciertos objetivos que representen los
valores y las motivaciones, que pueden ser los deseos, necesidades, aspiraciones y
expectativas, tanto de los lideres como de los seguidores.

“Liderazgo es un proceso de influencia social en el cual se busca la participacion
de los subordinados en un esfuerzo por alcanzar los objetivos organizativos”
(Schriesheim, Tolliber y Behling, 1978; citado por Lopez, 2015, p.67). Peters y
Auston, 1985; citado por Lopez, (2015) expresaron que el “Liderazgo significa
vision, entusiasmo, amor, confianza, verbo, pasion, obsesidn consistencia, el uso de

simbolos, (...) crear héroes en todos los niveles, formar y otras numerosas cosas”

La habilidad de integrar a aquellos que deben actuar con lo que tiene que hacerse
COMO un organismo en armonia consigo mismo y con el entorno, El lider es el que
tiene poder sobre otros, no por la fuerza coactiva que le otorga la estructura foral,
sino por la autoridad que le confieren su personalidad y comportamiento, en la

medida en que los demas lo acepten.

“Liderazgo es la habilidad para alcanzar los objetivos a través de los individuos
y del trabajo con los mismos” (Kavanaugh y Ninemeier, 1989; citado por Lopez,
2015, p.221).

Se concluye que es un proceso incluyente de ciertas funciones ordenadas de

forma logica. La primera incluye procesos estratégicos, busca oportunidades y la
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obtencion de resultados formulando una vision. La segunda es el proceso de
articular una visién y establecer un clima de confianza dentro de la organizacion.

La tercera es la de proporcionar poder a otros

“El lider es aquel que motiva a sus asociados a alcanzar el méximo de su
potencial tanto por el bien individual como por el bien colectivo” (Bass y Avolio,
1997, p.83).

El liderazgo es un conjunto de habilidades que hacen gue 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.

“Es la habilidad de influenciar en un equipo de trabajo para tener la mayor
productividad en funcion del cumplimiento de objetivos; asi como también
mantener un excelente clima laboral mediante la motivacion y recompensa en

funcion de las metas cumplidas™ (LOpez, 2015, p. 85).

De los conceptos descritos en los parrafos anteriores se puede destacar que todos
poseen aspectos en comun, donde se destaca la vision, direccion, estrategias,
influencia, motivacién que debe poseer un lider para llevar a su equipo de trabajo a
conseguir los objetivos planteados a corto y largo plazo, de igual manera tiene la

capacidad de mantener al grupo recompensado con el fin de poner un equilibrio.
1.2.3 Enfoques Tedricos sobre el Liderazgo

A lo largo del tiempo el liderazgo ha sido objeto de estudio de mudltiples
investigadores, por lo que se han generado varias teorias, en las que las
caracteristicas personales de los lideres han sido el punto central, sin tomar en
cuenta el entorno que forma la situacion de su grupo. A través de la historia los
estudios se han centrado en estudiar las funciones concretas que en base a cierta
circunstancia un lider puede adoptar sin considerar su personalidad. En los

siguientes parrafos se describira las teorias desde que el liderazgo ha sido abordado.
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1.2.4 Primeras Teorias del Liderazgo

El pensador chino Confucio (Kung Fu-Tse) recorrio gran parte de China tratando
de persuadir a varios sefiores feudales acerca de como liderar sus reinos de la forma
mas eficaz. La importancia del personaje procede de la difusion posterior de su
pensamiento, conocido como confucianismo o confucionismo. Dicho pensamiento
puede interpretarse como una respuesta al clima de desorden y de continuas luchas

entre sefiores feudales que imperaba en la época histdrica que le toco vivir.

Dicha moral, basada en el altruismo, la tolerancia, el respeto mutuo, la armonia
social y el cumplimiento del deber, constituia en realidad una sistematizacién de
ideas presentes en la cultura china, razon por la que se difundi6é con facilidad y
contribuy6 a modelar la sociedad y la politica chinas sobre una base comun como
establece el propio Sun Tzu en su libro “El arte de la Guerra”. Entre sus principales
aportaciones se puede manifestar que “Unos habian nacido para mandar y otros para

obedecer”
1.2.5 Teorias de los Rasgos caracteristicos del Liderazgo

Gomez (2015) menciond que “el lider nace, no se hace”, a esta interrogante,
responde la teoria de los rasgos, estableciendo que “el liderazgo es algo innato, se
nace lider” (p.22).

La preocupacion de estos autores era pues la identificacién de los rasgos
entendidos como aspectos de la personalidad y caracteristicas fisicas o intelectuales
que distinguen a los lideres de los que no lo son. Los autores que defienden estas
teorias manifiestan que hay una mejor manera de liderar y que variables de la
personalidad profundamente enraizadas permiten que ciertas personas ejerzan un

mejor liderazgo.

“Un estudio sobre el liderazgo, realizado en la Universidad Estatal de OHIO y al
cual se le hizo mucha publicidad, aisl6 dos dimensiones del comportamiento del
liderazgo, que mediante el andlisis estadistico se identificaron como consideracion

y estructura de iniciacion” (Martinez, Vera, Vera y Martinez, 2018, p.42).
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Tabla 5 Aportaciones de liderazgo

AUTORES APORTACIONES

Taylor 1911 A mayor motivacion (recompensas, castigo), mayor
rendimiento.

Concepto de “hombre social” en busca de relaciones sociales

dentro del trabajo. Factores para el éxito del liderazgo: - Grado

Mayo 1933 de autoritarismo democracia (lider orientado a la produccion).
Satisfaccion (lider orientado a los empleados).
El lider debe conocer las necesidades individuales (fisicas, de
Maslow 1948 seguridad, de ego, autorrealizacién) para motivar a sus
empleados.
Rasgos asociados a los lideres: Inteligencia: juicio, facilidad de
Stogdill 1948 palabra, Personalidad, adaptabilidad, viveza, Capacidades,

sociabilidad, cooperacion.
Fuente: Elaboracion Propia, tomado de Teorias de los Rasgos: “e/ lider nace, no se hace” (Gémez,
2015): https://mgomez70.wordpress.com/2015/06/27/teorias-del-liderazgo/

Las Teorias del Comportamiento sostienen que la mejor forma de clasificar a los
lideres es por medio de las cualidades o estilos personales, o por medio de los
patrones de comportamiento. Diversos autores han presentado teorias de liderazgo
gue entran en la categoria de las cualidades personales y en los patrones de

comportamiento.

Se puede observar que diversos autores de las Teorias del Comportamiento,
clasifican a los lideres principalmente por sus cualidades y por su comportamiento,
como identificadores de sus rasgos.

Teorias Contingentes o Situacionales

Martinez (2018) sobre el desarrollo de la teoria X e Y referentes al estilo de
mando de los directivos, mencionan que, si se suscribe la Teoria X, el estilo
sugerido seria autocratico (las personas son por naturaleza perezosas e
irresponsables y, por lo tanto, necesitan un control), mientras que, si se suscribe la
Teoria Y, se parte de la creencia de que los vendedores son creativos, imaginativos,

que les gusta asumir responsabilidades (p.42).

En este caso, lo mas adecuado es desarrollar un estilo democrético participativo.
Otros autores establecieron que en la realidad, un solo estilo no basta y niegan la
existencia de un estilo mejor de Direccién, afirmando que éste depende de las

circunstancias o situaciones especificas.
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De la misma manera Martinez (2018) expresa que Drucker, mostro que habia en
realidad, una nueva profesion historicamente emergente (el gerente o “ejecutivo”),
que se transformaria en un nuevo segmento social en la post-guerra; que habia
nacido un nuevo tipo de estructura organizacional ascendente (la corporacion) y
que surgia la posibilidad de aprender a gobernar las empresas y organizaciones, de
transferir el “know how” de gestion de alrededor de media docena de capitales de

la industria y profetas a un puablico méas amplio.
1.2.6  Ultimas Teorias de Liderazgo

El Liderazgo Transaccional, se basa en lo que deben hacer los empleados para
alcanzar los objetivos. La filosofia basica detras de este modelo, es que el liderazgo
estd enfocado en un intercambio de relaciones entre el lider y los subordinados, y
viceversa. El lider transaccional afecta la motivacion del seguidor por el
intercambio de premios y por el establecimiento de una atmdsfera en la cual hay

una percepcion de uniones mas cercanas entre esfuerzos y resultados deseados.

El Liderazgo Transformacional, motiva a hacer mas de lo que esperan,
impulsa a la realizacion personal. Incorpora la funcion inspiradora y catalizadora
del lider que es capaz de impulsar a los empleados a conseguir metas mas elevadas
de lo que se cree posible en una situacion dada. El lider transformador es un
apasionado del cambio, que puede modificar las aspiraciones, ideales, motivaciones

y valores de sus subordinados.
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1.2.7 Tipos de liderazgo

Tabla 6 Descripcion de tipos de liderazgo

Tipos

Descripcién

Liderazgo autocratico

El liderazgo autocratico es un estilo de liderazgo en donde los lideres tienen el poder absoluto sobre sus trabajadores o equipos. Los
miembros de la organizacion tienen pocas oportunidades de dar sugerencias, incluso si estas son para el bien del equipo o de la
institucion. Muchas personas se sienten insatisfechas al ser tratadas de esta forma. A menudo el liderazgo autocratico tiene altos niveles
de ausentismo, rotacion de personal y baja productividad. Para algunas tareas y trabajos sin calificacion, el estilo autocratico puede ser
efectivo, porque las ventajas del control superan las desventajas.

Liderazgo burocrético

Es la manera mas formal de liderar. El lider burocratico dirige a sus empleados a la consecucion de objetivos y tareas en base a unas
normas estrictas y concretas, basadas en la ley, las politicas institucionales o de la empresa. Los lideres burocraticos buscan la
eficiencia a la hora de desempefiar su trabajo y se aseguran de que todo lo que hagan sus seguidores sea preciso. Crean un ambiente de
trabajo rigido entre dirigentes y subordinados donde éstos deben acatar y seguir las instrucciones precisas y estrictas establecidas por
los primeros. Es un estilo de liderazgo muy apropiado para trabajar cuando existen serios riesgos de seguridad (como trabajar con
maquinaria, sustancias tdxicas, o peso peligroso) o cuando estan en juego largas sumas de dinero.

Liderazgo carismatico

Los lideres carisméticos inspiran mucho entusiasmo a sus equipos y los dirigen con mucha energia. De acuerdo con los expertos, el
carisma es una de las formas de liderazgo méas poderosas. Un lider carismatico posee un magnetismo que inspira a otros a seguirlos
ciegamente. Se ha visto que cuando un equipo de trabajo es dirigido por un lider carismético, los subordinados se sienten mas seguros
de si mismos, trabajan mas horas extra, encuentran mas significativo su trabajo, manifiestan mas confianza en sus lideres y tienen un
mayor rendimiento. Ejemplos de lideres carismaticos son: Kennedy, Gandhi, Hitler, Napoledn y Jesucristo

Liderazgo participativo o
democréatico

A pesar de que el lider democratico es el que toma la Gltima decision, los lideres participativos o democraticos invitan a otros
miembros del equipo a contribuir con el proceso de toma de decisiones. Esto no solo aumenta la satisfaccion por el trabajo, sino que
ayuda a desarrollar habilidades. Los miembros de equipo sienten en control de su propio destino asi que estdn motivados a trabajar
duro, mas que por una recompensa econémica. Ya que la participacion democrética lleva tiempo, este abordaje puede durar mucho
tiempo, pero a menudo se logra un buen resultado. Este estilo de liderazgo puede adoptarse cuando es esencial el trabajo en equipo y
cuando la calidad es mas importante que la velocidad o la productividad.

Liderazgo ‘Laissez-faire’

Esta expresion francesa significa “déjalo ser” y es utilizada para describir lideres que dejan a sus miembros de equipo trabajar por su
cuenta. Puede ser efectivo si los lideres monitorean lo que se esta logrando y lo comunican al equipo regularmente. A menudo el
liderazgo laissez-faire es efectivo cuando los individuos tienen mucha experiencia e iniciativa propia. Desafortunadamente, este tipo de
liderazgo puede darse solo, cuando los mandos no ejercen el suficiente control.

Liderazgo orientado a las
personas o liderazgo
orientado a las relaciones

Es el opuesto al liderazgo orientado a la tarea. Con el liderazgo orientado a las personas, los lideres estan completamente orientados en
organizar, hacer de soporte y desarrollar sus equipos. Es un estilo participativo, y tiende a empoderar al equipo y a fomentar la
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colaboracién creativa. En la practica la mayoria de los lideres utilizan tanto el liderazgo orientado a la tarea y el liderazgo orientado a las
personas

Liderazgo natural

Este término describe al lider que no esta reconocido formalmente como tal. Cuando alguien en cualquier nivel de una organizacion
lidera simplemente por satisfacer las necesidades de un equipo, se describe como lider natural. Algunos lo llaman liderazgo servil. De
muchas maneras este tipo de liderazgo es una forma democrética de liderazgo porque todo el equipo participa del proceso de toma de
decisiones. Quienes apoyan el modelo de liderazgo natural dicen que es una buena forma de trabajo en un mundo donde los valores son
cada vez mas importantes. Otros creen que, en situaciones de mucha competencia, los lideres naturales pueden perder peso por otros
lideres que utilizan otros estilos de liderazgo.

Liderazgo orientado a la
tarea

Los lideres altamente orientados a la tarea, se focalizan solo en que el trabajo se haya cumplido y pueden ser un poco autocraticos. Estos
lideres son muy buenos para definir el trabajo y los roles necesarios, ordenar estructuras, planificar, organizar y controlar. Pero no tienden
a pensar mucho en el bienestar de sus equipos, asi que tienen problemas para motivar y retener a sus miembros.

Liderazgo transaccional

Este estilo de liderazgo nace con la idea de que los miembros de equipo acuerdan obedecer completamente a su lider cuando aceptan el
trabajo. La transaccion es el pago a cambio del esfuerzo y la aceptacion hacia las tareas que les da su lider. El lider tiene derecho a castigar
a quien considere que su trabajo no esta como él desea. El liderazgo transaccional es un tipo de management, no un verdadero estilo de
liderazgo, porque el foco es hacia la ejecucion de tareas de corto plazo.

Nota: Elaboracion propia. Tomado de lbero (2017) file:///C:/Users/Usuario/Downloads/1.2%20Estilos%20de%20liderazgo.pdf

25



file:///C:/Users/Usuario/Downloads/1.2%20Estilos%20de%20liderazgo.pdf

1.2.8 Pilares del liderazgo transformacional

Segun Costa (2015) menciona los cuatro pilares fundamentales del liderazgo

son.

Propdsitos: es la vision compartida que los miembros de la organizacion
tienen en relacion con algo. El lider transformacional los denomina
expectativas de cambio, es decir, la disposicion de las personas a generar y

asumir la transformacion.

Personas: es la razon de ser el lider transformacional. Y se refiere, en
concreto, a la definicion de los grupos o individuos sobre los se dispone a
operar. Para que el proceso de cambio tenga éxito, debe conocerlos a
profundidad: sus motivaciones, habilidades, comportamientos, aptitudes,

entre otros aspectos.

Estrategia: es la manera en que se efectGan los cambios, la cual esta
condicionada, desde luego, por las caracteristicas de la organizacién o el
grupo de trabajo: nimero de miembros, objetivos, expectativas, grado de

heterogeneidad, edad, etc.

Cultura: es el proceso mediante el cual los cambios se incorporan a la
filosofia de la organizacién, coincidiendo, en muchos casos, con su vision y

mision. (pp. 4-5).

1.2.9 Componentes del liderazgo transformacional

Los componentes segun Costa (2015) son:

Vinculos directos y confiables: Como su objetivo es producir cambios
sustanciales en la vision, la estrategia y la cultura de las organizaciones, es
fundamental que establezca contacto directo con las personas que hacen
parte del clima laboral. El lider transformacional no ve s6lo empleados; para
él, se trata sobre todo de personas sobre las que es necesario operar cambios

en el plano personal y, por consiguiente, en el organizacional.

Motivacion permanente: La manera en que establece el contacto con los

integrantes de la organizacion no puede ser cualquiera. Ademas de la
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cercania, debe hacerlo generando estrategias que ayuden a mejorar los
niveles de motivacién entre las personas. Esto puede lograrse a través de
estimulos, incentivos, recompensas y una labor de permanente
reconocimiento de los logros obtenidos. No hay mejor antidoto contra la
apatia de los grupos de trabajo que una buena dosis de motivacion.

Estimulacion intelectual: Pero, asimismo, el lider transformacional no sélo
debe centrarse en la motivacion como motor del cambio. También es
necesario promover un clima de participacion constante en el que fluyan la
creacion y la expresion de las ideas. Los miembros de las empresas deben
sentirse parte del cambio, y no hay mejor forma para lograrlo que abriendo

mas canales para la interaccion, el didlogo y la retroalimentacion.

Crecimiento a largo plazo: El lider transformacional nunca trabaja a corto
0 mediano plazo; esa labor la delega en directivos seccionales o lideres de
departamento. Por el contrario, su tarea es promover procesos de cambio
que perduren en el tiempo, pues de lo contrario no pasarian de ser soluciones
parciales o especificas. Dichos cambios son transversales: es decir, incluyen
a cada uno de los elementos que conforman la estructura de una
organizacion y con el tiempo pasan a integrarse a la cultura y la filosofia
corporativas. O, dicho de otro modo: el lider transformacional no solventa
averias; mas bien, hace todo lo posible para que, implicando a las personas

de su entorno, esas averias no se repitan. (p.6).

De acuerdo con Bass y Avolio (1997) afirman que los lideres transformacionales

logran estos resultados de la siguiente manera: son carismaticos a los ojos de sus

seguidores y son una fuente de inspiracion para ellos; pueden tratar individualmente

para satisfacer las necesidades de cada uno de sus subordinados; y pueden estimular

intelectualmente a sus subordinados.

Estos factores representan los cuatro componentes basicos del liderazgo

transformacional, mas conocidos como las “Cuatro I’s”, por sus siglas en inglés:

Carisma o Influencia idealizada (Idealized influence)
Estimulacion Intelectual (Intellectual Stimulation)

Consideracion Individualizada (Individualized consideration)
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Motivacion Inspiracional (Inspirational motivation)

El lider transformacional propone cambios por vias indirectas o directas, tanto a

nivel macro como micro-organizacional. La forma directa de los cambios, es a

través de la influencia sobre los seguidores, en tanto que indirectamente lo hacen

impulsando cambios en la cultura organizacional.

1.2.10 Ventajas

Desarrollo de habilidades sociales.

Aumento de la autoestima de los trabajadores.
Aprendizaje corporativo.

Creacion de un clima propicio para nuevas ideas.
Reforzamiento de los equipos de trabajo.

Aumento del nivel de compromiso. (Costa, 2015, p. 10).

Por otro lado, el autor Talentum (2018) menciono las ventajas del liderazgo

transformacional, como los siguientes:

Tiene un gran impacto en la autoestima y la seguridad del equipo de trabajo,
el lider al motivarlos y creer en ellos hace que se sientan mas seguros de si

mismos Yy actten de forma positiva ante todo lo que se les solicita.

Incrementa el rendimiento de los trabajadores, estos se esfuerzan al maximo

para conseguir sus objetivos y los de la organizacion.

Tiene un impacto positivo en las reacciones psicoldgicas y emocionales de
los seguidores, lo cual convierte a los trabajadores en personas mas

comprometidas con la empresa y con su equipo de trabajo.

Al estar motivados, inspirados y emocionalmente bien los seguidores de un
lider transformacional pueden responder a las complejidades de la
organizacion sin ningan problema, se adaptan facilmente a los cambios y

pueden trabajar bajo presion. (p. 3)
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1.2.11 Pasos para implementar el liderazgo transformacional

Los pasos que propone Costa (2015) para la implementacion del liderazgo

transformacional son:

1. Andlisis de la situacién: Como se ha dicho, este analisis puede originarse
como respuesta a una situacion de caracter excepcional (crisis directivas,
problemas) o, simplemente, como parte de una estrategia para optimizar los
procesos. El lider transformacional debe llevar a cabo una lectura detallada
y precisa del estado actual de la organizacion y, sobre todo, de aquellos
aspectos de su interés. Al mismo tiempo, es necesario que defina los
objetivos generales de su accién; es decir, los cambios que se propone
introducir en el contexto. Su intervencion siempre tiene un sentido, un punto

de llegada.

2. Deteccion de causas o puntos algidos: Hecho el anélisis, el lider
transformacional debe ser capaz de detectar las causas que han llevado a la
organizacion a la situacién actual, sea la que sea. Luego, su funcion consiste
en sacarlas a la luz, ponerlas en comun y abordarlas desde un punto de vista
objetivo y sin prejuicios. Cuando se trata de problemas dentro de los grupos,
se debe destacar por el uso de la diplomacia; ademas, es necesario que ponga
en practica habilidades sociales como la empatia, la ponderacién, la escucha

activa y el buen juicio.

3. Estimulacién y participacion: Sea cual sea la situacion, la labor del lider
transformacional siempre debe ir orientada a los grupos de trabajo: son ellos
su razdn de ser y quienes, en Gltimas, experimentaran los cambios que se ha
propuesto introducir en la organizacion. Es necesario que propicie climas
basados en la participacion, el intercambio de ideas y el debate. La autoridad

excesiva disminuye la motivacion.

También puede ocurrir que, en determinados momentos del proceso, deba
centrar su mirada en cada uno de los miembros de los equipos de trabajo.
En esos casos, su labor serd muy similar a la de los profesionales del

coaching u orientadores.
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4. Generacion de cambios: Superadas todas las etapas, el lider
transformacional puede plantear soluciones a los conflictos o estrategias en
las situaciones de cambio. No debe olvidar, sin embargo, que dichos
cambios deben ser de tipo transversal, que involucren al grueso de la
organizacion y que superen el mediano y el corto plazo. Su labor no debe

limitarse a lo inmediato. (pp. 8-9).

1.2.12 Instrumento de medicion de los estilos de Liderazgo; La escala
Multifactor de Liderazgo (MLQ)

El Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ) es, desde hace méas de dos
décadas, uno de los instrumentos mas usados para medir el liderazgo en el campo
de la psicologia de las organizaciones. Este cuestionario se fundamenta
tedricamente en las ideas de Bass (1997) quien defendi6 la existencia de dos tipos
de liderazgo: el transaccional y el transformacional.

El liderazgo transaccional esta basado en el intercambio de recompensas entre
el lider y los miembros de su equipo. Este tipo de liderazgo, cuando es bien
aplicado, consigue efectos positivos en la satisfaccion y el rendimiento de los
empleados. Sin embargo, no basta para explicar por qué ciertos lideres producen
efectos extraordinarios en las actitudes, creencias y valores de sus seguidores.
Para explicar dichos efectos se hace necesario reconocer la existencia de otro
tipo de liderazgo: El liderazgo transformacional, estudiado por Bass (1997)
expresa que el mérito de haber introducido el estudio del liderazgo
transformacional dentro de la psicologia empirica a través de la creacion de un
cuestionario capaz de medirlo, el MLQ. Con ello comienza uno de los
paradigmas del liderazgo més importantes de los altimos afios (Molero, 1995;
citado por Pérez, 2017, p.54).

A lo largo de sus méas de dos décadas de existencia, el MLQ ha pasado por
diversas versiones. Bass y Avolio (1997) modificaron el cuestionario inicial,
creando la que, hasta el momento, constituye su ultima version. Esta version consta
de 45 items y es denominada MLQ-5X (short form). A juicio de los autores el

cuestionario presenta la estructura factorial.
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1.2.13 Calidad de servicio
1.2.13.1 Definicién

La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos clave para permanecer
entre la preferencia de los consumidores, dicho que esta es la imagen que se
proyecta en ellos; siendo a su vez un diferenciador ante la competencia, y es el
punto decisivo en el cual dichos clientes se crean una opinion positiva o negativa

sobre la organizacion. (Cruz, 2017, p.34)

Por lo tanto, al hablar de servicios, y especificamente de calidad del servicio, al
revisar la literatura se encuentran posturas que coinciden en un punto comun: la
medicion de la calidad del servicio requiere ser vista inicialmente como un
constructo subjetivo que debe su esencia a la forma como los consumidores
perciben dicha calidad, de manera que la mejor forma de medirla es mediante la

percepcién emitida por el juez final, que es el consumidor.

1.2.13.2 Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013) algunas de las caracteristicas que se deben seguir y

cumplir para un correcto servicio de calidad, son las siguientes:

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefia
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por Paz
(2017); citado en Verdu (2013) las cuales estaran a cargo del personal que labora
en las entidades, ya que son habilidades necesarias, sobre todo para aquellos que

estan en contacto directo con los clientes, estas pueden ser:

e Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para

comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad
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e Iniciativa: ser activo y dinamico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

e Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan
de superacion.

e Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del
resto de aspectos de la vida.

e Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,

ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad (p.33).

1.2.13.3 Consideraciones tedricas sobre la calidad de los servicios

En el siglo XXI la calidad en ofertar un servicio al cliente el factor diferenciador
gue rompe esquemas dentro de la competencia, se analizara aportes realizados en
cuestion a este tema. Como primer factor se debe considerar la evaluacion de la
calidad del servicio proporcionado, sin un indicador no se puede tener un punto de
partida, la voz del cliente debe ser el inicio, referente a la percepcién de un
excelente, bueno o mal servicio. Aspectos primordiales del proceso son la medicion

y control de la calidad.

Es importante identificar el concepto de calidad del servicio percibida, conocer
los instrumentos que permiten evaluar la calidad, analizar las escalas de medicion
y los puntos de vista de diferentes investigadores que cuestionan la validez de dicha
escala, alternativas planteadas. Finalmente se expondra enfoques de la Gestion
Total aplicada a los servicios, su aporte en los modelos de gestion de la calidad en

las empresas de servicios.
1.2.13.4 Los servicios: concepto y caracteristicas

Los intentos por describir y definir a los servicios se remontan a mas de dos
siglos. A finales del siglo XVIII y principios del XIX, los economistas clasicos se
enfocaban en la creacidn y posesion de la riqueza. Ellos consideraban que los bienes
(a los que se referian como articulos) eran objetos de valor sobre los que se podian
establecer e intercambiar derechos de propiedad. La propiedad implicaba la

posesion tangible de un objeto que habia sido adquirido a través de la compra,
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trueque o regalo por parte del productor o de un propietario anterior, y que se podia

identificar legalmente como propiedad del propietario actual.

En la actualidad se sabe, que la produccién y el consumo si pueden separarse en
muchos servicios (piense en el lavado en seco, la jardineria y el pronéstico del
tiempo), y que no todos los desempefios de servicios son perecederos (considere las
grabaciones de audio o video de conciertos o eventos deportivos). Es muy
significativo que muchos servicios estén disefiados para crear un valor duradero
para sus receptores (la educacion que usted esta recibiendo es un claro ejemplo).
Sin embargo, la diferencia entre la propiedad y la no propiedad, que enfatizan varios

expertos en el marketing de servicio, sigue siendo valida.

Lovelock y Gummesson (2017) afirmaron que los servicios implican un tipo de
arrendamiento. Los clientes de servicios obtienen beneficios al alquilar el derecho
de utilizar un objeto fisico, al contratar el trabajo y la pericia de algin empleado, o
al pagar por tener acceso a instalaciones y redes. El valor se crea cuando los clientes

se benefician al obtener las experiencias y soluciones deseadas.

El término servicio originalmente estaba asociado con el trabajo que los
sirvientes hacian para sus amos. Con el tiempo surgi6 una asociacion mas amplia,
incluida en la definicion del diccionario, el cual dice que un servicio es el acto de

servir, ayudar o beneficiar; conducta que busca el bienestar o ventaja de otro.

Las primeras definiciones que se hicieron en el marketing, comparaban los
servicios con los bienes. Rathmell (2000) los definié en términos generales, como
“actos, obras, ejecuciones o esfuerzos”, y planted que tenian distintas caracteristicas
que los bienes, los cuales definié como “articulos, aparatos, materiales, objetos o

cosas”

Los servicios son actividades economicas que se ofrecen de una parte a otra, las
cuales generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los
que los compradores son responsables. A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo,
los clientes de servicios esperan obtener valor al acceder a bienes, trabajo,

habilidades profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo, por lo
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general no adquieren la propiedad de cualquiera de los elementos fisicos

involucrados.
1.2.14 Calidad de servicio percibida

La calidad del servicio puede identificarse con una estrategia de marketing de
servicios y de diferenciacion de la organizacion en general que supone el
cumplimiento efectivo de y una serie de aspectos en la prestacion del servicio
tales como fiabilidad, competencia, agilidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
etc. Y que tal cumplimiento sea percibido por los usuarios de los servicios
(Santesmases, 1996; citado por Pérez, 2017, p.54).

La facilidad con que actualmente las empresas copian los productos y procesos
competidores hace que deban desarrollarse medios de defensa como la calidad
entendida como el “el estilo” peculiar de la organizacion que los presta. En este
sentido identificamos dentro de la calidad de un servicio dos dimensiones; una
técnica o de resultado que coincide con la prestacion efectiva que el cliente recibe
y otra funcional o de proceso que se identifica como la forma en que se recibe el
servicio, asi como el modo en que experimenta el proceso simultaneo de produccion

y consumo.

Autores como Benatt y Brown (1989); citado por Pérez (2017) reconocen la
complejidad que entrafia el concepto de calidad y destacan algunos atributos que la
configuran, asi se puede distinguir, en primer lugar, la fiabilidad que implica la
consistencia en la prestacion del servicio por parte de la empresa, es decir, la

prestacion del servicio de un modo correcto en el momento preciso (p.54).

Otro factor importante es la rapidez en la prestacion del servicio por parte de la
empresa, en este sentido la organizacion debe procurar prestar el servicio en el

menor tiempo posible.

“La disposicion para proporcionar el servicio, la responsabilidad junto con la
credibilidad, son muy valoradas en servicios de empresas” (Pérez, 2017, p. 134)).
La motivacion del personal es esencial en el nivel de calidad de servicio que es
percibido por el cliente. La competencia y accesibilidad son otros dos factores muy

considerados en la definicion de calidad; la primera significa poseer la capacidad y
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conocimiento requerido para prestar el servicio, la segunda supone la facilidad de

acceso al servicio.

Del personal dependen en gran medida algunos factores como la cortesia,
comunicacion, credibilidad. Cuando hablamos de comunicacién, estamos
refiriendo a la relacion empresa-cliente, mediante un lenguaje que éste comprenda
y siempre plantea la necesidad de adaptacion de la empresa a las demandas de sus
clientes. El servicio ha de apoyarse en la relacion personal de la empresa con el
cliente y, de este modo, adaptarse a sus caracteristicas y necesidades, de modo de
que éste llegue a percibirlo como algo Unico.

Por todo lo dicho en las lineas precedentes, la calidad del servicio es un objetivo
muy importante a alcanzar y necesario para mantener la capacidad competitiva de
la actividad desarrollada. Sin embargo, a pesar de sus indudables ventajas, también
tiene sus inconvenientes. La estrategia de marketing no puede basarse Unicamente
en ella, porque es, ante todo, un factor de retencion de la clientela, pero no tanto de
atraccion. “Esto se debe a que la calidad no se puede comprobar plenamente hasta
que se utiliza el servicio, ademas hay que tener en cuenta que, en determinadas
ocasiones, las expectativas de calidad se basan en factores ajenos a la misma, como

la reputacion o la imagen” (Fith, 1993; citado por Pérez, 2017, p.89).

Ciertamente, lo primero que ha de hacer laempresa es atraer al cliente al servicio,
para lo cual se requieren otros estimulos ademas de la calidad, estimulos como
nuevos productos, precios accesibles, etc. Lo que siempre ha de tener presente la
empresa es que, si el servicio prestado no se corresponde con el ofertado, el cliente
se marchara a la competencia, y es ahi precisamente donde se evidencia la

importancia de la calidad de servicio.

La falta de calidad de servicio no es sélo un factor de péerdida de clientes, sino
también de incrementos de costes, con la consecuente reduccion de beneficios, de
abandono del personal debido a la desmotivacion producida por las quejas de los
clientes y de reduccién de precios ya que el descenso en la calidad implica la

posibilidad de exigir menores precios.
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En definitiva, las empresas deben caminar hacia la consecucion de la calidad
total, entendida como “un concepto de gestion empresarial que sitia como objetivo
prioritario la calidad del bien o servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente”
(Santesmases, 1966, p.45). Para lograr su implantacion es necesario extender la
calidad total a toda la organizacion y lograr la colaboracién de toso el personal de

la empresa.
1.2.15 La Calidad Total desde la perspectiva de la direccion de empresas

Esta evolucidn supone una ampliacién del concepto tradicional de calidad. En la
actualidad ya no se habla s6lo de calidad del producto o servicio, sino que la nueva
vision ha evolucionado hacia el concepto de la calidad total. La calidad del producto
0 servicio se convierte en objetivo fundamental de la empresa; pero si bien con la
visién tradicional se trataba de conseguir a través de una funcion de inspeccion en
el area de produccion, en el enfoque moderno la perspectiva se amplia,
considerando que va a ser toda la empresa la que va a permitir alcanzar esta meta,

fundamentalmente a través de la prevencion.

Segun esta nueva vision, podra mejorar la calidad del producto o servicio si
mejora la calidad global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una
organizacion de calidad, refiriéndose a una empresa avanzada en calidad porque ha
implantado la direccion de la calidad. “El término calidad se relaciona muchas
veces con un producto o servicio extraordinario o excepcional, sin embargo, el
concepto que se pretende desarrollar, no tiene por qué guardar relacion con lo

magnifico, y esto se consigue” (Ishikawa, 1990).

Disefiando, fabricando y vendiendo productos con una calidad determinada que
satisfagan realmente al cliente que los use. Por tanto, no se refiere Unicamente a
productos o servicios de elevadas prestaciones. Existen multiples definiciones del
concepto calidad. No obstante, dos de ellas son las mas aceptadas por la literatura.
En primer lugar, aquella que define la calidad como conformidad con las
especificaciones. Esta definicién, que fue una de las primeras aceptadas
universalmente puede considerarse hoy como incompleta porque como critican

Reeves y Bednar (1994) en los siguientes apartados:
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a) los requisitos de los productos deben ajustarse a lo que desean los clientes

y no a lo que cree la empresa,

b) los clientes pueden no conocer exactamente como el producto o servicio se

ajusta a las especificaciones internas y

c) el factor humano, que no esta contemplado en esta definicidn, es una parte
esencial en la calidad, no s6lo en las empresas de servicios, sino también y

cada vez mas en las industriales (pp.430-431).

Un ejemplo clésico de la aplicacion de esta definicion en los afios veinte es el
modelo T de Ford, donde todos los automdviles eran de color negro porque la
pintura de ese color se secaba antes que las demas. Sin embargo, General Motors
se dio cuenta de que los productos estandarizados no complacian las demandas del
mercado e introdujo variaciones, permitiendo a sus clientes elegir colores entre sus
modelos, consiguiendo asi ajustarse a las nuevas demandas. Esto demuestra como
una empresa no puede ignorar los cambios del mercado, aunque se ajuste a unos

determinados requerimientos.

Para satisfacer al cliente, laempresa debe, ademas, ser flexible y adaptarse a esos
cambios. Asi, esta definicion queda hoy incompleta ya que los requisitos del cliente
puede que no se ajusten a estas especificaciones. Por tanto, parece mas apropiada
la siguiente que relaciona calidad con satisfaccion del cliente o «adecuado para el

uso» (Juran y Gryna, 1995; citado en Almeida 2018, p.3).

En el presente trabajo se considerd esta descripcion, por lo que se entiende
calidad como satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente. Es cierto
que esta definicion por si sola es amplia y subjetiva, por lo que también presenta
inconvenientes. En este sentido, puede resultar dificil descubrir las necesidades y
expectativas de los clientes, pues éstos quizas no conozcan en un principio cuales

son, y sélo identificarlas una vez utilizado el producto o servicio.

A pesar de esta dificultad, se considera mas ajustada esta segunda definicién, ya
que la primera como se ha puesto de manifiesto estad orientada al producto y puede
no satisfacer las necesidades reales del cliente, mientras la segunda permite que las
caracteristicas del producto o servicio sean especificadas conforme a los requisitos

que demanda el cliente, y por tanto satisfacer sus necesidades, permitiendo a la
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empresa ademas, enfrentarse rapidamente a los cambios que se puedan dar en ellas,
ya que pasado un periodo de tiempo las caracteristicas que demanda el cliente seran
otras, y habra que conocerlas para lograr ajustarse a las mismas. De esta manera,

esta segunda definicion incluye la primera.

ENFOQUE TRADICIOMNAL ENFOQUE MODERMNO: TGM
MEDIC | WEPECCION PREVEMCKIN
Fir CALIDAD DEL PRODUCTO O SERVICID
CONFORMIDAD CON SATISFACCION
ESPECIFICACIONES CLIENTE
| | aEher |

GLIENTE | EMPRESA

Figura 1. Comparacion entre enfoque tradicional y moderno de la calidad
Fuente: Elaboracion propia tomado de Juran y Gryna (1995).

Por consiguiente, el transito del término calidad desde una perspectiva de
inspeccion en el departamento de produccidn a una de prevencion abarcando todas
las funciones de la empresa, asi como la ampliacion de la definicion de calidad del
producto o servicio, son dos de las principales caracteristicas del enfoque moderno
(Ver figura 1).

Como observamos, en base a esta transicion del término se puede definir la
calidad del producto como el conjunto de caracteristicas del mismo que satisfacen
al cliente que lo usa. En este sentido, calidad significa producir bienes y/o servicios
segun especificaciones que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes;
por tanto, las necesidades del mismo llegan a ser un input clave en la mejora de la
calidad (Reed, Lemak y Montgomery, 1996, p. 178).

Definido el concepto de calidad, s6lo queda concretar su significado.
Satisfaccion del cliente significa que un bien o servicio cumple las caracteristicas

deseadas por el comprador y carece de deficiencias (Juran y Gryna, 1995; 4), para
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lograr satisfacer sus necesidades y expectativas, a un precio justo, con el minimo
coste. A continuacién, se analiza por un lado el término satisfaccion, y por otro el

de cliente, dos conceptos claves de la definicion de calidad.

1.2.16 Satisfaccion

En primer lugar, estas necesidades y expectativas del cliente que deben ser

satisfechas serian segun Galgano (1993) las siguientes:

a) Las caracteristicas que el cliente pide al especificar los elementos de su
satisfaccion, de manera que se conozca los términos necesarios para

satisfacerla, es decir, es lo que se denomina como calidad requerida,

b) Los aspectos de la calidad y de satisfaccion en los que el cliente ni siquiera
piensa, dandolos por descontado y que no especifica por su propia
evidencia; esto es, calidad esperada y

c) Aquella calidad que no se conoce pero que el cliente valora, y es por tanto

de naturaleza subjetiva; es la calidad latente (pp. 100-101).

En segundo lugar, es fundamental considerar que un producto puede no tener
defectos y, sin embargo, la empresa no sea capaz de venderlo en el mercado, por
ejemplo, porque el competidor ofrezca un precio mas bajo. Es decir, la opinién del

cliente es verdaderamente la que debe realmente considerar la empresa.

Pongamos como ejemplo un cliente que se hospeda en un hotel de nivel medio.
Normalmente no acudira a otro de nivel mas alto, y generalmente de precio mayor,
si el primero se ajusta perfectamente a sus deseos. Es decir, esperard que éste
cumpla determinadas caracteristicas con las que satisfacer sus necesidades y

expectativas correspondientes a ese nivel.

Asi pues, la calidad de la empresa en este ejemplo no tiene por qué centrarse
unicamente en ofrecer unas excelentes instalaciones, sino que se extiende mas all,
incluyendo otros aspectos. Respecto al hotel de categoria superior, satisface
necesidades y expectativas diferentes al anterior, dentro de otro nivel, y ambos

pueden complacer a sus clientes, es decir, tener calidad
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SATISFACCION = PERCEPCION - EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS EXPECTATIVAS PERCEPCION .-
. - PERCEPCION
" PERCEPCION EXPECTATIVAS
| i |
| i -
L o L o L -
CLIENTE INSATISFECHO CLIENTE SATISFECHO CLIENTE ENTUSIASTA

Figura 2. Satisfaccion del cliente.

Fuente: Arthur Andersen (1995, p. 58).

Desde otro punto de vista, la satisfaccion del cliente dependera de la diferencia
entre las expectativas y la percepcion del mismo respecto al bien o servicio ofrecido
(figura 2). Por esta razon sera crucial que la informacion que comunique la empresa
al cliente, a través por ejemplo de la publicidad, no prometa mas de lo que puede
ofrecer en realidad, pues en este caso la calidad percibida por el cliente sera baja
con respecto a sus expectativas, mientras que, si lo ofrecido es igual o superior,

seguro que sentira satisfechas estas necesidades.
Asi, como sefialan Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985):

La percepcion de la calidad depende de la diferencia existente entre el servicio
esperado (expected service: ES) y el servicio percibido (perceived service: PS).
Por consiguiente, cuando el servicio esperado es superior al percibido, la calidad
percibida es menor que la esperada y no se sentira satisfecho. Sin embargo, si PS
es mayor o igual que ES, seguro que reconocerd la buena calidad de la empresa

y por tanto estara satisfecho con el bien o servicio (pp.45-46).

Como consecuencia, la Gnica solucion valida es la mejora permanente para
satisfacer continuamente las necesidades y expectativas de los clientes, y por tanto
elaborar bienes o servicios con las caracteristicas que demanda el mercado. De
manera ilustrativa se expone a continuacion las figuras 2 y 3 sobre cuéles pueden

ser las necesidades y expectativas de un determinado cliente.
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INDUSTRIA MANUFACTURERA EMPRESA DE SERVICIO
CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO
Desempeiio Precision
Confiabilidad Realizacion a tiempo
Durabilidad Integridad
Facilidad de uso Ser amigable y cortés
Servicio Anticipacion a las necesidades del cliente
Estética Conocimiento de la persona
Disponibilidad de opciones y posibilidad
de expansion Estética
Reputacion Reputacion
FALTA DE DEFICIENCIAS
Producto sin defecto o crrores a la entrega, Scrvicio sin errores durante las transaccio
durante el uso y durante el servicio nes de servicio original y luturas
Venlas, lacturacion y olros procesos sin Ventas, lacturacion y olros procesos
errores del negocio sin errores

Figura 3. Necesidades y expectativas del cliente

Fuente: Juran 'y Gryna (1995, p.4)

ANTES DE LA COMPRA EN LA COMPRA DESPUES DE LA COMPRA
Nombre e imagen de marca Caracteristicas Facilidad de instalacion y uso
Expericncia previa Comentarios del vendedor Atencion a las reclamaciones,

rcparaciones y garantia

Opimiones de amigos Garanlias Disponibilidad de pieas
Reputacién del distribuidor Politica de servicio y reparaciones | Eficacia del servicio
Resultados publicados de pruchas | Programa de apoyo al usuario Fiabilidad

Precio y rendimiento anunciado Precio y rendimiento ofrecido Rendimiento comparativo

Figura 4. Necesidades y expectativas del cliente.

Fuente: Takeuchi y Quelch (1984, p. 36)

1.2.17 Cliente

Respecto a la segunda parte de la definicion de la calidad, los clientes pueden
ser internos y externos. Los externos no solo incluyen a los usuarios finales sino
también a todos los destinatarios del bien o servicios ajenos a la empresa como

comerciantes, intermediarios, etc.
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CALIDAD
ENFOQUE TRADICIONAL ENFOQUE MODERNO

Identilicacion con control de calidad Indentificacion con calidad total
Inspeccion Prevencion
Afcceta solo al bien o servicio Afceta a todas las actividades de la empresa
Responsabilidad del inspector Responsahilidad de todos los miembros
Sdlo participa en su logro el departamento Participan en su consecucién lodos los
de control de calidad micmbros de la cmpresa
No cxiste una cultura de calidad Sc sosticne con una cultura de calidad
La alta administracion se desvincula de la El compromiso de la alta direccion es
calidad esencial
Formacion sélo para los especialistas ¢ Formacion para todo ¢l personal, no sélo
inspectores profesionales y dircetivos
Especializacion del pueslo Ennguecimiento del puesto de Lrabajo
Enfoque micro Enfoque macro. Plantcamicnto global,

cstratégico dc la calidad

Figura 5. Enfoque de la calidad
Fuente: Jurany Gryna (1995, p. 4)

Mientras los internos engloban todos aquellos receptores de un bien o servicio
dentro de la empresa. Es necesario que el cliente interno reciba un producto
adecuado del anterior eslabdn de la cadena para hacer bien su trabajo, con el fin de
que el cliente externo pueda recibir finalmente la calidad que cumple con sus

necesidades y expectativas.

1.2.18 Diferencia entre calidad tradicional y moderna

Todas estas caracteristicas mencionadas y que definen la concepcién actual de
la calidad difieren como se ha expuesto anteriormente de las de principios de siglo.
Como sintesis, mostramos en la figura 4 las principales diferencias entre ambas

concepciones.

De esta manera, se puede afirmar, que la calidad de principios de siglo, que
afectaba so6lo al producto y significaba detectar los errores para posteriormente

corregirlos, ha evolucionado hasta impregnar a todas las actividades de la empresa,
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por lo que para su consecucion es necesaria la prevenciény la participacion de todos

los miembros de la misma.

Como consecuencia de esta evolucion del término, encontramos en la literatura
existente el concepto de Total Quality Management (TQM), traducido al castellano
como Gestion de la Calidad Total. Es ésta una traduccién clasica que no
consideramos del todo correcta dado el significado del concepto de gestion y
management. De esta manera, la Economia de la Empresa asocia la palabra
management con una Vvision general a corto y largo plazo, identificandola con el
término «administracién». Sin embargo, el concepto de gestion lo relaciona con

actuaciones a corto plazo, mientras el de direccidon con acciones a largo plazo.

Por esta razon, es mas apropiado utilizar el vocablo Administracion o Direccién
de la Calidad Total, dado el compromiso a largo plazo que esta filosofia implica en
vez del genérico Gestion de la Calidad Total, sin considerar la concepcion a corto
plazo. En el diccionario de la Real Academia, se distingue que las tres palabras
tienen significados semejantes, por lo que optamos por el término Direccion de la
Calidad Total dada la mayor relacion que se le asocia a este término con la empresa.
Por otro lado, si bien ha quedado definido el concepto de total, se coincide con
Deming y Brocka (1992) que mencion6é que “no es necesario afiadirle dicha
coletilla, pues va implicita en su definicion tal como la aceptamos hoy” (p. 6). Como

consecuencia, en nuestro contexto se utiliza el termino Direcciéon de la Calidad
(TQM).
1.2.19 Concepto de direccion de la calidad

La direccion de la calidad es un sistema de direccién que implanta la calidad en
toda la empresa como medio para conseguir los objetivos de calidad, caminando
hacia la mejora continua en todos los niveles organizativos y utilizando todos los
recursos disponibles con el menor coste posible. De esta manera, a través de la
planificacién, organizacion y control de la calidad, persigue la mejora continua, no
solo de los productos, sino también de los procesos, mediante la involucracion de

todos los miembros de la empresa.
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1.2.19.1 Principios de la Calidad Total

Si inicialmente alcanzar unos determinados niveles de calidad puede resultar

facil, la esencia de un sistema TQM estriba en mantener y mejorar estos niveles

permanentemente. Por consiguiente, para llevar a cabo el proceso de planificacion,

organizacion, control y mejora continua, es necesario que la empresa se sustente en

los siguientes principios basicos:

1.

Enfoque basado en la satisfaccion del cliente para sobrevivir y
competir. Todos los criterios de calidad se deben establecer en base al
cliente. Fernandez (1993) indicé que el enfoque orientado al cliente
significa que la empresa logra satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente disefiando el bien o servicio, fabricandolo, vendiéndolo y
descubriendo lo que piensa su usuario y por qué no lo ha comprado el no
usuario, es decir, debe seguir un ciclo continuo como posteriormente se

verd en el ciclo de la calidad (p. 243).

Por tanto, la empresa es capaz de crear valor para el cliente porque entiende
su cadena de valor. “Esta satisfaccion ha de conseguirla de manera
eficiente, por lo que para alcanzar la calidad no hay que olvidar los costes”
(Reed, Lemak y Montgomery, 1996, p. 176).

Cultura de calidad centrada en la mejora continua. En este sentido, la

direccion de la calidad es un viaje sin fin hacia la mejora permanente.

Implicacién de la alta direccién. Sin un compromiso y participacion de
la direccién que mantenga un liderazgo fuerte en este proceso, la direccién

de la calidad esta condenada al fracaso.

Participacion de todos los miembros de la organizacion a través del
trabajo en equipo. Para ello es esencial una adecuada formacion
(métodos, sistemas y herramientas) otorgando al personal una mayor
iniciativa en su area de trabajo, motivandolo y reconociéndole el trabajo

bien hecho. Con ello, cada empleado es responsable de su propio trabajo.

Un adecuado sistema de comunicacion que permita el flujo de

informacion en todos los sentidos, es decir, no sélo de superior a

44



subordinado, sino también a la inversa y entre empleados del mismo nivel

jeréarquico.

6. Involucracion de los proveedores. La responsabilidad por la calidad no
debe quedarse dentro de la empresa, sino que ha de extenderse a los
proveedores, quienes deben ser responsables de su trabajo, ya que forman

parte de la cadena de valor del negocio (Pérez, 2013, p. 60).

Como resultado de lo expuesto anteriormente, se observa una concepcion
integrada, sistémica, de la calidad en la organizacioén que permite “avanzar hacia la
consideracién de la calidad como un objetivo de toda la organizacién, para cuyo
logro es precisa la participacion de todos sus miembros” (Sarabia, Lopez y Serrano,

1994, p.7) y la involucracion de la alta direccion como eje director de la misma.

La direccion debera adquirir un compromiso serio y sincero con la calidad y
comprender que ésta no la hacen ellos, sino todo el personal. Ademas del enfoque
orientado al cliente, el compromiso de la direccién y la participacion de todos los
recursos humanos de la empresa son dos aspectos esenciales del éxito de la nueva

filosofia.

Esta vision, que afecta no s6lo a produccion o marketing, sino que influye
también en todos los subsistemas de la empresa y en las relaciones que se dan entre
los mismos, se extiende a lo largo de toda la empresa, participando todos sus
miembros, cada uno en su respectiva area de trabajo, con el fin de conseguir el
objetivo comun de mejora de la calidad. De esta forma, la calidad es responsabilidad
de toda la empresa, por ello hablamos de direccién y gestion integral de la calidad,
es decir, fabricar y comercializar un producto de calidad al menor coste posible y

siempre de forma que se ajuste al maximo a las expectativas del consumidor.

De esta manera, es esencial que una organizacion cuente “con un sistema claro
y bien estructurado que determine, documente, coordine y mantenga todas las
actividades claves que son imprescindibles para asegurar las acciones de calidad
necesarias en todas las operaciones pertinentes de la empresa” (Feigenbaum, 1994,
p. 83).
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Figura 6. Sistema de calidad

Fuente: (Feigenbaum, 1994, p. 83).

En consecuencia, un sistema de calidad puede ser un medio ideal para crear una
cultura de calidad orientada a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.
Sus dos principios basicos, imprescindibles para su mantenimiento a largo plazo
son: el compromiso de la alta direccion y que se involucren el resto del personal
(figura 5).

1.3 Fundamentacion del estado del arte

Es el historial actualizado de la investigacion, comprende los avances realizados
en el area durante los ultimos cinco afios. Se debe exhibir los trabajos e
investigaciones realizadas por otros investigadores mostrando su efecto, impacto o

resultados alcanzados.

Pedraja y Rodriguez (2016) segln investigacion realizada con 42 directivos
pertenecientes a 10 instituciones de Chile, analizaron la influencia de los estilos o
tipos de liderazgo sobre la eficacia en el servicio, demostrando que las
organizaciones publicas presentan estilos participativo, colaborativo e instrumental,
los dos primeros en alto grado influyendo de modo positivo sobre la eficacia de las
organizaciones y el altimo en un grado medio que influye de manera negativa sobre

la eficacia de las mismas. En la investigacion realizada por los autores
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anteriormente nombrados, se centran en descubrir si existe alguna relacion
estadisticamente significativa entre el estilo de liderazgo y la eficacia de la

organizacion en las instituciones publicas.

Los autores se plantean ¢Cual es el estilo de liderazgo que es considerado como
un determinante de la eficacia de las organizaciones publicas? En la investigacion
los autores sustentan con la teoria de los escalafones superiores, que postula: Que
las elecciones estratégicas y el desempeiio de la organizacion estan

predeterminados por el equipo de alta direccion.

En efecto, la teoria de los escalafones superiores sostiene que en un contexto de
racionalidad limitada la base cognitiva y los valores de la alta direccién limitan el
campo de la vision, influyendo sobre la percepcion selectiva, la interpretacion vy,
consecuentemente, en la seleccion de la estrategia. (Pedraja y Rodriguez, 2016,
p.64). Su estudio comprende un conjunto de variables, pero el propésito se refiere
al estudio del estilo de liderazgo en las organizaciones publicas y su influencia sobre

los procesos y servicios con calidad.

El método que utilizaron los autores es el cientifico a partir de una investigacion
realizada con muestras de cuestionarios aplicados a 116 directivos principales de
22 organismos publicos, determinando las variables y medidas empleadas para
evaluar los estilos de liderazgo participativo, colaborativo e instrumental con la
escala de Likert para su medicion y con la validez y principalmente la fiabilidad de

las variables se calculd el Alpha de Cronbach.

El estilo de liderazgo se relaciona con la eficacia en empresas pequefias,
medianas y grandes, y en organizaciones con fines de lucro y sin fines lucro Pedraja
y Rodriguez (2016) sobre el estilo de liderazgo mencion6 que “influye sobre los
procesos, los productos, los servicios y, consecuentemente, sobre los resultados de
las organizaciones”. Los autores con la investigacion concluyen que el estilo de
liderazgo afecta el desempefio y la eficacia de la organizacion y que puede ser
considerado un determinante en los procesos de decision en las organizaciones
publicas y por ende un factor importante en la calidad de servicio ofrecido a los

ciudadanos.
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Distinguir 3 dimensiones del liderazgo que son de importancia y no son

excluyentes entre si:

* El estilo de liderazgo participativo se caracteriza por cuanto el lider considera
la opinion de los trabajadores y les consulta para decidir. Ademas, supone un mayor
nivel de motivacion e invita a asumir responsabilidades por parte de los

trabajadores.

* El estilo de liderazgo colaborativo se caracteriza porque el lider ayuda a los
suyos en los trabajos encomendados, esta atento al bienestar del grupo, trata a todos
por igual y se afana en los detalles para que todos se sientan bien.

« El estilo de liderazgo instrumental se caracteriza porque el lider explica a sus
seguidores, como llevar a cabo el trabajo, decide el modo en el cual las cosas se
deben hacer, define los estandares de desempefio y los esquemas de trabajo, sin
consulta de ningun tipo. (Pedraja y Rodriguez, 2016, p. 64-65.)

1.4 Conclusiones Capitulo |

e Se puede determinar que la consecucion del presente proyecto es viable, en
cuanto a informacion y recursos necesarios para su desarrollo.
Estableciendo que el problema es la desconexion por parte del liderazgo
organizacional de los directores y mandos medios con la calidad del
servicio ofertado en el sector automotriz, ocasionado principalmente por el
incumplimiento de promesas de venta o servicio a los clientes, la falta de
capacitacion adecuada a los trabajadores, a través de mitigar deficiencias
internas, la falta de soporte o apoyo organizacional entre las areas,
desconocimiento de la cultura de servicio entre clientes internos, y
principalmente la falta de autoridad de los directivos en la toma de
decisiones.

e Se plante6 como objetivos, analizar la influencia del Liderazgo en la
Calidad de Servicio de los clientes Posventa del sector Automotriz del
Ecuador, existe teoria y métodos para analizar y evaluar las variables

planteadas, asi como la investigacion bibliografia y de campo, de enfoque
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mixto, de tipo descriptiva, brindan las herramientas necesarias para plasmar

los resultados del proyecto.

Lo anterior permitio contrastar las hipdtesis planteadas de que existe 0 no
correlacion entre las variables, liderazgo y calidad del servicio. Todo esto
con el propdsito de establecer conclusiones y recomendaciones sobre el
proyecto de investigacion.
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CAPITULO Il. PROPUESTA
2.1 Titulo de la propuesta

“Determinacion de los factores que intervienen en la calidad del servicio, de los

clientes posventa, a través del liderazgo en el sector automotriz del Canton Ambato”
2.2 Objetivos
2.2.1 Objetivo general

Determinar la influencia que tiene el liderazgo en la calidad del servicio ofertado a
los clientes posventa del sector automotriz del cantdon Ambato, mediante

instrumentos de investigacion.
2.2.2 Objetivos especificos

o Establecer el tipo de liderazgo que se adecua al sector automotriz, a través
de las dimensiones del liderazgo.

e Diagnosticar la situacion actual de la atencidn al cliente posventa del sector

Automotriz, por medio de un estudio empirico.

e Demostrar la relacion directa de liderazgo con la calidad del servicio del
cliente posventa del sector automotriz de Ambato, estableciendo la

correlacion de las variables a estudiar.
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2.3 Justificacién

Con esta investigacion se pretendi6 solucionar el problema existente en el sector
automotriz del Cantén Ambato, buscando respuesta y propendiendo mejorar la
desconexion existente por parte del liderazgo organizacional con la calidad del
servicio, mediante la determinacion de los principales factores que fortalecen la
calidad del servicio, establecidos por las dimensiones de un liderazgo especifico,

que permita cumplir las expectativas con las percepciones del cliente.

La calidad del servicio al cliente represent6 un gran impacto en las empresas del
sector automotriz. El parque automotor del Ecuador especificamente Ambato, es
uno de los sectores que registran un crecimiento sostenido. Del sector como tal,
emergen diferentes empresas que dedican su actividad comercial a la produccion,
importacion, distribucion 'y comercializacion de repuestos automotrices,
participando en la generacion de la riqueza del pais. No obstante, en las Ultimas
décadas, son pocas las empresas que disponen e implementan modelos de gestion a
través del liderazgo, que se enfocan en la satisfaccion de las expectativas de los
clientes y que tienen como finalidad la busqueda de la mejora continua, la
competitividad en el mercado y sobre todo la satisfaccion total de sus clientes ya

sean estos externos e internos.

Sin embargo, definir y medir el servicio que se ofrece a los clientes del sector
automotriz, no es tarea facil, ya que los usuarios de los servicios (clientes) valoran
en cierta medida diferentes variables, como: la competencia o el comportamiento
del personal; los profesionales (Ingenieros Automotrices) la basan en los
conocimientos de la tecnologia empleada, y los responsables de esta gestion
(empresa) la definen en relacion con la eficiencia del personal y de las instalaciones,
que forman parte del servicio y que son de vital importancia para su permanencia

en el mercado.

La ejecucion de la propuesta, servira como fuente de informacion a otras
investigaciones, asi como el proceso metodologico y los instrumentos utilizados.

Ademas, puede servir como fuente de informacidon para la toma de decisiones en el
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sector automotriz y el mejoramiento continuo por parte de los miembros de la

misma.

2.4 Desarrollo de la propuesta

2.4.1 Elementos que la conforman

Las dimensiones que corresponden a este tipo de liderazgo y que serviran de

apoyo para el cumplimiento de los objetivos del proyecto, seran las siguientes:

Tabla 7. Dimensiones del Liderazgo transformacional

Motivacion inspiracional El lider propone nuevos desafios a sus seguidores. Les motiva, les
transmite optimismo, les hace ver situaciones futuras positivas, de
forma que consiga influirles para compartir objetivos
Estimulo Intelectual Implica que el lider haga que sus seguidores tengan que
replantearse la forma de solucionar problemas, estimulandoles a
ser innovadores y creativos. Si un colaborador se equivoca no se le
castigara con hacerlo publico, y se les motiva para que aporten
ideas, aungue no coincidan con las de sus responsables).
Influencia Idealizada Hace referencia al despliegue, por parte del lider, de los
comportamientos que resultan ser modelos de rol para sus
seguidores, pudiendo demostrar consideracion por las necesidades
de los otros, incluso sobre sus propias necesidades, compartiendo
riesgos con los seguidores, siendo consistente y mostrando altos
estandares de conducta ética y moral.
Consideracion Es responsable del desarrollo profesional de sus seguidores.
Individualizada Detecta las necesidades de cada uno de ellos, es decir, considera
gue cada integrante es diferente y se adapta a sus exigencias, y crea
nuevas oportunidades de aprendizaje generando un clima adecuado
para ello.
Fuente: Elaboracion propia tomado de (Avolio y Bass (2005, pp.8-11).

2.4.1.1 Variable Dependiente:

Tabla 8. Factores de la calidad de servicio

Confiabilidad Implica cumplir con lo pactado al momento de dar el servicio
prometido, de forma fiable y eficaz
Seguridad Hace referencia a los conocimientos y destreza que posee el

empleado para tratar con cortesia a sus clientes y de las habilidades
de los mismo, para asi inspirar credibilidad y confianza
Tangibilidad Hace referencia al aspecto fisico, la limpieza, el orden, la
apariencia de los empleados, las instalaciones y los equipos
utilizado para la oferta del servicio

Capacidad de respuesta Muestra el compromiso del establecimiento en ofrecer sus
servicios, y el compromiso de los empleados a prestarlo
Empatia En esta dimension se define la capacidad de la empresa y del

empleado, de percibir las necesidades y las especificaciones del
servicio que desea el consumidor, para asi poder encontrar una
respuesta adecuada a su necesidad

Fuente: Elaboracion propia tomado del cuestionario de SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y
Berry, 2004; citado por Matsumoto (2012).
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S51994-37332014000200005
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La segunda variable de la investigacion es Calidad de Servicio.

Esta metodologia permitié evaluar, y a su vez es un instrumento de mejora
continua y de comparacion con otras organizaciones. (Zeithaml, Parasuraman, y
Berry, 2004). Para esto se utiliz6 el cuestionario propuesto por los autores de
SERVQUAL.

2.4.2 Operacionalizacion de las variables

Para la indagacion de la informacion de variable liderazgo, se utilizé un
cuestionario dirigido a los integrantes de las empresas del sector automotriz, dicho
instrumento consta de 37 items, que facilitd la obtencion de resultados, permitiendo
conocer como se utilizé el liderazgo. El cuestionario utilizado es el conocido como
multifactorial de liderazgo MLQ de Avolio & Bass (2005).

El cuestionario aplicado a los trabajadores de los talleres, con el objetivo de
recoger informacion respecto al Liderazgo, tuvieron las siguientes dimensiones, sus

respectivos indicadores y la escala de medicion, segun muestra la tabla 8.

Tabla 9. Variables dimensiones e indicadores del Liderazgo

Variable Dimensiones Indicadores
. Optimismo

. Vision

. Estimulo

. Orientacién

. Evaluacion de criterios
. Solidaridad con problemas
. Consenso de opiniones
. Comunicacién

. Confianza

. Compromiso

. Honorabilidad

. Confiabilidad

. Solidaridad

. Estilo de direccién

. Conducta

. Apoyo al equipo

. Claridad de expresién

. Uso de poder

Motivacion Inspiracional

Estimulo intelectual

Liderazgo

Influencia idealizada

Consideracion individualizada

WINFRPINOOAWINIFPIARWIN PR WIN|E-

Fuente: Elaboracion propia.

Como base de informacién de la variable Calidad de servicio, se utilizé una ficha
de observacion, dicho instrumento consta de 22 items, segun la tabla 9.
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Tabla 10. Variables, factores e indicadores de la calidad del servicio
Variable Dimensiones Indicadores

. Equipo de Apariencia moderna

. Instalaciones atractivas

. Imagen de Colaboradores

. Materiales Atractivos

. No cometen errores

. Cumplimiento

. Capacidad de respuesta

. Realizar bien el servicio la primera vez

. Servicio en el tiempo prometido

. Comunicacion de servicio

. Rapidez de empleados

. Empleados dispuestos a ayudar

. Empleados disponibles a servir

. Comportamiento confiable

. clientes seguros

. Amabilidad

. Conocimiento del servicio

. Atencién individualizada

. Horarios flexibles de atencidn convenientes para el cliente
. Se preocupan por la atencidn personalizada a los clientes
. Se preocupan por los intereses propios de los clientes
. Comprensién de necesidad especificas de los clientes

Tangibilidad

Confiabilidad

Calidad de
Servicio

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

QAR WINIEFP(ARWINIFPIAROINIFPARWOINIFPIORARWIN|(EF

Fuente: Elaboracion propia.

Para la recoleccion de la informacién, se utilizé la técnica de la encuesta con el

instrumento del cuestionario.

2.4.3 Explicacion de la propuesta
2.4.4 Analisis de la informacion

Para establecer la correlacion entre las variables establecidas, de Liderazgo y
Calidad de servicio, se enumero cada pregunta o indicador correspondiente a cada
dimension de las variables. Los 37 Items perteneciente al liderazgo, se
transformaron en variables, permitiendo operar en el SPSS. A las dimensiones le
corresponde las variables a partir de la 39 a 41 y la variable 38, se relaciona con el

componente de Liderazgo en su totalidad.

Tabla 11. Escala de Likert

Totalmente en En desacuerdo N enn?(;trj]erdo, De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia a través del SPSS con 20 encuestas.

Tabla 12. Variables de Liderazgo
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V38. Liderazgo

Dimension | Pregunta items
1 Trato de mostrar el futuro de modo optimista.
2 Tiendo a hablar con entusiasmo sobre las metas.
3 Construyo una visién motivante del futuro.
V39 4 Expreso confianza} en que se alcgnzaran Ia§ metas.
Motivacion 5 Motivo a los dem,as a tener confianza en si mismos.
inspiradora 6 Ayudo a los demas a centrarse en metas que son alcanzables.
7 Soy capaz de exponer a los demas los beneficios que para cada uno
acarrea el alcanzar las metas organizacionales.
8 Puedo construir metas que incluyan las necesidades de quienes
trabajan conmigo.
9 Acostumbro a evaluar criticamente creencias y supuestos para ver si
son apropiados.
10 Cuando resuelvo problemas, trato de verlos de distintas formas.
11 Ayudo a los demés a mirar los problemas desde distintos puntos de
V40 vista.
- 12 Sugiero a los demas nuevas formas de hacer su trabajo.
Estimulo v - —
intelectual 13 Evgluo las consecuencias de !as dec!5|ones a(_jo_p,tadas.
14 Estimulo la tolerancia a las diferencias de opinion.
15 Expreso mi interés a los demas por lo valioso de sus aportes para
resolver problemas.
16 Tiendo a estimular a los demas a expresar sus ideas y opiniones sobre
el método de trabajo.
17 Expreso mis valores y creencias mas importantes.
18 Hago que los demaés se sientan orgullosos de trabajar conmigo.
19 Considero importante tener un objetivo claro en lo que se hace.
20 Por el bienestar del grupo soy capaz de ir mas alla de mis intereses.
21 Actlio de modo gue me gano el respeto de los demas.
29 Tomq en consideracion las consecuencias morales y éticas en las
V41, decisiones adoptadas.
Influencia 23 Me muestro confiable y seguro.
Idealizada 24 Enfatizo la importancia de tener una misiéon compartida.
(atribuida 'y 25 Comparto los riesgos en las decisiones tomadas en el grupo de trabajo.
conductual) 26 Quienes trabajan conmigo tienen confianza en mis juicios y mis
decisiones.
27 Intento mostrar coherencia entre lo que digo y hago.
28 Intento ser un modelo a seguir para los demas.
29 Tiendo a comportarme de modo de poder guiar a mis subordinados.
30 Me interesa conocer las necesidades que tiene el grupo de trabajo.
31 Siento gue quienes trabajan conmigo me escuchan con atencion.
32 Ayudo a los demas siempre que se esfuercen.
Aclaro y especifico la responsabilidad de cada uno, para lograr los
V42, 33 bieti ~
Consideraci 0 J_etlvos de desempefio. i _
on 34 Dejo en cla}ro IQ que _cada uno podria recibir, si se lograran las metas.
. . 35 Expreso mi satisfaccion cuando los demas cumplen con lo esperado.
individualiza R - -
da 36 Aclaro a cada uno lo gue recibird a cambio de su trabajo.
37 Cuando los demas logran los objetivos propuestos, les hago saber que
lo han hecho bien.
Fuente: Elaboracion propia tomado del cuestionario MLQ de Avolio y Bass (2005).

https://www.mindgarden.com/documents/MLQGermanPsychometric.pdf (pp.8-11)

Para el céalculo de la correlacién de las variables, se construyd dos instrumentos

de la variable liderazgo (Ver anexo 5) y de calidad de servicio (Ver anexo 6). Para
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la aplicacion de la correlacién de Sperman (Ver anexo 7), se procedié a sumar las
respuestas del cuestionario por cada indicador clasificados por dimensiones, es por
esta razon que, en el analisis, se observé 4 dimensiones de la variable liderazgo y 5
de la calidad de servicios. Cada dimension es el resultado de la sumatoria de los
items que le corresponde.

Tabla 13. Variables de la calidad de servicio

V23. Calidad del Servicio
Dimension | Pregunta Items
1 El taller tiene equipos y tecnologias de apariencia moderna.
2 Las instalaciones fisicas son cdmodas, visualmente atractivas y poseen
un aspecto limpio.
V24, - —
Elementos 3 Los empleados tlener_l buena apariencia p,ersonal._ _
tangibles Los elementos mateflales y dc_ncumentguon reIaC|onad0_s con el servicio
4 que ofrece la agencia bancaria son visualmente atractivos, sencillos y
contienen informacion precisa a sus requerimientos.
5 El taller mantiene sus registros sin errores.
6 Cuando el taller promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
V25, 7 Cuangjo el cliente tiene un problema, el taller tiene un sincero interés en
- solucionarlo.
Fiabilidad — — -
8 El taller realiza bien el servicio la primera vez.
9 El taller concluye el servicio en el tiempo acordado.
10 Los empleado_s i_nforman de manera puntual y con sinceridad acerca de
V26 todas las condiciones del servicio Qel tal_ler. _ _
o Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes
Capacidad 11 , .
de segun sus neces@ades. — _
Respuesta 12 Los empleados siempre es’tan dlspugstos a ayudar a sus clientes.
13 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.
14 EI compprtamiento de los empleados trasmite confianza a sus clientes a
fin de orientarlos en los servicios que ofrece el taller.
Vo7, 15 Los clientes se sienten seguros con los resultados de sus analisis que
. ofrece el taller.
Seguridad - -
16 Los empleados son siempre amables y corteses con los clientes.
17 Los empleados tiepen conocimientos suficien_tes para responder a las
preguntas de los clientes en forma clara y precisa.
18 El taller da a sus clientes una atencion individualizada.
19 El tal_ler tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los diversos tipos
V28 de cllente_s. _ _
L El taller tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
Empatia 20 .
clientes.
21 El taller se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.
22 El taller conoce cuales son las necesidades especificas de sus clientes
Fuente: Elaboracion propia tomado del cuestionario de SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y
Berry, 2004; citado por Matsumoto (2012).

http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-37332014000200005

Dentro del instrumento, las preguntas estuvieron encaminadas a responder entre 1

(Totalmente en desacuerdo con la afirmacion) a 5 (se esté totalmente de acuerdo
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con la afirmacién). El resto de valores graduaron estos dos extremos.

De la misma manera en el componente Calidad del servicio, los 22 items se
transforman en variables, las 4 dimensiones correspondieron a las variables de la
24 ala 28 y la variable 23 se relaciono con el componente de calidad del servicio
en su totalidad, concentrando todos los items.

2.5 Confiabilidad del instrumento

La validez del instrumento, se establecié por expertos, la misma se orientd a las
variables de la investigacion. Se utilizo el cuestionario de MLQ de Avolio y Bass
(2005) en relacion al liderazgo y SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry,
2004 para el componente Calidad del Servicio. Estos cuestionarios, fueron

probados en varios estudios en el mundo.

Ademas, para complementar la viabilidad interna del cuestionario, se utilizo el
estadistico de fiabilidad “Alfa de Cronbach”, siendo el valor de 0.672 para para los 37
items de Liderazgo segiin muestra la tabla 10y 0.73 para los 22 de Calidad del Servicio.

Tabla 14. Alfa de Cronbach de la variable Liderazgo

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

672 42
Fuente: Elaboracién propia, a través del SPSS

Tabla 15. Alfa de Cronbach de la variable Calidad del Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,073 20

Fuente: Elaboracion propia

Este 67% y 73% respectivamente, estimd la proporcion de varianza del
instrumento, en relacion al factor comun entre los 37 y 22 items planteados. El
estadistico facilita la estimacion de la consistencia interna del cuestionario, que en
nuestro caso es buena. El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de
Cronbach segun Cortina (1998) es 0,65; por debajo de ese valor la consistencia

interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperado entre
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0,80 a 0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia o

duplicacion.
2.6 Estadisticos descriptivos del Liderazgo

Tabla 16. Estadistico descriptivo variables Liderazgo.

Desviacion
N Minimo Maximo Media estandar

Motivacion inspiradora 72 15,00 36,00| 30,1667 3,97173
Estimulo Intelectual 72 16,00 36,00| 31,3333 3,09019
Influencia idealizada 72 26,00 66,00| 58,9028 4,99340
Consideracion

individualizada 72 11,00 28.00| 23,1111 2,60312
N valido (por lista) 72

Fuente: Elaboracién propia, a través del SPSS.

Dentro de los estadisticos descriptivos de la variable liderazgo se analiz6 la
muestra de 72 empleados de las concesionarias, como dimensiones del mismo, la
motivacion inspiradora con una media de 30,17 con intervalos de 15 a 36 puntos,
el estimulo intelectual de 16 a 36, la influencia idealizada de 26 a 66 con la maxima
puntuacién y la consideracion individualizada de 11 a 28, con una media de 23,11

y la desviacion estandar de 4,99, con el menor valor.

En lo que tiene que ver con la frecuencia de la variable del liderazgo se observo
que el 91,7% de los encuestados, manifiestan estar totalmente de acuerdo con los
items consultados sobre cada una de las dimensiones, como se observa en la tabla

15.
Tabla 17. Frecuencia de la variable Liderazgo

Total Liderazgo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido | Totalmente en 1 14 14 14
desacuerdo
De acuerdo 5 6,9 6,9 8,3
Totalmente de acuerdo 66 91,7 91,7 100,0
Total 72 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS

La figura 7 se observa el resultado total de la variable liderazgo transformacional
que consistid, de los 72 empleados encuestados de los diferentes talleres el (91,70%
que equivale a 66 personas) manifestaron estar totalmente de acuerdo con las

acciones consultadas, (6.9%) que estuvieron de acuerdo y el (1.4%) totalmente en
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desacuerdo, lo que corresponde a 1 trabajador, Se concluy6 que estan totalmente de

acuerdo con la aplicacion del liderazgo transformacional.

Total Liderago

607

40

Frecuencia

207

o : T ' T T
Totalmente en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Total Liderago

Figura 7. Gréafico de barras de la frecuencia del liderazgo.

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS.

2.7 Correlaciones no parametricas

Para establecer la correlacion de las variables, se considero6 la sumatoria de las
preguntas definidas por los indicadores y resumidas en las 4 dimensiones del
liderazgo, y las 5 variables de la calidad de servicio como se muestra en el Anexo
1.

La correlacion de las variables, se lo determiné a través del coeficiente
de correlacidén de Spearman, que es una medida no paramétrica (Técnicas basada
en especificar la distribucién de la variable aleatoria y de los estadisticos derivados
de los datos, no tiene normalidad). Su objetivo es, medir la fuerza y direccion de la

asociacion entre dos variables establecidas.

En lo que respecta a la correlacion de las dimensiones del liderazgo en las

empresas estudiadas, con un N= 72 empleados encuestados, se demostrd que existe
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correlacion directa entre la variable liderazgo y la dimension motivacion
inspiradora rechazando la hipdtesis nula, en razén de que el coeficiente de
correlacion Rho=0,448 que se acerca a 1y su significancia bilateral=0,000 menor

a 0.05, al estar trabajando con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto:

Hipodtesis Nula:  HO: Rho<0 0,448>0 RECHAZADA
Hipotesis Alternativa: H1: Rho>0 0,448>0 NO RECHAZADA

Con la dimension estimulo intelectual, el coeficiente de correlacion Rho=0,335
que se acerca a 1y su significancia bilateral=0,004 menor a 0.05, al estar trabajando
con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechaz6 la hipétesis nula y se

acepto la alternativa, es decir existe correlacion directa entre las variables.

Tabla 18. Correlacion de Spearman dimensiones del Liderazgo

Total Motivacion[Estimulo Influgnua Consideracion
Liderazgo|lnspiradora|Intelectual |dealizada Individualizada
(agrupado)
Coeficiente
de 1,000 ,448™ ,335™ ,446™ ,168
Total correlacion
Liderazgo  Sig. 000 | ,004 | 000 158
(bilateral)
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,448™ 1,000 ,208 ,253" -,018
Motivacion  |correlacion
Inspiradora Sig. 000 . 079 032 879
(bilateral)
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,335™ ,208 1,000 -,060 -,089
Rho de  [Estimulo correlacion
Spearman |Intelectual Sig.
(bilateral) ,004 ,079 . ,617 ,459
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
Influencia de 3 ,446™ ,253" -,060 1,000 ,083
. correlacion
Idealizada Sig
(agrupado) (bilateral) ,000 ,032 ,617 : ,486
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,168 -,018 -,089 ,083 1,000
Consideracién [correlacion
Ind|V|duaI|zadaS|_g. 158 879 459 486
(bilateral)
N 72 72 72 72 72
**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS

60



En la influencia idealizada, el coeficiente de correlacion Rho=0,446 que se
acerca a 1 y su significancia bilateral en las 2 colas=0,000 menor a 0.05, al estar
trabajando con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechazo la hipotesis
nula y se aceptd la alternativa, es decir si existié correlacion directa entre las

variables.

En relacion a la consideracion individualizada, el coeficiente de correlacion
Rho=1,68 y su significancia bilateral=0,158 mayor a 0.05, al estar trabajando con
un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se aceptd la hipdtesis nula, no

existiendo correlacion entre estas variables.
2.8 Estadisticos descriptivos de Calidad del Servicio

Dentro de los estadisticos descriptivos de la variable calidad del servicio con los
clientes pos pago de los concesionarios del Cantén Ambato, se analiz6 la muestra
con un N=72 empleados, en relacion a la dimension elementos tangibles tiene una
media aritmética de 15,11 con intervalos de 10 a 19 puntos, la fiabilidad de 12 a 24,
la capacidad de respuesta de 11 a 19, seguridad de 14 a 24 con la maxima

puntuacion, con una media de 20,19 y la empatia de 11 a 29.

Tabla 19. Estadistico descriptivo de la variable Calidad del Servicio

Desviacién
N Minimo Maximo Media estandar
Elementos tangibles 72 10,0 19,0 15,111 1,7244
Fiabilidad 72 12,0 24,0 19,833 2,4495
Capacidad de respuesta 72 11,0 19,0 15,833 1,7442
Seguridad 72 14,0 24,0 20,194 2,2243
Empatia 72 11,0 19,0 15,861 2,0439
N valido (por lista) 72
Tabla 20. Frecuencia de la variable Calidad del Servicio
Calidad de Servicio
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido | Totalmente en desacuerdo 1 1,4 1,4 1,4
En desacuerdo 5 6,9 6,9 8,3
Ni en acuerdo, ni en 13 181 181 26.4
desacuerdo
De acuerdo 29 40,3 40,3 66,7
Totalmente de acuerdo 24 33,3 33,3 100,0
Total 72 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS.
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En lo que tiene que ver al calculo de la frecuencia de la calidad de servicios, se
observa que el 40,3% de los encuestados expresaron estar de acuerdo con los items
consultados sobre cada una de las dimensiones con 29 de frecuencia, totalmente de
acuerdo asciende a 33,3% como se observa en la tabla 18. Esto quiere decir que un
alto porcentaje concuerda que se ejecutd las acciones establecidas en el cuestionario
sobre la calidad del servicio.

Tabla 21. Correlacion de Spearman de las dimensiones Calidad del Servicio

Calidad Capacidad
de [Elementos de

Servicio| Tangibles|Fiabilidad Respuesta|SeguridadEmpatia

Coeficiente
de 1,000 |503™ 457" 211 ,439™ ,402™
correlacion
Sig.
(bilateral)
Coeficiente
de ,503™ 11,000 ,064 ,081 ,043 241"
correlacion
Sig.
(bilateral)
Coeficiente
de 457 1,064 1,000 -,236" ,083 ,025
Fiabilidad |correlacion
Sig.
Rho de (bilateral)
Spearman Coeficiente
Capacidad (de 211 081 -,236" 1,000 ,010 -,144
de correlacion
Respuesta [Sig.
(bilateral)
Coeficiente
de 4397 043 ,083 ,010 1,000 -,201
Seguridad [correlacidn
Sig.
(bilateral)
Coeficiente
de 4027 (2417 ,025 -,144 -,201 1,000
Empatia |correlacion
Sig.
(bilateral) ,000 042 ,832 ,229 ,090
Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS.
Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

c. N por lista=72

Calidad de
Servicio

,000 ,000 ,075 ,000 ,000

Elementos
Tangibles

,000 | ;591 497 721 ,042

,000 591 . ,046 ,489 ,832

,075 497 ,046 . ,932 ,229

,000 721 ,489 ,932 : ,090

La calidad de servicio tuvo correlacion directa con todas las dimensiones
establecidas en el estudio, a excepcién de la capacidad de respuesta que su

significancia bilateral es 0,075, es decir mayor a 0,05, lo que permitié aceptar la
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hipétesis nula, donde la calidad de servicio no se relaciona con la capacidad de

respuesta que tenga los empleados con los clientes.

Calidad de Servicio

50

40—

30

Porcentaje

20

|
0 T T T T T
Totalments en En desacuerdo  Nien acuerdo, nien De acuerdo Totalmente ce
desacuerdo desacuerclo acuerco

Calidad de Servicio

Figura 8. Grafico de barras de la frecuencia de la Calidad de servicio

Fuente: Elaboracidn propia, a través del SPSS.

2.9 Aceptacion o rechazo de la hipotesis nula

Tabla 22. Correlacion de las variables Liderazgo y Calidad del Servicio

Calidad de Total
Servicio Liderazgo

Rho de Spearman _ Coef|C|e_nlte de 1,000 100
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) . ,402

N 72 72

Coeﬂueyﬁe de 100 1,000
Total Liderazgo cc_)rrela.c lon

Sig. (bilateral) ,402 :

N 72 72

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS.

Una vez analizado los estadisticos descriptivos e inferenciales de las variables
con sus dimensiones, se procedié a corroborar la hipétesis planteada en esta

investigacion:

Ho: No existe correlacion entre las variables, liderazgo y calidad del servicio.
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Ha: Existe correlacion entre las variables, liderazgo y calidad del servicio.

El resultado de la aplicacion de la Correlacion de Spearman demuestro que es

menor a cero, es decir Rho=0,100 y la significancia bilateral=0,402 mayor a 0,05

con un nivel de confianza de 95%. Lo anterior permiti6 aceptar la hipotesis nula, es

decir no existe correlacion lineal entre las variables de estudio.

Tabla 23. Correlacion de las dimensiones de Liderazgo con la variable Calidad

del Servicio
Correlaciones
Calidad Influencia
de Motivacién | Estimulo | Idealizada | Consideracion
Servicio | Inspiradora | Intelectual | (agrupado) | Individualizada
Coeficiente
de 1,000 ,226 ,203 -,020 ,068
Calidad de correlacion
Servicio Sig.
(bilateral) ,056 ,088 871 ,569
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,226 1,000 ,208 ,253" -,018
Motivacion correlacion
Inspiradora Sig.
(bilateral) ,056 ,079 ,032 879
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,203 ,208 1,000 -,060 -,089
Rho de Estimulo correlacion
Spearman | Intelectual Sl_g. 088 079 617 459
(bilateral)
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
Influencia de » -,020 ,253* -,060 1,000 ,083
- correlacién
Idealizada Sig
(agrupado) (bilateral) 871 ,032 ,617 ,486
N 72 72 72 72 72
Coeficiente
de ,068 -,018 -,089 ,083 1,000
Consideracion | correlacion
Individualizada Sl_g. 569 879 459 486
(bilateral)
N 72 72 72 72 72

Fuente: Elaboracion propia, a través del SPSS
Nota: *. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

2.10 Propuesta en relacion a la correlacion de las variables
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Tabla 24. Plan de accidn en relacién a la correlacion de las variables

. - Area B .
Estrategia Plan de Accidn Responsable Inversiéon  Tiempo
Responsable
Capacitarse y actualizar en la responsabilidad del
desarrollo profesional de sus integrantes. Detecta las
necesidades de cada uno de ellos, es decir, considera que
cada integrante es diferente y se adapta a sus exigencias, y Gerente General Establecido por
Fomentar la consideracion crea nuevas oportunidades de aprendizaje generando un Gerente de .
N . . . el $Seestima  Anual
Individualizada. clima adecuado para ello. El lider promueve una serviciosy Jefe . .
S . . concesionario
comunicacion de doble via. A medida que va de taller
desarrollando a sus seguidores, se les delega tareas, las
cuales se controlan para detectar posibles necesidades de
apoyo.
Capacitar e incentivar en la propuesta de nuevos desafios Gerente General Establecido por
S a sus integrantes. Les motiva, les transmite optimismo, les  Gerente de .
Fomentar la motivacion inspiracional grantes. L P - el $ Seestima  Anual
hace ver situaciones futuras positivas, de forma que serviciosy Jefe . .
LT RSN concesionario
consiga influirles para compartir objetivos de taller
Incentivar y capacitar a los Gerentes, para que incentive a
sus colaboradores, en replantearse la forma de solucionar Gerente General Establecido por
. problemas, estimulandoles a ser innovadores y creativos. Gerente de .
Propagar el estimulo Intelectual . . . L - el $ Seestima  Anual
Si un miembro se equivoca no se le castigara con hacerlo servicios y Jefe concesionario
publico, y se les motiva para que aporten ideas aunque no de taller
coincidan con las de sus responsables).
Capacitar y generar responsabilidades a Gerentes y
mansos medios, para que consigan hacer referencia al
despliegue, or su arte, enfocarse en los
pliegue, -~ p P Gerente General .
comportamientos que resultan ser modelos de rol para sus Establecido por
s . . ; - . L Gerente de .
Transmitir la influencia ldealizada seguidores, pudiendo demostrar consideracion por las servicios y Jefe el $ Seestima  Anual
necesidades de los otros, incluso sobre sus propias de talier concesionario

necesidades, compartiendo riesgos con los seguidores,
siendo consistente y mostrando altos estandares de
conducta ética y moral. El lider es respetado, admirado y
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Generar en el cliente la confiabilidad

Generar
personal técnico.

Establecer politicas de tangibilidad

seguridad, principalmente al

Brindar los medios para tener capacidad de

respuesta,
confiabilidad.

relacionado

con

la

Capacitar y motivar en el valor de la

empatia

tiene la confianza de quienes le siguen, siendo modelos de
identificacidn e imitacion.

Capacitar en el cumplimiento de lo pactado al momento
de dar el servicio prometido, de forma fiable y eficaz,
programar los trabajos de forma, diaria y mensual, por
medio de hojas de trabajo.

Hace referencia a los conocimientos y destreza que posee
el empleado para tratar con cortesia a sus cliente y de las
habilidades de los mismo, para asi inspirar credibilidad y
confianza

Hace referencia al aspecto fisico, la limpieza, el orden, la
apariencia de los empleados, las instalaciones y los
equipos utilizado para la oferta del servicio

Muestra el compromiso del establecimiento en ofrecer sus
servicios, y el compromiso de los empleados a prestarlo

En esta dimensidn se define la capacidad de la empresa y
del empleado, de percibir las necesidades y las
especificaciones del servicio que desea el consumidor,
para asi poder encontrar una respuesta adecuada a su
necesidad

Gerente General
Gerente de
servicios y Jefe
de taller
Gerente General
Gerente de
servicios y Jefe
de taller
Gerente General
Gerente de
servicios y Jefe
de taller
Gerente General
Gerente de
servicios y Jefe
de taller

Gerente General
Gerente de
servicios y Jefe
de taller

Establecido por
el
concesionario

Establecido por
el
concesionario

Establecido por
el
concesionario

Establecido por
el
concesionario

Establecido por
el
concesionario

$ Se estima

$ Se estima

$ Se estima

$ Se estima

$ Se estima

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual
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2.11 Conclusiones Capitulo 11

El presente trabajo de investigacion, tuvo como objetivo analizar la influencia
que tiene el Liderazgo transformacional en la Calidad de Servicio de los clientes
Posventa del sector Automotriz de la ciudad de Ambato; para lo cual se utilizo
herramientas e instrumentos de investigacion para la recopilacion y tratamiento de
la informacién. La encuesta se aplicé a una muestra de 72 empleados de cada una
de los 18 principales concesionarios que brindan el servicio de mantenimiento

posventa.

En relacion al analisis de las variables de forma independiente, se observo que
el liderazgo tuvo relacion directa con todas las dimensiones establecidas a
excepcion de la “consideracion individualizada™, es decir no tuvo que ver con ser
responsable del desarrollo profesional de sus integrantes, ni la deteccidn de las
necesidades de cada uno de ellos. Y en la variable calidad de servicio no
correlaciona con la dimension “capacidad de respuesta”, que mostro el compromiso
de los concesionarios en ofrecer sus servicios, y el compromiso de los empleados a

prestarlo.

Por lo anterior se propuso, establecer un plan de accion con las variables y
dimensiones que demuestran desapego al liderazgo, de la misma manera al servicio
al cliente. Se buscé fortalecer estratégicamente la fidelidad del cliente de manera

enddgena con el liderazgo transformacional.

En definitiva, se concluye, que no existe correlacion directa entre liderazgo y
calidad de servicios con los clientes posventa en los concesionarios que brindan el
servicio posterior a la venta de los autos de la ciudad de Ambato. La correlacién
lineal no paramétrica, demuestra una alta significancia y baja correlacion de las
variables y dimensiones propuestas. Por lo que se determina, que se acepta la

hipétesis nula, dispuesta para este estudio.
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CAPITULO I11. APLICACION Y/O VALIDACION DE LA
PROPUESTA

3.1 Evaluacion de expertos

La evaluacién de expertos consistio en obtener el aval de especialistas o expertos
en la propuesta del plan de accion a través de las principales dimensiones que
tuvieron relacion directa con las variables tanto de liderazgo, como de calidad de
servicio. El propdsito se enfoco, en que los expertos en el tema, certifiquen la
validez y pertinencia de este estudio, en beneficio de los concesionarios del Canton
Ambato. El proceso de evaluacion de expertos es una actividad muy compleja que
requiere la utilizacion de esquemas y metodologias flexibles y sistematicas que se
ajusten a las caracteristicas de los usuarios, puedan satisfacer sus necesidades y

estén a la par del campo de estudio especifico.

Ademas, los diferentes involucrados en esta tarea, tuvieron diversas opiniones
sobre las areas de estudio, el como, cuando, para qué y para quién esta dirigido los
resultados. Lo anterior dificulta que los resultados de la evaluacion satisfagan sus
expectativas, razon por la cual, se debe combinar métodos y técnicas que
proporcionen distintos tipos de informacién. Es por esta razon que existen varias

alternativas y metodologias para la validacion de expertos.

Al decir de Osuna (2013) estos instrumentos adoptan dos formas fundamentales,

como son la revision por pares (peer review) o la revision por paneles. “Ambos
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métodos se basan en la seleccion de un grupo de personas que, supuestamente,
combinan los conocimientos y experiencias mas relevantes y cualificados para

hacer un juicio del valor sobre el mérito de un proyecto” (p. 26).

La presente evaluacion, se enfocO, en el método de revision por pares
individuales, en el que grupo de expertos de la misma disciplina revisa la calidad
cientifica de los proyectos y sus propuestas. En este estudio, los expertos estuvieron
alineados a la atencion al cliente en los concesionarios y dirigen el personal del

mismo.

La propuesta fue enviada a los pares por correo electrénico (Ver anexo 3) y
recibida a través de la misma herramienta (Ver Anexo 4). Las bases de la
metodologia utilizada fue la propuesta por la Federacion Espafiola de Ciencia y

Tecnologia (FECYT), denominada “Modelo de protocolo en evaluacion de pares”.

Los criterios de evaluacion de la propuesta, se establecieron en la Tabla 23, que
englobaron la relevancia cientifico tecnoldgico, el grado de innovacion, el impacto
tanto cientifico como economico potencial que tendrd la propuesta; el impacto

politico y social, la calidad técnica y administrativa, y la idoneidad del investigador:

Tabla 25. Criterios de evaluacién

Criterio Detalle

* Relevancia cientifica de los objetivos y nivel de conocimiento de
los antecedentes tedricos y empiricos

« Concrecion, claridad y factibilidad de los objetivos del proyecto.

Calidad cientifico-

tecnologica * Adecuacion de la metodologia, disefio de la investigacion y el plan
de trabajo a los objetivos propuestos.
» Contribucién al avance de los conocimientos cientificos-
tecnoldgicos.

Grado de innovacion * En su caso, contribucion a la mejora de la capacidad de aprendizaje
e innovacion de la comunidad cientifica o de los agentes econémicos
y sociales.

* Efecto de la ayuda a corto y medio plazo sobre la actividad de
investigacion, desarrollo e innovacion del solicitante.
* Factibilidad del plan de difusion de los resultados del proyecto en
el ambito cientifico.
» Importancia de los resultados o del nuevo conocimiento que se
esperan alcanzar para los distintos sectores de la economia y para el
crecimiento.
Impacto politico-social ~ « Contribucién al cumplimiento de los objetivos estratégicos del plan
potencial o0 programa donde se inserta el proyecto.
* Contribucion de los resultados al bienestar y la calidad de vida de
la sociedad.
* Usuarios potenciales de los resultados del proyecto en el &mbito
politico-social.

Impacto cientifico potencial

Impacto econémico
potencial
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Calidad técnica Yy * Adecuacién de los recursos humanos y materiales planificados a los
administrativa objetivos planteados.
* Definicion de indicadores de seguimiento del proyecto.
Idoneidad del investigador * Aptitud para la consecucion de los objetivos y la ejecucion de las
actividades previstas.
* Experiencia en la tematica del proyecto y complementariedad con
otras actividades que haya desarrollado.

Fuente: Elaboracion propia tomada de (Osuna, 2013, p. 113).

Los evaluadores examinaron la propuesta y elaboraron un informe. El evaluador
externo indic6 en el informe de evaluacion el nivel de confianza que tiene en sus
propios conocimientos para evaluar la propuesta (bajo, medio o alto), sefialando,
ademas, su area de especializacion o experticia. En este informe, el evaluador hiso
constar sus comentarios sobre cada uno de los blogues de criterios establecidos vy,
basdndose en estos comentarios, asignard una calificacion a cada bloque de

criterios, segun el siguiente sistema de calificacion:

Tabla 26. Calificacién de la propuesta

Calificacion

Bloques Muy Baja/o Media/o Alta

Baja/o

Muy
alta/o

Calidad cientifico-tecnoldgica
Grado de innovacion

Impacto

Calidad técnica y administrativa
Idoneidad del investigador

Fuente: Elaboracion propia tomada de (Osuna, et al. 2003, p. 113).

Tras comentar cada bloque, el evaluador externo otorgd una calificacion global
a la propuesta (muy baja, baja, media, alta, muy alta) y recomendé su aprobacion
con la calificacion alta y muy alta o su retroalimentacion con calificacion muy baja,

baja, media para su rectificacion y envio para aprobacion.

El sistema de calificacion descrito tuvo por objetivo obtener comentarios
precisos sobre cada criterio de evaluacion y una calificacion global por blogque de
criterios que permitio al evaluador adoptar una visién amplia y de conjunto de la

propuesta.

3.2 Resultados de la evaluacion de expertos

Los pares evaluadores escogidos, fueron los siguientes:
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Ing. Automotriz Diego Segovia Albarracin, 12 afios de experiencia
profesional
Ing. Automotriz Diego Rivera Marquez, Jefe de Taller Assa, 14 afios

experiencia en servicio posventa

Una vez revisado la propuesta por parte de los expertos, validadas, legalizadas y

remitidas de nuevo al Maestrante, las mismas presentaron los siguientes

comentarios:

La investigacion hace referencia a la relacion entre el liderazgo y la
calidad de servicio, como influye en la satisfaccion del cliente, enfoque
muy acertado ya que en la actualidad la fidelizacion de los usuarios es un
factor diferenciador de la competencia.

El estudio de las dimensiones de las variables liderazgo y calidad de
servicio tiene concordancia con la realidad en la atencion de la posventa
automotriz.

El enfoque del estudio enmarca la convivencia del dia a dia en un
concesionario automotriz, un jefe de taller lidera su equipo de trabajo
para solventar las necesidades de un cliente, con la ideologia de hacerlo
bien a la primera vez.

En los andlisis de las dimensiones se debe tomar en cuenta los items de
baja aceptacion, como punto de partida para, mejorar la relacion entre las

variables.

Ante lo anterior se ejecut6 la validacion de las dimensiones del liderazgo y la

calidad de servicio en los concesionarios estudiados. Razon por la cual, se contd

con el aval de la propuesta, certificando validez y pertinencia en el estudio.

3.3 Evaluacion de usuarios y resultados

Una vez aplicado la propuesta, se debi6 obtener el aval de los involucrados que

hayan sido parte de los resultados de la investigacion, con la finalidad de manifestar

los beneficios y mejoras dentro del proceso del liderazgo y la calidad del servicio,

los mismos pudieron dar fe de su validez y pertinencia en el servicio posventa de

los concesionarios.
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Tabla 27. Propuesta de condiciones para evaluacion de usuarios

Nombre del Proyecto: Plan de accion de las dimensiones del liderazgo y calidad de servicio

Muy Baja/o Media Alta/o Muy
Baja/o /o alta/o

Objetivos a evaluar

Es responsable del desarrollo profesional de sus
integrantes. Detecta las necesidades de cada uno de
ellos, es decir, considera que cada integrante es
diferente y se adapta a sus exigencias, y crea nuevas
oportunidades de aprendizaje generando un clima
adecuado para ello.

Genera nuevos desafios a sus integrantes. Les
motiva, les transmite optimismo, les hace ver
situaciones futuras positivas, de forma que consiga
influirles para compartir objetivos

Incentiva a sus colaboradores, en replantearse la
forma de solucionar problemas, estimulandoles a
ser innovadores y creativos. Si un miembro se
equivoca no se le castigard con hacerlo publico, y
se les motiva para que aporten ideas, aunque no
coincidan con las de sus responsables).

Se enfocan en los comportamientos que resultan ser
modelos de rol para sus seguidores, pudiendo
demostrar consideracién por las necesidades de los
otros, incluso sobre sus propias necesidades,
compartiendo riesgos con los seguidores, siendo
consistente 'y mostrando altos estdndares de
conducta ética y moral.

Cumple lo pactado al momento de dar el servicio
prometido, de forma fiable y eficaz, programar los
trabajos de forma, diaria y mensual, por medio de
hojas de trabajo.

Hace referencia a los conocimientos y destreza que
posee el empleado para tratar con cortesia a sus
clientes y de las habilidades de los mismo, para asi
inspirar credibilidad y confianza.

Hace referencia al aspecto fisico, la limpieza, el
orden, la apariencia de los empleados, las
instalaciones y los equipos utilizado para la oferta
del servicio

Muestra el compromiso del establecimiento en
ofrecer sus servicios, y el compromiso de los
empleados a prestarlo.

Tiene la empresa, la capacidad de percibir las
necesidades y las especificaciones del servicio que
desea el consumidor, para asi poder encontrar una
respuesta adecuada a su necesidad.

Fuente: Elaboracion propia.

En este sentido y por aun no estar aplicada la propuesta, se plante6 un plan de
accion para evaluar y dar seguimiento al cumplimiento de las diferentes actividades

y estrategias establecidas, como se muestra en la Tabla 22.
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Ademas de esta evaluacion el usuario emitird un informe de satisfaccion de las

politicas implementadas y propondré observaciones de ser el caso.

3.4 Conclusiones del 111 capitulo

Para la aplicacion y validacion del proyecto y la propuesta de las
dimensiones que sobresalen en las variables estudiadas, liderazgo y calidad
de servicio, mejorando las mismas por medio de capacitacion y aplicacion
de politicas; se lo hizo a través de la evaluacion de expertos, especificamente
el método de revision por pares.

La validacion por parte de expertos se enfoca a evaluar la calidad cientifico-
tecnologica, grado de innovacién, impacto potencial, impacto cientifico,
impacto econdmico, impacto politico-social, calidad técnica y
administrativa e idoneidad del equipo La evaluacién del proyecto implica el
analisis del diagndstico de la pertinencia de las necesidades o problemas que
justifican su realizacion, la calidad y suficiencia de la definicion de los
objetivos, la planificacion y adecuacion de las acciones especificas, los
instrumentos, los recursos y la compatibilidad con otras actividades
complementarias o con las que existen sinergias.

La evaluacién de usuarios y resultados, esta enfocado al plan de accién
construido a través de las estrategias definidas por las dimensiones,
pudiendo evidenciar a través de los involucrados en el servicio posventa, l0s
resultados alcanzados por el plan de accion propuesto, direccionando a que
los gerentes mejoren su liderazgo y los clientes perciban el cambio aplicado
por las dimensiones de la calidad de servicio. Principalmente se pretende
fomentar la consideracion individualizada, motivacion inspiradora,
estimulo intelectual, influencia idealizada, confiabilidad, seguridad,

tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.
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Conclusiones generales

Se observo de la indagacién bibliogréafica, que existen estudios en relacion
al liderazgo y la calidad del servicio, asi como una infinidad de tesis y
publicaciones, que demuestra las clases de liderazgo y las dimensiones que
hacen posible el manejo eficiente de los recursos, tanto humano como
financieros y econdmicos. Se establecid que el problema de investigacion,
es la desconexidn por parte del liderazgo organizacional de los directores y
mando medios, frente a la calidad del servicio ofertado en la posventa
(mantenimiento) de los concesionarios de vehiculos, ocasionado
principalmente por el incumplimiento de promesas de venta o servicio a los
clientes, la falta de capacitacion adecuada a los trabajadores, a través de
mitigar deficiencias internas, el bajo soporte 0 apoyo organizacional entre
las areas, desconocimiento de la cultura de servicio entre clientes internos,
y principalmente la ausencia de autoridad de los directivos en la toma de
decisiones. A través de la metodologia de investigacion planteada, se pudo
responder a los objetivos e hipotesis planteadas: La influencia del liderazgo
mejora la calidad de servicio de los clientes posventa del sector automotriz
0 que La influencia del liderazgo mejora la calidad de servicio de los clientes
posventa del sector automotriz. Todo esto con el proposito de establecer
conclusiones y recomendaciones sobre el proyecto de investigacion.

El objetivo general se enfoco a analizar la influencia del Liderazgo
transformacional en la calidad de servicio de los clientes postventa del
sector Automotriz de la ciudad de Ambato; para lo cual se utilizd
herramientas e instrumentos de investigacion en la recopilacion y
tratamiento de la informacién. La encuesta se aplicd a través de las
dimisiones de liderazgo propuesto por MLQ de Avolio y Bass y
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry, para el componente
calidad del servicio. Estos cuestionarios, son probados en varios estudios
alrededor del mundo. Se aplic6 a una muestra de 72 empleados de cada una
de los 18 principales concesionarios que brindan el servicio de
mantenimiento posventa. En relacion al analisis de las variables de forma

independiente, se observa que el liderazgo tiene relacion directa con todas
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las dimensiones establecidas a excepcion de la “consideracion
individualizada”, es decir no tiene que ver con ser responsable del desarrollo
profesional de sus integrantes, ni la deteccion de las necesidades de cada
uno de ellos. Y en la variable calidad de servicio no correlaciona con la
dimension “capacidad de respuesta”, que muestra el compromiso de los
concesionarios en ofrecer sus servicios, y el compromiso de los empleados
a prestarlo. Al efectuar la correlacion entre liderazgo transformacional y
calidad de servicio en el sector automotriz, especificamente de venta de
autos de la ciudad de Ambato, se determind que no existe correlacion en
razon que la significancia es menor a 0,05 y la Rho menor a 0.

Por lo anterior se propone, establecer un plan de accion con las variables y
dimensiones que demuestran desapego al liderazgo, de la misma manera al
servicio al cliente. Ademas, se busca fortalecer estratégicamente la fidelidad
del cliente de manera enddgena con el liderazgo transformacional. Para la
aplicacion y validacion de la propuesta de las dimensiones que sobresalen
en las variables estudiadas, mejorando las mismas por medio de
capacitacion y aplicacion de politicas; se lo hizo a través de la evaluacion
de expertos, especificamente el método de revision por pares. La evaluacion
de usuarios y resultados, esta enfocado al plan de accidn construido a través
de las estrategias definidas por las dimensiones, pudiendo evidenciar a
través de los gerentes y el técnico del servicio posventa, los resultados
alcanzados por el plan de accion propuesto, enfocados a mejorar su
liderazgo y que los clientes perciban el cambio aplicado por las dimensiones
de la calidad de servicio. Principalmente se pretende fomentar la
consideracién individualizada, motivacion inspiradora, estimulo intelectual,
influencia idealizada, confiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de

respuesta y empatia.
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Recomendaciones

Se sugiere para futuras investigaciones indagar informacion referente a otras
variables que influyan en la calidad de servicios, establecidas por autores
actuales, que permitan mitigar la desconexion por parte del liderazgo
organizacional de los directores y mando medios, frente a la calidad del
servicio ofertado en la posventa (mantenimiento) de los concesionarios de
vehiculos. Ademas, analizar todo el proceso que conlleva la satisfaccion de
los clientes. Asi como buscar otras metodologias de investigacion, que
permitan responder a los objetivos y contrastar las hipétesis planteadas, que
deberian ser con otras variables. Todo esto con el proposito de establecer
futuras investigaciones.

Considerando el resultado obtenido de la no correlacion entre liderazgo
transformacional y calidad de servicio, se recomienda fortalecer las
actividades de dichas dimensiones y establecer como investigacion con
otras variables con el liderazgo, de tal manera que se garantice un servicio
de calidad. Promover una cultura de motivacion en la cual se pretenda la
superacion academica de los trabajadores, en beneficio del servicio de
calidad a los clientes mediante su desempefio y trato diario. Dar seguimiento
y evaluar el desempefio de calidad de los empleados en la oferta de los
servicios, reconociendo y motivando al mas colaborador. Realizar
retroalimentaciones constantes para conocer las necesidades del grupo de
trabajo a fin de que mejorar el servicio, enfocado en la calidad. Se
recomienda dar seguimiento y poner en marcha el plan de accién que recoge
los factores débiles en el proceso de mantenimiento de los vehiculos luego
de su adquisicion.

Se sugiere poner en marcha la propuesta del plan de accién, que permita
mitigar y fortalecer la desconexion del liderazgo con la calidad de servicio
en la atencion de los clientes posventa de las 18 concesionarias y porque no
de las que no formaron parte del estudio. En definitiva, se recomienda hacer
un seguimiento de las estrategias y politicas propuestas, direccionar los
esfuerzos en la calidad del servicio. Ademas de considerar las dimensiones

que no reflejaron relacion directa entre si.
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ANEXOS

Anexo N° 1. Instrumento de medicion del liderazgo

Cuestionario sobre liderazgo

Objetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion

relevante sobre el Liderazgo, que permita contribuir en mejora el servicio; por lo

que le pido responder con sinceridad.

Instrucciones

Ni en acuerdo,
Totalmente en . Totalmente de
En desacuerdo nien De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Dimensién: Motivacién inspiradora

N° items 2 3/ 4|5
1 Trato de mostrar el futuro de modo optimista.
2 Tiendo a hablar con entusiasmo sobre las metas.
3 Construyo una visién motivante del futuro.
4 | Expreso confianza en que se alcanzaran las metas.
5 Motivo a los demas a tener confianza en si mismos.
6 Ayudo a los demas a centrarse en metas que son alcanzables.
7 Soy capaz de exponer a los demas los beneficios que para cada

uno acarrea el alcanzar las metas organizacionales.
8 Puedo construir metas que incluyan las necesidades de quienes

trabajan conmigo.

Dimension: Estimulo Intelectual

N° items 2 34| 5
1 Acostumbro a evaluar criticamente creencias y supuestos para

ver si son apropiados.
5 Cuando resuelvo problemas, trato de verlos de distintas

formas.
3 Ayudo a los deméas a mirar los problemas desde distintos

puntos de vista.
4 | Sugiero a los demés nuevas formas de hacer su trabajo.
5 Evallo las consecuencias de las decisiones adoptadas.
6 Estimulo la tolerancia a las diferencias de opinidn.
7 Expreso mi interés a los demas por lo valioso de sus aportes

para resolver problemas.
8 Tiendo a estimular a los demas a expresar sus ideas y

opiniones sobre el método de trabajo.

81



Dimension: Influencia ldealizada (atribuida y conductual)

N° items 1| 2

1 Expreso mis valores y creencias mas importantes.

2 Hago que los demas se sientan orgullosos de trabajar conmigo.

3 Considero importante tener un objetivo claro en lo que se
hace.

4 Por el bienestar del grupo soy capaz de ir mas alla de mis
intereses.

5 Actio de modo que me gano el respeto de los demas.

6 Tomo en consideracion las consecuencias morales y éticas en
las decisiones adoptadas.

7 Me muestro confiable y seguro.

8 Enfatizo la importancia de tener una misién compartida.

9 Comparto los riesgos en las decisiones tomadas en el grupo de
trabajo.

10 Quienes trabajan conmigo tienen confianza en mis juicios y
mis decisiones.

11 | Intento mostrar coherencia entre lo que digo y hago.

12 | Intento ser un modelo a seguir para los demas.

13 Tiendo a comportarme de modo de poder guiar a mis
subordinados.

14 Me interesa conocer las necesidades que tiene el grupo de
trabajo.

15 Siento que quienes trabajan conmigo me escuchan con
atencion.

Dimension: Consideracion individualizada

N° items 1| 2

1 Ayudo a los demas siempre que se esfuercen.
Aclaro y especifico la responsabilidad de cada uno, para lograr

2 los objetivos de desempefio.
Dejo en claro lo que cada uno podria recibir, si se lograran las

3 metas.

4 Expreso mi satisfaccion cuando los demas cumplen con lo
esperado.

5 Aclaro a cada uno lo que recibira a cambio de su trabajo.

6 Cuando los demaés logran los objetivos propuestos, les hago

saber que lo han hecho bien.
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Anexo N° 2. Instrumento de medicion de la calidad del servicio

Cuestionario sobre liderazgo

Objetivo: El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion

relevante sobre la calidad de servicio en la empresa, que permita establecer mejoras

en la atencion al cliente; por lo que le pido responder con sinceridad.

Instrucciones

Ni en acuerdo
Totalmente en ; ' Totalmente de
En desacuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Dimensién: Elementos tangibles
N° items 1/2/3|4|5
1 | El taller tiene equipos y tecnologias de apariencia moderna.
5 Las instalaciones fisicas son comodas, visualmente atractivas y poseen un
aspecto limpio.
3 | Los empleados tienen buena apariencia personal.
Los elementos materiales y documentacion relacionados con el servicio
4 | que ofrece la agencia bancaria son visualmente atractivos, sencillos y
contienen informacion precisa a sus requerimientos.
Dimension: Fiabilidad
N° items 1(2(3|4]|5
1 | Cuando el taller promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
5 Cuando el cliente tiene un problema, el taller tiene un sincero interés en
solucionarlo.
3 | El taller realiza bien el servicio la primera vez.
4 | El taller concluye el servicio en el tiempo acordado.
5 | El taller mantiene sus registros sin errores.
Dimension: Capacidad de Respuesta
N° items 1/2/3|4|5
1 Los empleados informan de manera puntual y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio del taller.
5 Los empleados ofrecen un servicio rapido y de calidad a sus clientes seglin
sus necesidades.
3 | Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes.
4 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las
preguntas de sus clientes.
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Dimension: Seguridad

N° Items

1 El comportamiento de los empleados trasmite confianza a sus clientes a fin
de orientarlos en los servicios que ofrece el taller.

2 Los clientes se sienten seguros con los resultados de sus analisis que ofrece
el taller.

3 | Los empleados son siempre amables y corteses con los clientes.

4 Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas de los clientes en forma clara y precisa.

Dimension: Empatia

N° items

1 | El taller da a sus clientes una atencion individualizada.

2 El taller tiene horarios de trabajo flexible y adaptado a los diversos tipos
de clientes.

3 El taller tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes.

4 | El taller se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

5 | El taller conoce cuales son las necesidades especificas de sus clientes
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Anexo N° 3. Oficio a expertos

Latacunga, 20 de junio de 2020

Sr.

Ing. XXXXXXXXXXXXX
GERENTE XXXXXXXXXXXXXX
Presente. -

De nuestra consideracion:

El motivo del presente, es para solicitarle de la manera mas comedida, participar
en el proceso de evaluacion de expertos de mi trabajo de titulacion de la Maestria
en Administracion de Empresas de la Universidad Técnica de Cotopaxi, con el
tema: “Influencia del liderazgo en la calidad del servicio de los clientes posventa
del sector Automotriz del Canton Ambato”. Ante esto, nos permitimos enviar la
propuesta del trabajo, con su respectiva matriz de validacién a su correo electrénico,
dichos insumos serviran para que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones, de
esta manera obtener conclusiones finales acerca de su validez y pertinencia de
investigacion.

Agradecemos de antemano su valioso aporte que permitira obtener informacion
validada, criterio requerido para dicha investigacion.

Cordialmente,

Ing. Dennys Panchi M.Sc. Libia Almeida
Maestrante Docente-Tutora
Cl: Cl:

Adjunto: Propuesta

Original: Destinatario (xxxxx@xxxx.com(

CC: XXXXX@xxXxx.com
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Anexo 4. Matriz Validada por los expertos

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MATRIZ DE VALIDACION DE EXPERTOS

Instrucciones para la validacion de la propuesta:

1. Lea detenidamente la propuesta.
2. Emita su criterio sobre la propuesta para determinar y minimizar la
influencia del liderazgo en la calidad del servicio de los clientes postventa
del Sector Automotriz del Canton Ambato.
3. Califique la propuesta de acuerdo a cada bloque, utilizando las siguientes

calificaciones:

Criterio Abreviacion
Muy Baja MB
Baja B
Media M
Alta A
Muy Alta MA

4. Para la validacién de la propuesta se entendera si la aprobacién tiene la
calificacion Alta (A) y Muy Alta (MA); para la retroalimentacion se

aceptara la calificacion Muy Baja (MB), Baja (B), Media (M).

5. Marque con la letra X en la casilla correspondiente.

Calificacion de la propuesta

Calificacion
Bloques Muy Baja/o | Medial/o Alta | Muy | Comentario
Baja/o (B) (M) (A) | alta/o
(MB) (MA)
Calidad cientifico- X
tecnologica
Grado de innovacion X
Impacto X
Calidad técnica y X
administrativa
Idoneidad del investigador X

Validacion de la propuesta (marque con una X)

Aprobacién:
Retroalimentacion:

Comentarios:

Fecha de validacion: 28 de junio de 2020

Validado por:

Firma
Ing. XXXXXXXX

86




Anexo 5. Base de Datos Variable Liderazgo
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Anexo 6. Base de Datos Variable Calidad de Servicio
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Anexo 7. Total, de dimensiones que intervinieron en la correlacién

Liderazgo Calidad de Servicios
P38 P39 P40 P41 P42 P23 P24 P25 P26 P27 P28
68 15 16 26 11 85 17 19 17 20 12
133 28 28 58 19 7 13 18 15 20 11
154 34 34 61 25 91 15 23 15 20 18
139 32 27 57 23 94 15 24 15 22 18
147 31 33 58 25 84 13 16 18 23 14
152 29 35 63 25 75 11 17 11 19 17
144 31 29 60 24 80 18 17 13 17 15
145 29 33 61 22 91 17 18 15 23 18
128 24 28 53 23 88 13 22 17 20 16
142 28 35 60 19 84 15 20 17 19 13
127 19 30 54 24 90 15 22 17 21 15
142 28 28 62 24 91 17 20 17 19 18
145 30 31 62 22 85 17 20 13 17 18
141 26 30 62 23 76 10 21 12 16 17
140 24 32 61 23 74 14 12 18 18 12
136 26 33 54 23 88 18 20 17 15 18
141 29 27 60 25 84 16 18 15 16 19
130 21 29 55 25 81 15 22 15 14 15
142 31 30 57 24 80 11 21 15 18 15
152 34 34 63 21 83 14 17 14 21 17
149 32 33 58 26 89 15 19 18 21 16
133 27 29 54 23 86 14 22 17 16 17
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148 35 30 58 25 84 15 16 18 21 14
151 35 35 55 26 91 19 15 17 21 19
150 35 31 60 24 89 16 22 15 20 16
147 34 31 56 26 88 15 23 15 20 15
151 33 31 61 26 90 15 22 16 22 15
153 31 36 65 21 95 16 22 19 22 16
143 29 33 56 25 86 14 20 17 23 12
147 30 30 61 26 90 15 22 15 20 18
141 29 29 62 21 86 14 20 14 20 18
149 29 31 65 24 90 16 20 16 20 18
144 28 29 61 26 89 15 20 16 21 17
147 29 34 59 25 87 15 17 17 21 17
144 31 33 55 25 93 17 22 17 21 16
151 32 33 61 25 90 15 18 19 22 16
156 33 36 62 25 85 12 19 15 22 17
142 25 33 60 24 89 15 20 18 19 17
144 26 32 62 24 94 18 22 16 23 15
139 27 33 56 23 85 15 19 16 23 12
147 29 30 63 25 89 15 20 16 20 18
146 31 31 65 19 89 16 20 14 20 19
145 28 31 58 28 81 15 19 15 16 16
145 31 33 57 24 88 15 20 17 19 17
146 32 35 60 19 91 15 19 19 20 18
154 36 35 59 24 91 17 20 17 21 16
146 33 29 61 23 89 15 20 16 21 17
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144 27 33 63 21 86 13 20 16 23 14
140 34 28 55 23 88 16 19 15 23 15
151 32 34 62 23 91 13 22 17 24 15
148 34 31 61 22 88 16 20 13 23 16
146 34 33 61 18 81 16 14 17 17 17
150 36 33 61 20 91 17 17 18 21 18
149 36 34 58 21 93 17 23 17 20 16
138 27 33 56 22 87 15 20 16 19 17
149 34 32 64 19 91 16 23 14 21 17
155 35 36 61 23 83 13 22 13 24 11
141 27 29 61 24 88 15 23 14 19 17
156 32 34 62 28 90 16 19 16 22 17
144 32 31 59 22 88 15 20 17 20 16
143 28 31 59 25 83 15 20 13 22 13
144 30 27 66 21 93 15 21 16 23 18
142 31 26 60 25 80 13 19 13 19 16
146 34 35 55 22 92 15 24 14 22 17
141 28 31 57 25 87 16 22 13 22 14
149 33 34 61 21 91 17 22 15 21 16
145 32 30 58 25 92 17 21 16 21 17
139 30 28 59 22 88 17 19 17 22 13
144 34 28 60 22 79 12 17 17 20 13
144 36 32 54 22 86 17 22 17 19 11
141 28 32 56 25 85 14 21 18 17 15
138 29 33 55 21 76 14 13 17 17 15
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