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Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo general demostrar la relacion entre el estilo del
liderazgo gerencial y el desarrollo institucional de la empresa Teleatento del Peru- Lima, 2021.
La metodologia implicada en la investigacion es de aspecto cuantitativo, tipo descriptivo —
correlacional y con un disefio no experimental — transversal; ademas, gracias a la técnica de
recoleccion de datos informativos y fuentes bibliograficas estuvieron correctamente empleados a
manera de poder comprender en su totalidad el concepto de ambas variables empleadas y su
funcionamiento. La poblacion estuvo representada por 102 trabajadores en la empresa Teleatento
y la muestra estuvo conformada por 81 colaboradores. Los resultados mostraron que el 55,6 %
estuvo totalmente de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado periédicamente de acuerdo
a las metas alcanzadas de los planes institucionales y el 45,7 % estuvo totalmente de acuerdo que
el lider gerencial deberia consultar al personal la toma de decisiones para las mejoras en la
entidad. Se concluyé que el estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el
desarrollo institucional, debido a que el proceso de Spearman reflejé que r=0.856 y 0.00 sig,

representado un vinculo significativo, alto y positivo.



Palabras Claves: Liderazgo, Liderazgo gerencial, desarrollo institucional.

Abstract

The general objective of this thesis was to demonstrate the relationship between
managerial leadership style and the institutional development of the company Teleatento del Perd
- Lima, 2021. The methodology involved in the research is quantitative, descriptive-correlational
type and with a non-experimental-cross-sectional design; in addition, thanks to the technique of
data collection and bibliographic sources were properly used in order to fully understand the
concept of both variables used and their operation. The population was represented by 102
workers in the company Teleatento and the sample consisted of 81 collaborators. The results
showed that 55.6 % totally agreed that a managerial leader should be evaluated periodically
according to the goals achieved in the institutional plans and 45.7 % totally agreed that the
managerial leader should consult the personnel in making decisions for improvements in the
entity. It was concluded that managerial leadership style is significantly related to institutional
development, since the Spearman process reflected that r=0.856 and 0.00 sig, representing a

significant, high and positive link
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Introduccion

Este estudio presentd como objetivo general, demostrar la relacion entre el estilo del
liderazgo gerencial y el desarrollo institucional de la empresa Teleatento del Pera-Lima, 2021, y
de igual se plantean como objetivos especificos: (a) demostrar la relacion entre el estilo del
liderazgo gerencial y el desarrollo administrativo de la empresa Teleatento del Peri-Lima, 2021.
(b) demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el bienestar institucional de la
empresa Teleatento del Per0-Lima, 2021.; para probar las hipétesis generales se planted que el
estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo institucional de la
empresa Teleatento del Per(-Lima, 2021 y como hipétesis especificas: (a) el estilo del liderazgo
gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo institucional administrativo de la
empresa Teleatento del PerG-Lima, 2021. (b) el estilo del liderazgo gerencial se relaciona

significativamente con el bienestar institucional de la empresa Teleatento del Peru-Lima, 2021.

La investigacion se desarroll6 con un enfoque cuantitativo, el cual permite desarrollar el
proceso de investigacion y revision de informacién, también llegando a obtener datos en base al
uso de un cuestionario como técnica de recoleccion. Este se administrd via internet, siendo este
conformado por 18 preguntas cerradas respecto a las variables “estilo del liderazgo gerencial” y
“desarrollo institucional” para identificar la incidencia entre variables, lo que posteriormente
permitira analizar los valores obtenidos del cuestionario con el software estadistico SPSS V26
para obtener datos como la correlacion entre variables. Esta pesquisa fue tipo descriptiva —
correlacional y de disefio no experimental — transversal, contando en la poblacion una
representacion de 102 colaboradores pertenecientes a la empresa Teleatento, de la cual se

escogio como muestra a 81 operarios.



El capitulo 1, consta del problema de investigacion, donde se describid la realidad
problematica, sefialando los objetivos generales y especificos relacionados a la problematica
planteada ¢ De qué manera el estilo del liderazgo gerencial se relaciona con el desarrollo
institucional de la empresa Teleatento del Pert - Lima, 2021?, asimismo sus justificaciones y

limitaciones.

El capitulo 2, presenta el marco tedrico, junto con los antecedentes internacionales y
nacionales, seguidamente las bases tedricas y la definicion de términos bésicos de las variables
“estilo del liderazgo gerencial” que tiene de categorias autocratico, democrético y liberal, y el
“desarrollo institucional” reconocido por comprender al desarrollo administrativo y al bienestar

institucional.

El capitulo 3 expone la metodologia empleada, la cual se basé en un enfoque de tipo
cuantitativo, la operacionalizacion de las variables. También las hipétesis de estudio, el disefio
empleado, la poblacion y muestra a los que se les aplicara la técnica e instrumento para la

recoleccion de informacion.

El capitulo 4 expone los datos obtenidos tras procesar las respuestas de la aplicacién del
instrumento. Este estuvo compuesto por 18 preguntas del cuestionario, de las cuales se
analizaron las relaciones en base a la correlacion de Spearman. Asimismo, presenta la discusion
en base a otros estudios con resultados relacionados a las variables analizados, de donde se

desarrollaron las conclusiones y propuestas en base a los resultados obtenidos.



Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1 Descripcidon de la Realidad Problematica

Acorde al problema planteado, desde el ambito internacional, se evidencia una tendencia
a la busqueda de una mayor competitividad, ya que existe una necesidad imperiosa de situarse
dentro del mercado de manera permanente, sin embargo, esto es imposible sin un correcto
funcionamiento y direccionamiento de la empresa. Actualmente las empresas no logran cumplir
las exigencias que demanda el mercado al cual se encuentran inmersos; conllevandoles muchas
veces a extinguirse sin oportunidad a la continuidad y permanencia; ante ello, no solo se necesita
contar con empleados capacitados que sepan lo que tienen que hacer, sino tener un ambiente
optimo donde se desarrollara las actividades, contar con tecnologia optima y contar con el
respaldo de un lider con mucha mas experiencia en estas labores. Una persona lider puede apoyar
y orientar de acuerdo a su vision, experiencia, capacidad de resolucion ante problemas y
necesidades para mejorar el desempefio de cada colaborador, para que de dicha forma se tenga

un desarrollo institucional eficiente y mejorias a través del tiempo (Torcatt, 2020).

Por otro lado, desde el contexto nacional, muchas empresas, organizaciones y entidades,
han podido crecer de gran manera por la eficiente guia y la toma de decisiones asertivas, asi
como la paciencia y la determinacion de metas; todo esto con la finalidad de que los empleados
tengan la mejor actitud al momento de hacer sus actividades. Sin embargo, existen empresas que
no tienen o buscan incluir en sus politicas una responsabilidad y sensibilidad social, y a veces
solo enfrascandose en tener rentabilidad o expandir a la empresa, lo cual no genera un bienestar
ni superacion de sus colaboradores, conllevando a que se tenga un trabajo deficiente y no se

obtengan las metas y proyectos que se plantean (Ferrando y Callohuanca, 2020).



Con respecto a la empresa en investigacion Teleatento, sus actividades en Peru iniciaron
en el afo de 1999, dedicandose al rubro de Centros Integrales de Atencion al Cliente en
Telecomunicaciones, cuenta actualmente con 3 centrales (La Molina, Trujillo y el Callao),
asimismo, cuenta con 14,500 empleados de los cuales son un aporte fundamental para los logros

y reconocimientos que han obtenido.

La presente investigacion tiene como finalidad investigar y demostrar la incidencia del
liderazgo gerencial sobre el desarrollo institucional dentro de la empresa Teleatento del Per(-
Lima, 2021, siendo este un estudio de tipo descriptivo correlacional. Los datos obtenidos al
realizar su analisis y descomposicion, determinaron la relacion entre las variables y cuéles son
los puntos de incidencia que determinan la dependencia de manera objetiva, y asi a partir de esta
informacion comenzar a desarrollar una serie de propuestas que permitan tener resultados

positivos.

Acerca del desarrollo institucional, se manifiesta que las deficiencias en muchos casos es
comunmente la falta de capacidad resolutiva ante situaciones que ameriten actuar con mayor
énfasis, la falta de competencia de sobrellevar la seleccidn de alternativas, falta de labor
colectiva para poder conseguir de manera conjunta los logros, asimismo, algunas empresas solo
se enfrascan en resultados e ingresos, dejando de lado la parte de capacitar y observar las

necesidades que necesitan cada uno de sus trabajadores.

Actualmente, y hace un tiempo atras, se ha podido ser testigo de la eficiencia que se tiene
dentro de un conjunto de individuos que pertenecen a la empresa o asociacion, al momento de

ser dirigidos y guiados por un lider que tenga la capacidad de manejar bien su comunicacion, su



empatia y todas las caracteristicas que deben estar presentes al momento de ejercer un liderazgo

gerencial, asi como todos los beneficios que este trae.

El liderazgo gerencial y las acciones que este tome son factores que determinan siempre
el rumbo de una organizacion, pues al tener el cargo mas alto dentro de la empresa, son ellos los
que deciden su rumbo en base a su accionar. Ante esto, tenemos presente que el desarrollo y
crecimiento depende de su capacidad, pero es conocido que muchas otras organizaciones suelen
tener caidas graves al no tener un control correcto de las acciones, por lo que es importante
conocer hasta qué punto los conocimientos de los gerentes y el entorno toma de decisiones

calificadas para llevar adelante la empresa (Salguero y Garcia, 2017).

Es ahi donde recae la problematica, pues al contar con un personal ineficiente es que el
liderazgo gerencial recae, conduciendo a una serie de problemas serios en el desarrollo de la
empresa, como pueden ser la toma decisiones débiles, desorganizacion, personal con una
motivacion baja y clientes insatisfechos. Ante esto es que se resalta la importancia de las técnicas
a emplear y las metodologias, como también la capacidad humana para conectar con cada

colaborador y alcanzar los objetivos y metas en base al esfuerzo colectivo.

Entre los factores que determinan un correcto liderazgo gerencial, se encuentra el
ambiente propuesto para los trabajadores, de manera que estos se sientan comodos en su zona de
trabajo y alcancen mejores indices de productividad. Riquelme et al. (2019) sefial6 que entre las
consecuencias mas importantes de una gestion eficiente se pudo obtener una reduccion de la
presion en la resolucion de labores, asimismo, se obtuvo un 20% de mejora en calidad de
decision y resultados organizacionales, los cuales permitieron mayor libertad de accion, lo que

derivo en un aumento de la objetividad de los miembros del equipo. Por otra parte, Fernandez et



al. (2020) considera que las competencias aprendidas son las que sefialan el correcto
rendimiento, pues estas conforman una serie de habilidades que potencian la productividad en
cada colaborador. Ante la falta de un lider que sepa potenciar esta serie de aspectos es que la
organizacion comienza a decaer, tanto de la gestion interna como en las percepciones de los
clientes, pues su mal desempefio deriva en un limitante en cada colaborador, falta de

competitividad y un sentimiento de mediocridad al no tener objetivos trazados.

Lo més importante de un lider son sus précticas y su capacidad para mejorar el
desempefio de cada colaborador, si bien es cierto se requiere de empleados capacitados y que
sepan lo que tienen que hacer, también es cierto que se necesita de alguien con mucha mas
experiencia en estas labores para que si en algin momento no estén seguros, esta persona

nombrada lider pueda apoyar y orientar a los empleados.

Ante esta realidad, es que se cree gque, en funcion del comportamiento de los trabajadores,
es que se puede definir una base con la cual trabajar para iniciar acciones. Un posible punto de
mejora recae sobre la comunicacidn, pues la posibilidad de conocer la realidad con la cual se
debe trabajar define el inicio de los planes. También se debe tener en cuenta las tareas a realizar,
el publico al cual se pretende llegar y los indices de productividad de la empresa. Una vez se
tenga definido esos datos se conoceran los factores que causan estos comportamientos y se

podran idear propuestas.

Con respecto a lo descrito anteriormente, la presente investigacion tiene como finalidad
investigar y demostrar la incidencia del liderazgo gerencial sobre el desarrollo institucional
dentro de la empresa Teleatento del Peru-Lima, 2021, siendo este un estudio de tipo descriptivo

correlacional, donde se presentaran las variables, los datos obtenidos al realizar su anélisis y



descomposicion, como también la relacion entre estas y cuales son los puntos de incidencia que

determinan la dependencia de manera objetiva.

1.2 Delimitacion de la investigacion

1.2.1 Delimitacién espacial

Este estudio se desarroll6 en la empresa Teleatento.

1.2.2 Delimitacion social

Se conto con la integracidn colaborativa de 102 trabajadores pertenecientes a la empresa

Teleatento.

1.2.3 Delimitacion temporal

La indagacion académica fue abarcada durante el afio 2021, donde se consideraron los

procesos gestion de los 6rganos estatales, a nivel administrativo y publicos.

1.2.4 Delimitacién conceptual

1.2.4.1 Estilo del liderazgo gerencial

Este estilo es comunmente usado para dirigir a los demas individuos con el propésito de
alcanzar un objetivo planteado por todos, priorizando los factores de pensamiento estratégico,
convenio y el control sobre el conflicto, asi como hacerse cargo de las obligaciones producto de

los acuerdos que toma el equipo (Henao et al., 2018).

1.2.4.2 Desarrollo institucional



La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (2018) lo define como
un mecanismo en el cual se establecen variaciones que nos permiten evidenciar si la institucion
esta teniendo un considerable avance o por el contrario ha sufrido alguna obstruccion en su

desenvolvimiento.

1.3 Planteamiento del Problema

1.3.1 Problema General.

e ;De qué manera el estilo del liderazgo gerencial se relaciona con el desarrollo

institucional de la empresa Teleatento del Peru- Lima, 2021?

1.3.2 Problemas Especificos.

e ;De qué manera el estilo del liderazgo gerencial se relaciona con el desarrollo

administrativo de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 20217

e ;De qué manera el estilo del liderazgo gerencial se relaciona con el bienestar

institucional de la empresa Teleatento del Pert-Lima, 20217

1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General.

e Demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el desarrollo

institucional de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

1.4.2 Obijetivos Especificos.



e Demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el desarrollo

administrativo de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

e Demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el bienestar institucional

de la empresa Teleatento del Peru-Lima, 2021.

1.5 Justificacion e Importancia de la Investigacion

El estudio se justifico a nivel académico al poder visualizar la relacion entre el liderazgo
y desarrollo institucional, puesto que se ha visualizado compafiias que no presentan una
estructura de funciones correctamente organizada, promoviendo la descoordinacion, falta de
atencion, ambiente negativo y aspectos contraproducentes. Es por ello que la integracion o
delegacion de un lider gerencial, expondré las cualidades perjudiciales y aplicara estrategias

correctas a manera de fomentar la productividad y evolucién progresiva de la organizacion.

Justificacion teorica, este se puede considerar como un tema que es de mucha
importancia, porque el desarrollo de las empresas es de por si, un objetivo bastante complicado,
es por ello que se requiere de un buen liderazgo gerencial para el cronograma de labores a
realizar en dicha empresa, al igual que las responsabilidades que le toca a cada miembro. De
igual forma, el liderazgo tiene como funcién principal, tal como su nombre lo dice, liderar y
orientar a todo el grupo y de ser necesario, a cada miembro de este para que se realice una buena

labor con el minimo de errores.

1.6 Limitaciones de la Investigacion

Uno de los aspectos que lleg6 a limitar el desarrollo de la investigacion fue el no poder

realizar reuniones con los altos mandos de la organizacion. Asimismo, no fue posible acudir a las



instalaciones de la entidad a observar la infraestructura, debido a las medidas de seguridad

adoptadas por la COVID-109.

10
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Capitulo 11: Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Internacionales.

Hinojosa y Chirinos (2020) mencionaron como objetivo principal, conocer el modelo de
liderazgo y las competencias gerenciales de los directivos, enfocada al desarrollo profesional de
los maestros. En su metodologia se tuvo un estudio cuantitativo — descriptivo, tipo transversal, en
donde su poblacion fue constituida por 135 docentes y su muestra fue constituida por 73. En los
resultados se evidencid que el desarrollo profesional tiene un 40% de tal manera que demuestra
la falta de compromiso por parte de la institucion para fomentar planes y proyectos para el
fortalecimiento de actualizacion y especializacion al docente. Los autores concluyeron que el
liderazgo gerencial que ejerce la institucion se encamina hacia un estilo de liderazgo
institucional, en la cual protegen su cddigo que abarcan con el proceso educativo como: la

conduccion del talento humano y el proceso de ensefianza- aprendizaje.

Torcatt (2020) en su articulo cientifico precisé como objetivo principal, evaluar el
liderazgo gerencial y el desempefio laboral que ejercen los maestros del estado Nueva Esparta,
Venezuela. En su metodologia se tuvo un enfoque cualitativo, disefio descriptivo, en la cual tomo
en su poblacion a 4 instituciones, en la cual empleé como técnica la entrevista. En los resultados
se evidencid que el gerente tiene que tener el liderazgo, con la capacidad de desarrollar
relaciones efectivas de intercambios con otros, de tal manera para lograr los objetivos, aparte de
incentivar a los maestros como mediadores de procesos y experiencias de aprendizaje tanto

interno y externo del aula para de esta forma el alumno este activo en su propio aprendizaje. El
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autor concluyd que los maestros necesitan reforzar su practica pedagogica, liderazgo, por lo cual

se requiere que un gerente lleve el desarrollo personal de manera eficaz.

Khan (2016) sefial6 en su trabajo de investigacion como la digitalizacion afecta al
liderazgo. Ademas, en dicho trabajo se emplearon los métodos cualitativos como la mejor
opcion. Se concluyé que, la digitalizacion se considera uno de los mayores retos para un
liderazgo gerencial, el cual podria traer complicaciones dentro de las organizaciones y a sus

practicas, basandose en el desarrollo de las estadisticas de una encuesta que se realizo.

Cuenca (2015) en su investigacion busco identificar la relacion de la planificacion
estratégica en el desarrollo institucional positivo, la metodologia que empleo fue analitica y
descriptiva. Finalmente, el autor a través de la aplicacion de entrevistas formuladas a los
trabajadores de la cooperacion concluyo que el desarrollo institucional se ve perjudicado al no
contar con los componentes necesarios. No obstante, por medio de un rol estratégico y uso de

técnicas se lograra proporcionar un servicio éptimo y proteccion a los consumidores.

Por otro parte, la autora Murillo (2015) en su tesis tuvo como objetivo realizar un
planeamiento tactico para el desarrollo institucional de la cooperativa materia de estudio, la
metodologia que aplicé fue deductiva, inductiva y analitica. Finalmente, la autora concluy6 que
se identificaron diversos factores negativos en la cooperativa, entre ellas la falta de interés en la
competencia en el mercado, las respuestas tardias en créditos y la falta de inclusion participativa
en los proyectos de la entidad, por lo que, se establecio una matriz FODA con la finalidad de un

direccionamiento estratégico en la cooperativa.
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2.1.2. Nacionales.

Llerena (2020) en su estudio busco identificar la incidencia del liderazgo gerencial sobre
el clima laboral de una empresa comercializadora materia de estudio, la metodologia empleada
fue de nivel descriptivo, transversal y el disefio fue correlacional. La autora realiz6 un
cuestionario, el cual fue aplicado en una muestra de 20 colaboradores de la empresa,
identificando que existe una incidencia positiva y representativa entre variables, ya que el a
través del lider gerencial se podra lograr un clima organizacional correcto, toda vez que este

procure implementar planes o actividades estructuradas y diversificadas.

Igualmente, Roque e Ibarra (2018) en su tesis buscaron determinar la incidencia del
liderazgo gerencial en la satisfaccion laboral de los colaboradores de una empresa, la
metodologia fue de tipo aplicativo, nivel descriptiva-correlacional, corte transversal y el disefio
fue no experimental. Asimismo, las investigadoras aplicaron un cuestionario de 60 opciones a
144 trabajadores de la empresa, concluyendo que existe un vinculo relevante entre las variables
investigadas en un nivel alto, reflejado en un 0.707. Por lo tanto, el lider gerencial debe de
sumarle importancia a aplicar estrategias de motivacion y formacién profesional a sus

colaboradores, con el objetivo de generar un vinculo de confianza.

Asimismo, Posadas (2016) en su estudio busco analizar la relacion del liderazgo
gerencial y el desempefio de los laburadores del municipio, se aplicé una metodologia
descriptiva transaccional. Finalmente concluyo que existe una influencia por parte del liderazgo
gerencial hacia el desempefio de los laboriosos, ello se pudo observar en los trabajadores del
municipio al tener un desempefio laboral regular como consecuencia de la falta de liderazgo, lo

cual trae como consecuencia la dificultad de poder lograr sus objetivos y metas.
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Por otra parte, Cajahuaringa (2017) en su tesis tuvo como objetivo general identificar la
incidencia del desarrollo institucional sobre las relaciones interpersonales dentro de una
institucion educativa, la metodologia aplicada fue un estudio basico, empleando un disefio tipo
no experimental, descriptivo correlacional y de corte transversal, asimismo la muestra cont6 con
199 profesores de la entidad UGEL 10. Finalmente, la autora concluyo sefialando las variables
presentan una relacion significativa, ello se logré comprar a través de (Rho de Spearman =0,805)

teniendo un nivel alto.

Asimismo, Huari (2018) en su tesis planted como objetivo identificar la incidencia entre
la “gestion de talento humano” y “desarrollo institucional” en una institucion educativa,
empleando una metodologia que consta de un estudio hipotético - deductivo, de tipo aplicada de
disefio no experimental con corte transaccional. Finalmente, concluy6 sefialando la relacion
positiva entre las variables la cual es relevante y expresiva, conforme a que existe un desarrollo

institucional regular de 46% y una gestion de talento humano eficiente de un 50.4%.

2.2 Bases tedricas

2.2.1. Bases tedricas de la variable 1: Liderazgo gerencial

Una empresa siempre estard en constantes cambios de acuerdo a las tendencias,
percepciones, exigencias y complejidades que expone un mercado, es por ello que buscara llegar
a concretar la satisfaccion de sus clientes, mantenerse en una productividad eficiente y asi
perdurar; pero todo ello se lleva a cabo mediante la direccion de un Lider Gerencial, quién
empleara su experiencia para poder cumplir con las metas planteadas y objetivos con la finalidad

de que haya una seguridad y sostenibilidad en un mercado competitivo (Duran et al., 2019).
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Se ve como un talento innato o adquirido que llama a los grupos a implementar cambios
organizacionales. Ademas, es un proceso que, con la ayuda de lideres, permite que un grupo de
seguidores se inspire, motive y aprenda a afrontar las dificultades para tener una vision de futuro

0 adaptarse al cambio (Stonner, 2009, como se cité en Molina, 2015).

Dentro de una empresa, la tecnologia y la estrategia se aplican para adoptar un liderazgo
gerencial, lo que lleva al crecimiento econémico y fomenta el empleo en los departamentos de
recursos humanos del sector pablico y privado. Asimismo, promueve areas relacionadas con la

empatia, la integracion y la comunicacion (Buitrago, 2015).

El lider es la persona quien va a representar, y por ende, es quién llevara la conduccion de
una empresa, dependiendo de él lograr propositos planteados, asimismo un lider debe tener
facilidad de dialogo, convencimiento, ser una persona accesible, y sobre todo tener una buena
comunicacion. Por otro lado la capacidad de liderazgo de los gerentes se correlaciona con sus
competencias personales e interpersonales. En un nivel personal, las malas habilidades de
motivacion e interaccion reducen el desempefio del equipo en el evento. A nivel interpersonal, el
reconocimiento insuficiente de los esfuerzos aplicados por los miembros individuales del equipo

(Giudicci y Filimonau, 2019).

Un Lider que esté a cargo de la administracion y conduccién de una Gerencia, tiene que
estar plenamente capacitado y contar con una experiencia debidamente corroborada, ya que en
sus hombros recaeré los resultados que desea conseguir la empresa; de igual modo tiene que
tener el tino de estar sometido a presion, a tomar decisiones de manera eficiente e inmediata e

involucrar a su equipo de trabajo (Jaques, 2017).

2.2.1.1 Importancia del Liderazgo Gerencial
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Radica que dentro de la organizacion tener un buen lider que retna las 4 condiciones,
compromiso con la mision, comunicacion, confianza e integridad personal, y cumpla con lo
encomendado permitira obtener resultados positivos y favorables, ya que no solo contribuye
directamente, sino que empuja a los demas empleados a ser la misma manera, buscando la
eficacia y la eficiencia, para de esta manera tomar buenas decisiones ante cualquier dificultad

que se le presente a la organizacién (Noriega, 2008).

Si una empresa busca solidificarse y tiene la ambicion de permanecer en busca de una
sostenibilidad dentro de un mercado competitivo, es esencial contar con un eje que se personifica
en un Lider, quién se encargara de buscar una direccion en la busqueda de sus metas y
cumplimiento de sus objetivos, ello se cumplira si el lider es una persona capaz, posee principios
y valores, busca el trabajo en equipo y valora el esfuerzo de sus trabajadores (Durant et al.,

2019).

Contar con un eje central en una empresa que no solo represente, sino también que aporte
sus conocimientos, sus capacidades y habilidades para la obtencién de las metas trazadas de una
empresa es importante, ya que asi se podra tener la seguridad de que se mejoren los procesos, y
asi avanzar e ir por el camino del triunfo y mantenerse en un mercado que muchas veces

demanda esfuerzo, competitividad e innovacion (Gonzéles et al., 2019).

2.2.1.2 Caracteristicas

El liderazgo gerencial engloba las caracteristicas de un jefe orientado a cumplir las metas
de manera eficaz, por una parte, se tiene como objetivo principal lograr el incremento en la

productividad a través de proyectos o programas especificos y, por otro lado, enfatizar una
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motivacion alta que pueda influenciar a los trabajadores, aplicando dichas estrategias se podra

lograr un beneficio en comun para la organizacion (Roque y Ibarra, 2018).

Las caracteristicas que deben tener los lideres hacia sus seguidores consisten en ser recto,
inspirador, innovador, conocedor, que ofrezca apoyo, razonable, generoso, aplicado, inteligente,

leal, entre otras mas (Kouzes y Posner, 2018).

Un lider debe ser una imagen que resalte seguridad, experiencia, facilidad de palabra y
capacidad de dialogo; asimismo tener el componente de emprendedor y visionario, ser quien
tiene todo paramétrico y que cuente con todas las estrategias posibles ante una situacion o

dificultades que se puedan dar en un mercado (Sopo et al., 2016).
2.2.1.3 Elementos
Los elementos del liderazgo son cuatro:

e El primer nivel es funcion o posicion, la cual es donde una persona toma el
control, ya que fue nombrada para ocupar esa posicion, consiste en que el lider sea
quién guiara a los otros.

e El segundo nivel es permiso, que vendria hacer el nivel de posicion del lider en el
desarrollo de los individuos, en la cual dirige el tiempo, energia para conseguir los
objetivos.

e En el tercer nivel, abarca los resultados, que vendria hacer las ganancias, en donde
se alcanzan las metas, en el cuarto nivel, se centra en el desarrollo humano, la cual
es el éxito que el lider transmite a los demas, en donde su principal
responsabilidad es capacitar a los otros para que realicen su trabajo de manera

eficiente.
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e El ultimo nivel es la personalidad, lider carismatico, se centra una mezcla de
habilidades de comunicacion, vision y conocimiento, en donde abarca la empatia
entre todos los colaboradores dentro de un ambiente de confianza (Borrego,

2019).

2.2.1.4 Herramientas y principios de un Lider Gerencial

Parra llevar a cabo una eficiente gestion y conduccion de una empresa por parte de un
Lider, se debe contar con habilidades; de manera que el desarrollo de sus actividades las emplee
de manera eficiente y eficaz, con destreza y con ansias de estar en la consecucion de sus metas,

garantizar la productividad de las etapas operativas y lograr objetivos (Marin, 2020).

El lider debe contar con herramientas que coadyuvaran a que tenga un desempefio idoneo,
lo cual esté relacionado a que tiene que ser estratega, analitico, ser accesible ante cualquier
sugerencia o critica, tener la capacidad de resolucion ante problemas que se suscite, valorar el
esfuerzo de sus trabajadores, quienes cumplen parte importante en los resultados de una empresa,

asi como contar con valores y pricipios (Lazzati, 2019).

La persona que esta al frente de una empresa que es un Lider tiene que contar con
principios, los cuales estan referidos a tener el poder de convencimiento, trato igualitario y
equitativo, capacidad de gestidn, ejecutor, planificador de los recursos, estar inmerso en los
problemas y necesidades que presentan su equipo de trabajo, incentivar a las capacitaciones, ser

un coaching y asi tener lazos de familiaridad e incentivar (Sanchez, 2020).

2.2.2. Dimension Liderazgo Autocratico
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También se le conoce como Autoritario, es cuando se da en personas que ostentan alguna
posicion de poder, sin necesidad que sea elegido democraticamente y muchas veces se da por

tener ciertas habilidades o conocimientos técnicos en un determinado tema (Orellana, 2019).

El lider autocratico es aquel que se caracteriza por ser estricto o rigido hacia las opiniones
que pueda presentar su equipo de trabajo, basandose en sus propios argumentos, asumiendo y
acaparando la responsabilidad cuando se trata de la toma de decisiones. Por lo general, este tipo
de lider se rige por castigar o premiar a su equipo de trabajo obedeciendo al andlisis del
desempefio de sus colaboradores. Asimismo, este lider impone las actividades a realizar,

esperando que se cumplan de manera perfecta (Jiménez y Villanueva, 2018).

En efecto, este tipo de liderazgo se encuentra con mas frecuencia en empresas y lugares
de trabajo, pero durante afios, no se reconoce el dafio que este modelo puede hacer al

implementarlo en los empleados en forma frecuente.

2.2.3. Dimension Liderazgo Democratico

Para ser un lider demdcrata, implica asumir responsabilidades mayores dentro de la
organizacion, fomentando la participacion de los empleados y enfocandolos en diferentes
actitudes, como tomar decisiones, utilizar la retroalimentacién, proporcionando mas autoridad

para poder solucionar cualquier inconveniente que tengan o se presente (Villalva y Fierro 2017).

Los lideres demdcratas estan dispuestos a permitir que todos los miembros del equipo
trabajen juntos para expresar sus opiniones y nadie restard importancia a las ideas. De hecho,
confia en el potencial de su equipo a la hora de asignar tareas, brindando consejos y velando por

que todo esté en armonia y en el bienestar del grupo (Sanchez y Barraza, 2016).
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Este tipo de liderazgo se caracteriza por estar atento a las opiniones que pueda tener su
equipo de trabajo, los persuade y los motiva a continuar participando. En ese contexto, el lider es
considerado como uno mas del grupo y no alguien superior, estableciendo un vinculo
democratico con los colaboradores. Asimismo, los colaboradores se sienten mas seguros de
expresarse, ya que, el lider se encarga de que haya un ambiente de confianza, didlogo y
comparfierismo, procurando que en las actividades a realizarse estén todos los miembros del

equipo (Mosquera, 2017).

Para Amador y Hereira (2018) un lider democratico, es aquel que tiene una visién no
solamente sobre las metas de empresa, sino que también, que comprenda que los trabajadores
tienen metas familiares y personales, posee una conciencia de comunidad y toma las decisiones
sin afectar a sus subordinados, ademas, comprende que las empresas pueden y deben procurar

una mejor condicion de vida y la influencia de estas en el progreso de la sociedad.

2.2.4. Dimension Liderazgo Liberal

La caracteristica de este tipo de liderazgo es que el trabajo de los lideres esta altamente
descentralizado, lo que conduce a una reduccidn de la productividad. Los miembros de este
grupo a menudo no pueden trabajar de forma independiente y en colaboracion debido a que estos
lideres a menudo no han oriento a su equipo de trabajo. La Unica forma de tener éxito teniendo
este estilo de liderazgo es que los integrantes del equipo sean especialistas o expertos (Pazmifio

etal., 2016).

Los lideres liberales a menudo ponen poco esfuerzo en su desempefio, y con sus
seguidores tienden a ser descontrolados e impredecibles, solo tratan de lograr lo minimo,

teniendo un perfil bajo y generalmente descuidan a sus compaferos. Asimismo, por lo general
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este tipo de lideres solo proporciona las herramientas que necesitan sus compafieros para hacer el

trabajo, sin aportar nada mas (Escandon y Hurtado, 2016).

Mosquera (2017) indica que un lider liberal es aquel que no se preocupa mucho por tomar
decisiones individuales o grupales, no ejerce el poder que este tiene, prefiriendo dejar esta
responsabilidad a su equipo de trabajo, contribuyendo solo cuando estos se lo solicitan. Ante este
tipo de lideres se desencadenan consecuencias negativas para la organizacion, ya que sus
subordinados no rendiran una mayor productividad, ni calidad en el trabajo, ademas, se presentan
caracteristicas de insatisfaccion, individualismo, una falta de interés y respeto hacia las acciones

que pueda realizar este tipo de lider.

2.2.2. Bases tedricas de la variable 2: Desarrollo institucional

Con el tiempo, la construccion institucional se ve como una forma de visualizar las
instituciones y los problemas que pueden superar, mostrando asi qué tipo de institucion perdurara
por mucho tiempo. En segundo lugar, esto funciona como resultado de varios pasos temporales y

rara vez como resultado de tratar de encontrar un equilibrio (Saavedra, 2017).

Asimismo, el desarrollo institucional sirve como una herramienta de recopilacion y
reflexién sobre las caracteristicas o elementos que funcionaran como un plan orientando las
actividades a realizar o que se hayan realizado, asi como, las estrategias puestas en practica, todo

ello ligado con los criterios y la prevision que se espera alcanzar (Ledn, 2020).

El cambiar un modelo de desarrollo institucional significa un conjunto de operaciones o
procesos por parte de personas especializadas que realicen ajuste de diversas variables,

destinadas a propiciar soluciones externas y que implica la adaptacién a un nuevo modelo en el
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contexto en que se ocupe. Asimismo, los cambios para un desarrollo institucional deben

comprender fundamentalmente la economia, ambiente, politica y sociedad (Varga, 2016).

También consiste en un proceso en el cual se aplica el intelecto y procedimientos de
ciencias de la conducta, para de esta forma coadyuvar a las organizaciones a instituir la
capacidad de transformar y aumentar su eficiencia, como también el desarrollo institucional
aporta un logro en la visién y mision de las organizaciones para el progreso de cambios o

avances (Cummings y Worley, 2010).

El desarrollo institucional abarca procesos enddgenos y autbnomos en donde las
organizaciones evolucionan o mueren en su trayecto, de tal manera que es el proceso donde las
personas, organizaciones e instituciones son las que aumentan sus habilidades y desempefio, por
lo cual esto es una estrategia para el alcance de objetivos o metas de la institucion (Vargas,

2013).

2.2.2.1. Importancia

El desarrollo institucional es un instrumento cominmente utilizado porque busca brindar
un equilibrio en las organizaciones, fortalece la estructura de la entidad y mejora los procesos
administrativos. Pacheco et al. (2018) indica que es de suma importancia porque garantiza la
planificacién y se implanta como un proceso por el cual se despliega la politica institucional para

una mejor gestion de recursos.

Ademas, es importante porque formula y crea estrategias, métodos y actividades para
realizar una buena gestion, genera y administra un cambio positivo organizacional. Es un
instrumento que ofrece una reflexidn para el crecimiento econémico y el desarrollo de distintas

entidades, el cual debe ser implementado para realizar cambios en la corporativa, reforzar las
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capacidades organizacionales y obtener los objetivos o metas de forma mas rapida y adecuada

(Tutlys y Bukantaite, 2021).

2.2.2.2. Caracteristicas

El desarrollo institucional posee caracteristicas que permiten ejecutar adecuadamente las

funciones de una entidad y acoplarse al aspecto operativo satisfactoriamente (Vargas, 2013).

e Premeditado

Cuando se emplea el desarrollo institucional, la empresa correspondiente debe plasmar
ideas o perspectivas que poseen una posibilidad de presentar y evaluar los efectos de ésta, asi
como analizar el tipo de consecuencias que causarian en la ejecucion ordinaria de la institucion,
ya sea positiva y/o negativo, para establecer estrategias adecuadas a cada situacion y evitar

desprender actividades contraproducentes (Vargas, 2013).

e Proyectado

Posteriormente de evaluar un plan se decide implementarlo dentro de la institucion y
optar por las herramientas requeridas para que su ejecucion sea optima y garantice el surgimiento
de nuevos beneficios y oportunidades, asimismo, la proyeccion de multiples situaciones origina
un método de proteccion y seguridad ante cualquier futuro incierto, brindado opciones para que

la institucion se encuentre en un estado de preparacion y vigilancia (Vargas, 2013).

e Sijstematizado

El proceso de desarrollo institucional debe presentar etapas sistematizas a partir de las

herramientas que dispone la entidad, con el objetivo de establecer una simplificacion en las
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operaciones y fomentar la productividad, sin embargo, las acciones manuales deben ser
integradas periodicamente para corroborar el funcionamiento del sistema aplicado (Vargas,

2013).

2.2.2.3. Elementos

El desarrollo institucional tiene ciertos elementos que permiten realizar actividades

especificas y obtener objetivos, entre los mas importantes estan:

e Determinar la mision y vision.

e Establecer objetivos realistas y claros.

e Tener un presupuesto claro.

e Gestidn Optima, referente a los procesos.

e Evaluacion y retroalimentacion de los procesos.

2.2.2.4. Herramientas del desarrollo institucional y principios

Dal et al. (2017) indica que entre las herramientas que componen al desarrollo institucional,
se encuentran 3: La evaluacion institucional, el disefio institucional y el fortalecimiento de la

capacidad institucional, las cuales seran definidas a continuacion:

e Evaluacion institucional. — Sirve para analizar si las instituciones estan cumpliendo con el
funcionamiento, los procesos y las actividades, en base a las exigencias y demandas de la
sociedad y del sector. Es realizado en un periodo determinado porque se centra en evaluar
el funcionamiento interno, es por ello que es el paso inicial, permitiendo conocer como esta

la institucion y que es lo que necesita desarrollar (Florez y Hoyos, 2020).
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e El disefio institucional. — Hace referencia a los cambios realizados al funcionamiento del
sistema y la trasformacion en base a nuevas reglas (Schneider y Welp, 2017).

e Fortalecimiento de la capacidad institucional. — Son aquellas acciones dadas en una
organizacion para fortalecerla de manera interna, esto con el objetivo de mejorar la

eficiencia, equidad y trasparencia en una entidad (Arenilla, 2017).

Los principios que posee el desarrollo institucional para que una entidad puede evolucionar

adecuadamente son:

e Respeto
Es importante que se respete el punto de vista y perspectiva de cada coparticipe de la
institucién, dado que las ideas son parte fundamental del cambio y origen para el desarrollo
institucional, asi como validar y reconocer como relevante las decisiones que se emplee en el area
ejecutiva para el crecimiento de la entidad (Atienza, 2018).

e Calidad

Las operaciones y actividades internas y/o externas que requiera o realice la institucion
deben ser evaluadas por procesos de calidad que corroboren la correcta ejecucion e identificacion

de posibles errores que afecten la cualidad integra de la prestacion y/o producto (Atienza, 2018).
e Ftica
La ética surge de la conducta de cada integrante que conforme la institucion, el cuidado
que tenga con cada elemento que estructura la entidad, asi como la identificacion de las actividades
positivas y negativas que repercuten en el funcionamiento de la institucion, ademas los valores y

responsabilidades que poseen los colaboradores, las cuales deben ser desarrollas adecuadamente

(Atienza, 2018).
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e Estabilidad

La estabilidad de la institucion refleja la correcta administracion de procesos, la
jerarquizacion de cargos laborales y delimitacion de funciones, las cuales deben ser organizadas a
favor de la institucion, evitando desequilibrar el &rea administrativa o sectores como el econémico,

recursos humanos, operativo y entre otros (Atienza, 2018).
2.2.2.1. Dimension Desarrollo institucional administrativo

El desarrollo administrativo, comprende la eleccion de metas mas adecuadas que puedan
orientar a toda la empresa u organizacién hacia su consecucién, también, sirve como herramienta
para tomar buenas decisiones después de un diagndstico situacional, las empresas suelen
proporcionar funciones conocidas como planificacion, organizacion, gestion, coordinacion y

control, también conocidas como etapas o procedimientos (Mero, 2018).

El desarrollo administrativo se distingue por contar con una serie de etapas y esta
estructurado por las relaciones entre organizacién, implementacion, control y funcionalidad. Es

decir, es un conjunto organizado de etapas que realiza la entidad (Flores, 2015).

El desarrollo administrativo, busca enfocarse en las metas de la organizacién mediante un
cumplimiento de los procesos que sean necesarios, ello comprende la planificacion,
organizacion, direccion y el control. En tal sentido, un mejor o innovador desarrollo
administrativo traera consigo una mejora en el modelo empresarial, si bien cierto, es arriesgado
realizar cambios organizacionales, introducir innovaciones o tecnologias dentro de una
organizacion, no se puede negar que la implementacion de todo esto traera consigo un mejor
posicionamiento en el mercado o trabajadores con un desempefio eficaz en sus labores a cargo

(Mendoza, 2017).
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2.2.2.2. Dimensién Bienestar institucional

El bienestar institucional se distingue por un esfuerzo constante por alcanzar la excelencia
dentro de una organizacion o entidad, la cual incluye infraestructura, el personal y todo aquello
que lo conforme con el objetivo de lograr una buena calidad y que traiga como consecuencia

mejoras para la propia organizacion (Rivera y Ruiz, 2016).

Segun el Instituto Superior Tecnologico (2019), se configura como una funcion
fundamental de todo el entorno laboral, que puede crear un ambiente de trabajo confortable y asi
desarrollar de forma integral, de tal manera que, se generen habilidades que complementaran las

necesidades especificas.

No es facil planear y ejecutar un programa de Bienestar Social Laboral, siendo que, es
necesario hacer una evaluacién de la persona, conocer sobre sus inquietudes, objetivos,
necesidades, entre otros puntos, importante para guiar el proyecto del programa, asimismo, la
perspectiva debe mantenerse en linea positiva para la organizacion, lo que permitira continuar
con los objetivos. A continuacién, se puntualizaran algunos conceptos que se relacionan con la

organizacion de un programa de Bienestar Social Laboral (Mejia, 2018).

2.3 Definicion de Términos Basicos

e Calidad de servicios

La calidad del servicio se conoce como la preocupacion de la organizacién o entidad de
satisfacer plenamente las necesidades de los consumidores. Por lo tanto, los productos o
servicios proporcionados deben tener cualidades positivas con la finalidad de lograr un cierto

grado de calidad (Gastalver, 2017).
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e Decision
Las decisiones se expresan cuando existe una confrontacion entre diversas alternativas, en

las que, a través de criterios propios o colectivos, y ante el analisis de una determinada situacion,

se pueda optar por la decision que generara mejor resultados (Yasir y Shahid, 2018).

e Desarrollo humano

El desarrollo humano es la capacidad de un individuo para desarrollar mejoras en diversos
aspectos de la vida, como, por ejemplo, en el &mbito académico, econémico, laboral y
profesional. Asimismo, significa mejorar su productividad frente a las responsabilidades y

obligaciones sociales (Joy y McGrath, 2019).

e Desarrollo de infraestructura

El desarrollo de la infraestructura de una organizacion se sustenta en mejorar la
rentabilidad de la misma y con ello generar mayor expectativa, con el soporte de herramientas
adecuadas que contribuyan a incrementar las finanzas y ganancias de los empleados de la

empresa (Comision Econdmica para América Latina [CEPAL], 2016).

e [uturo

Liderazgo depende en decisiones que se elijan en el presente y las consecuencias que
generard a futuro, conforme a una vision de nuevas oportunidades y resultados positivos para la
organizacion. Por lo tanto, la demanda de nuevas habilidades y objetivos individuales y

colectivos deben ser cualidades que distingan a un lider (Morgan, 2020).

e (Gestion financiera y econdmica
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La finalidad de la gestion economica y financiera es estructurar y utilizar racionalmente
los elementos y recursos de la entidad para simplificar costos, generar ingresos, rentabilizar las

inversiones y distribuir una gama completa de funciones de operatividad (Fernandez, 2017).

e Intervencion

El liderazgo debe intervenir cuando sea necesario implementar nuevas ideas o estrategias
que permitan mejorar o adecuar un proyecto a los objetivos que quiere lograr la organizacion, de

tal manera que, favorezca al equipo de trabajo con el apoyo brindado por el lider (Lazzati, 2019).

e Participacion en la ejecucion

Los lideres deben hacerse presentes periédicamente en los proyectos que les competen, a
fin de poder brindar una orientacion precisa a cada colaborador que desempefia la funcion en los

procesos de ejecucion (Coronel, 2020).

e Valoracién

Las evaluaciones de liderazgo pertenecen al reconocimiento de la correcta gestion
realizada por el lider, asi como del trabajo y los logros profesionales que desempefia a nivel

general, y de la conformidad en el entorno efectuado (Cosme, 2018).
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Capitulo 111: Metodologia de Investigacién

3.1 Enfoque de la Investigacion

Se baso en el enfoque cuantitativo, el cual contd con una base de datos de las respuestas
ofrecidas por la muestra, tras la aplicacion del instrumento, para lo cual se utilizd métodos
estadisticos para comprobar de esta manera las hipétesis y variables planteadas, asimismo

también probar las teorias de la investigacion (Hernandez et al., 2014).

3.2 Variables

3.2.1 Operacionalizacion de variables.

Variable 1

Estilo del liderazgo gerencial

Dimensiones e indicadores.

e Autocratico

e Democréatico

e Liberal

Indicadores

o Decision

o Futuro

o Participacion en la ejecucion



o Intervencion

o Valoracién

Variable 2

Desarrollo institucional

Dimensiones e indicadores.
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e Desarrollo administrativo
o Gestion Financiera y Econdmica
o Calidad de los servicios
e Bienestar institucional
o Desarrollo humano
o Desarrollo en infraestructura
Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Estilo del liderazgo gerencial
Variable Definicion Definipic’m Dimension Indicador ftem Instrument Escala Niveles de
conceptual operacional 0 rango
Este estilo es
cominmente Liderazgo
usado para dirigir . Autocratico
a los demas ::}(Ijera?t(')lo de
individuos con el g (5) Totalmente
- gerencial esta | .
propdsito de dimensionada Liderazgo de acuerdo
alcanzar un " Democratico -Decision (4) de acuerdo Deficiente
L por autocrético, 1,23,
Estilo del Of)je:IV(; democratico 'y —Euttj_rc? - 4 ©) q no  de R10—2|3
- planteado por . . -Participacion .. acuerdo, ni en egular
Ilderazgo todos, liberal, ademas en la ejecucion 5,6,7, Cuestionario desacuerdo 2437
gerencial I se mide ! 8,9, L
priorizando  los mediante los -Intervencion 10 2) en Eficiente
factores de indicadores -Valoracion desacuerdo 38-50
pensamiento mediante la la Lid Liberal (1) Totalmente
estratégico, loerazgo Libera desacuerdo

convenio 'y el
control sobre el
conflicto, asi
como hacerse

escala
Likert.

tipo




cargo de las
obligaciones
producto de los
acuerdos que
toma el equipo
(Henao et al.,
2018).
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Tabla2

Operacionalizacion de la variable Desarrollo institucional

. Definicion Definicion . . . - Instrument Niveles de
Variable - Dimension Indicador Item Escala
conceptual operacional 0 rango
Es considerado un »
mecanismo en el El  desarrollo -Gestion
cual se establecen  institucional esta Desarrollo financiera Y 11,12,
variaciones que dimensionada  institucional economica 13, 14 (5) Totalmente
nos  permiten por el desarrollo administracion -Calidad de los de acverdo ool
evidenciar si la administrativo y SErvicios (4) de acuerdo 5-18
Desarrollo institucion  estad el bienestar ?3) no de Reqular
At teniendo un institucional, Cuestionario acuerdo, ni en g
institucional . . 19-29
considerable ademés de ser desacuerdo Eficiente
avance o por el medida por los -Desarrollo (2) en desacuerdo 30-41
contrario ha indicadores que Bienestar Humano 15,16, (1) Totalmente
sufrido alguna conforma  del institucional -Desarrollo en 17,18 desacuerdo
obstruccion en su Infraestructura

desenvolvimiento
(OECD, 2018)

tipo de escala
Likert.

3.3. Hipdtesis

3.3.1 Hipdtesis general.

o El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo

institucional de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

3.3.2 Hipotesis especificas.

1. Elestilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo

institucional administrativo de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

2. El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el bienestar

institucional de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.
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3.4 Tipo de Investigacion

En la presente investigacion se empled el tipo descriptivo correlacional, por lo cual el
desarrollo fue a medida que se obtenian nuevos descubrimientos de las variables, con estos datos
se estudid su incidencia y la relacion respecto a los nuevos detalles encontrados para la
problemaética por lo cual mediante la correlacion para las hipotesis se pudo comprobar la relacion

con las variables del estudio (Carrasco, 2019).

Tuvo un caracter descriptivo, ya que asi se podra medir las variables para obtener los
resultados evaluados y asi realizar de esta manera las conclusiones del estudio (Hernandez et al.,

2014).

3.5 Disefio de la investigacion

El trabajo se desarroll6 en base a un disefio de tipo no experimental, el cual sefiala la
inexistente manipulacion de las variables de estudio ni de elementos que modifiquen su normal
desarrollo, pues se tiene como objetivo poder evidenciar su comportamiento en un entorno
normal, todo esto relacionado a un momento dado, asi como poder extraer informacion certera

respecto al comportamiento de las variables (Carrasco, 2019).

Asimismo, se empled una investigacion transversal la cual se basa en poder recolectar los
datos en un unico tiempo y solo momento, ademas abarca como objetivo poder describir las
variables y analizar acerca de la repercusion e interrelacion de los hallazgos (Huaire Inacio,

2019).

3.6 Poblacion y Muestra

3.6.1 Poblacién.
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Estuvo constituida por 102 trabajadores pertenecientes a la empresa Teleatento.

La poblacién es la aglomeracion de personas, objetos o elementos especificos que se
requieren para generar una implicancia practica y evaluativa en la investigacion, dado que a
partir de los procesos metodologicos se requerira de las caracteristicas principales que presenta
este grupo de elementos para poder analizar el marco problematico y obtener conclusiones

precisas que fomenten la comprension total de la investigacion (Arias et al., 2016).

3.6.2 Muestra.

Se tom0 a 81 trabajadores de la empresa Teleatento, para de esta forma poder indagar un
analisis de las variables. La muestra es el subgrupo de la poblacion por lo cual forma parte
representativa para el estudio de esta forma se recolectaran los datos necesarios, en ocasiones
esta se encuentra vinculada al tipo de muestreo llevado a cabo, con el objetivo de precisar
adecuadamente el dato empleado como muestra y obtener productos finales que reflejen una

veracidad y relevancia al categorizar los resultados (Arias et al., 2016).

El tipo de muestreo en el estudio fue probabilistico al azar simple, permitié obtener una
muestra de la poblacion, donde se seleccion6 de manera aleatoria a los participantes para el

desarrollo del estudio (Hernandez & Carpio, 2019).

Formula de la muestra:

=  Margen: 5%
= Nivel de confianza: 95%

=  Poblacién: 102
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=  Tamafio de muestra: 81

n= 95%"2(50%*50%)

5%"2+(95%"2(50%*950%

102

n=81

Donde:
n= Tamafio de la muestra
z= Nivel de confianza deseado
p= Proporcién de la poblacidn con caracteristica deseada (éxito)
g= Proporcion de la poblacion sin caracteristica deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer

N= Tamario de la poblacion

3.7 Tecnica de recoleccion de datos.
La técnica que se aplicé fue una encuesta, compuesto de 18 items con opciones de

resolucion segun la escala de Likert (Hernandez et al., 2014).

El instrumento en aplicacion fue un cuestionario, de tal manera que es la méas destacada y
utilizada en las investigaciones, que nos permitira de esta forma estudiar a un numero de personas

y de ellas obtener sus respuestas a las preguntas del cuestionario (Carrasco, 2019).

3.7.2.1 Ficha técnica de cuestionario

Tabla 3

Ficha técnica instrumento recoleccion de datos de la variable 1
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Tipo de investigacion

Nivel de la investigacion
Disefio de investigacion
Enfoque de la investigacion
Nombre del instrumento

Poblacion

Muestra (sujetos de aplicacion)

Determinacién de la muestra

Obijetivo

Autor instrumento

Caracteristicas instrumento

Aplicacion
Tiempo de aplicacion

Periodo de aplicacion

Descriptivo

Correlacional

No experimental transversal

Cuantitativo

Cuestionario

102 trabajadores pertenecientes a la empresa
Teleatento

81 trabajadores de la empresa Teleatento

El nimero de individuos del grupo muestral, se
realiza un muestreo por conveniencia, donde
los colaboradores necesarios que se encuentren
mas cerca al estudio seran los participantes.
Identificar el nivel del estilo de liderazgo
gerencial

Gina Milagritos Peralta Jiménez

El instrumento esta compuesto de 10 preguntas
con 5 opciones de respuesta con escala Likert.
El cuestionario se aplica en base a la guia del
encuestador, siendo las respuestas ofrecidas
por la muestra

Individual

10 minutos

2021



Técnica

37

Encuesta

Tabla 4

Ficha técnica instrumento recoleccion de datos de la variable 2

Tipo de investigacion

Nivel de la investigacion

Disefio de investigacion

Enfoque de la investigacion

Nombre del instrumento

Poblacion

Muestra (sujetos de aplicacion)

Determinacién de la muestra

Obijetivo

Autor instrumento

Descriptivo

Correlacional

No experimental transversal

Cuantitativo

Cuestionario

102 trabajadores pertenecientes a la empresa

Teleatento

81 trabajadores de la empresa Teleatento

El nimero de individuos del grupo muestral, se
realiza un muestreo por conveniencia, donde
los colaboradores necesarios que se encuentren

mas cerca al estudio seran los participantes.

Identificar el nivel del desarrollo institucional

Gina Milagritos Peralta Jiménez
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Caracteristicas instrumento El instrumento estd compuesto de 8 preguntas
con 5 opciones de respuesta con escala Likert.
El cuestionario se aplica en base a la guia del
encuestador, siendo las respuestas ofrecidas

por la muestra

Aplicacion Individual
Tiempo de aplicacion 10 minutos
Periodo de aplicacion 2021
Técnica Encuesta

3.7.2.2 Validez del instrumento

El instrumento fue evaluado por medio de los expertos designados:

Tabla 5
Validacién del instrumento de recoleccién de datos por juicio de expertos
Experto Apellidos y nombres Grado académico Resultado
Experto 01 Lujan Cabrera, Micaela Doctora Aceptable
Experto 02 Salazar Llerena, Silvia Liliana Doctora Aceptable
Experto 03 Vento Rojas, Juan Francisco Doctor Aceptable

3.7.2.3 Andlisis de fiabilidad del instrumento
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Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad del instrumento de la variable “Estilo del liderazgo gerencial”

Alfa de Cronbach N de elementos

,893 10

Después de la aplicacion del analisis de fiabilidad del instrumento de recoleccion de
informacidn, se obtuvo un valor de 0,893, siendo este valor considerado como muy alto en la

escala de Alfa de Cronbach, lo que determinaria que el instrumento de 10 preguntas es fiable.

Tabla 7

Estadisticos de fiabilidad del instrumento de la variable “Desarrollo institucional”

Alfa de Cronbach N de elementos

,910 8

Después de la aplicacion del analisis de fiabilidad del instrumento de recoleccion de
informacion, se obtuvo un valor de 0,910, siendo este valor considerado como muy alto en la

escala de Alfa de Cronbach, lo que determinaria que el instrumento de 8 preguntas es fiable.
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Capitulo 1V: Resultados

4.1 Analisis de los Resultados
4.1.1 Distribucion de frecuencia.
Tabla 8

Pregunta 01: ¢ Esté usted de acuerdo en que el lider gerencial debe tomar las decisiones conforme

a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones negativas que pueda acarrear?

Frecuencia %
Valido De acuerdo 17 21,0
Totalmente de acuerdo 64 79,0
Total 81 100,0
Figural
Grafico de barra de la Pregunta 01
60
£
£ 4
20
i De acuerdo Totalmente de acuerdo

El 79% mostro estar totalmente de acuerdo en que el lider gerencial debe tomar las
decisiones conforme a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones negativas

(ue pueda acarrear.
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Tabla 9
Pregunta 02: ¢Cree usted que el lider gerencial deberia consultar al personal la toma de

decisiones para las mejoras en la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 7 8,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 11,1
De acuerdo 26 32,1
Totalmente de acuerdo 37 457
Total 81 100,0

Figura 2

Graéfico de barra de la Pregunta 02
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El 45,7 % estuvo totalmente de acuerdo que el lider gerencial deberia consultar al

personal la toma de decisiones para las mejoras en la entidad.
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Tabla 10

Pregunta 03: ¢ Piensa usted que un lider gerencial que se proyecta a futuro prevera los posibles

obstéculos que pueda tener la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,2
En desacuerdo 8 9,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 11,1
De acuerdo 5 6,2
Totalmente de acuerdo 58 71,6
Total 81 100,0
Figura 3
Gréfico de barra de la Pregunta 03
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El 71,6 % estuvo totalmente de acuerdo que un lider gerencial que se proyecta a futuro

prevera los posibles obstaculos que pueda tener la entidad y un 9,9 % en desacuerdo.
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Pregunta 04: ¢ Considera usted que un lider gerencial visionario es mejor que un lider gerencial

espontaneo?
Frecuencia %

Vaélido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 5 6,2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 4 49
De acuerdo 23 28,4
Totalmente de acuerdo 47 58,0
Total 81 100,0

Figura 4

Gréfico de barra de la Pregunta 04
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El 58 % estuvo totalmente de acuerdo que un lider gerencial visionario es mejor que un

lider gerencial espontaneo, un 4,9 % ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 6,2 % en desacuerdo.
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Tabla 12

Pregunta 05: ¢ Considera usted que el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal antes,
durante y después de la ejecucion de los proyectos de la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente de acuerdo 45 55,6
De acuerdo 36 44 4
Total 81 100,0
Figura 5
Graéfico de barra de la Pregunta 05
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De acuerdo Totalmente de acuerdo

El 55% indica estar totalmente de acuerdo en que el lider gerencial deba capacitar o instruir

al personal antes, durante y después de la ejecucion de los proyectos de la entidad.
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Tabla 13
Pregunta 06: ¢ Esta usted de acuerdo en que lider gerencial controle periédicamente la ejecucion

de los proyectos de la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 3 3,7
En desacuerdo 3 3,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 9,9
De acuerdo 17 21,0
Totalmente de acuerdo 50 61,7
Total 81 100,0

Figura 6

Graéfico de barra de la Pregunta 06
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El 61,7 % estuvo totalmente de acuerdo que el que lider gerencial controle periodicamente

la ejecucion de los proyectos de la entidad y el 3,7 % totalmente en desacuerdo.
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Tabla 14

Pregunta 07: ¢Est4 usted de acuerdo en que un lider gerencial tiene que intervenir cuando su

grupo de trabajo no encuentre las soluciones a algun problema?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 3 3,7
En desacuerdo 3 3,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 9,9
De acuerdo 13 16,0
Totalmente de acuerdo 54 66,7
Total 81 100,0

Figura 7

Gréfico de barra de la Pregunta 07
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El 66,7 % estuvo totalmente de acuerdo que un lider gerencial tiene que intervenir cuando
su grupo de trabajo no encuentre las soluciones a algun problema y el 3,7 % estuvo totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 15
Pregunta 08: ¢Considera usted necesario que un lider gerencial este constantemente aportando

ideas a los proyectos de la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 1 1,2
En desacuerdo 6 7,4
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 7,4
De acuerdo 12 14,8
Totalmente de acuerdo 56 69,1
Total 81 100,0

Figura 8

Graéfico de barra de la Pregunta 08
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El 69,1 % estuvo totalmente de acuerdo que es necesario que un lider gerencial este

constantemente aportando ideas a los proyectos de la entidad y un 7,4 % estuvo en desacuerdo.
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Tabla 16
Pregunta 09: ¢Piensa usted que el lider gerencial solo podra ser considerado como tal cuando

asi lo perciban los trabajadores?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 7 8,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7 8,6
De acuerdo 27 33,3
Totalmente de acuerdo 38 46,9
Total 81 100,0

Figura 9

Graéfico de barra de la Pregunta 09
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El 46,9 % estuvo totalmente de acuerdo que el lider gerencial solo podréa ser considerado

como tal cuando asi lo perciban los trabajadores y un 8,6 % estuvo en desacuerdo.
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Tabla 17

Pregunta 10: ¢Esta de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado periddicamente de

acuerdo a las metas alcanzadas de los planes institucionales?

Frecuencia %
Valido En desacuerdo 8 9,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 7,4
De acuerdo 22 27,2
Totalmente de acuerdo 45 55,6
Total 81 100,0

Figura 10

Grafico de barra de la Pregunta 10
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El 55,6 % estuvo totalmente de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado
periédicamente de acuerdo a las metas alcanzadas de los planes institucionales y el 9,9 % estuvo

totalmente en desacuerdo.



50

Tabla 18

Pregunta 11: ;Cree usted que la Administracion deba evaluar y optimizar los recursos de la
entidad a fin de racionalizar los gastos y mejorar la rentabilidad de la entidad?

Frecuencia %
Valido En desacuerdo 11 13,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 7,4
De acuerdo 27 33,3
Totalmente de acuerdo 37 457
Total 81 100,0

Figura 11

Graéfico de barra de la Pregunta 11
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El 45,7 % estuvo totalmente de acuerdo que la Administracion deba evaluar y optimizar
los recursos de la entidad a fin de racionalizar los gastos y mejorar la rentabilidad de la entidad y

el 13,6 % estuvo en desacuerdo.
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Tabla 19

Pregunta 12: ¢ Considera usted necesario que la Administracion desarrolle estudios de mercado

para una mejor toma de decisiones de las inversiones que realice la entidad?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 10 12,3
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 7,4
De acuerdo 25 30,9
Totalmente de acuerdo 38 46,9
Total 81 100,0

Figura 12

Grafico de barra de la Pregunta 12
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El 46,9 % estuvo totalmente de acuerdo que es necesario que la Administracion desarrolle

estudios de mercado para una mejor toma de decisiones de las inversiones que realice la entidad.
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Tabla 20

Pregunta 13: ¢Considera usted que los productos o servicios que ofrece la entidad deban ser

sometidos a mayores filtros?

Frecuencia %

Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 8 9,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 8 9,9
De acuerdo 6 7,4
Totalmente de acuerdo 57 70,4
Total 81 100,0

Figura 13

Grafico de barra de la Pregunta 13
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El 70,4 % estuvo totalmente de acuerdo que los productos o servicios que ofrece la entidad

deban ser sometidos a mayores filtros y el 9,9 % estuvo ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 21

Pregunta 14: ¢ Esta de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de calidad en los servicios

0 productos que brinda al consumidor?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 2 2,5
En desacuerdo 5 6,2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 11,1
De acuerdo 6 7,4
Totalmente de acuerdo 59 72,8
Total 81 100,0
Figura 14
Grafico de barra de la Pregunta 14
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El 72,8 % estuvo totalmente de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de calidad
en los servicios o productos que brinda al consumidor y el 11,1 % estuvo ni de acuerdo, ni en

desacuerdo.
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Tabla 22

Pregunta 15: ¢Considera usted que la entidad procura un desarrollo profesional, econémico y

académico para sus trabajadores?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 5 6,2
En desacuerdo 3 3,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 11,1
De acuerdo 27 33,3
Totalmente de acuerdo 37 45,7
Total 81 100,0

Figura 15

Graéfico de barra de la Pregunta 15
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El 45,7 % estuvo totalmente de acuerdo que la entidad procura un desarrollo profesional,

economico y academico para sus trabajadores y el 33,3 % estuvo de acuerdo.
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Pregunta 16: ¢ Est4 usted de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a sus trabajadores a

fin de mejorar su productividad y asumir mayores responsabilidades?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 3 3,7
En desacuerdo 3 3,7
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 10 12,3
De acuerdo 19 23,5
Totalmente de acuerdo 46 56,8
Total 81 100,0

Figura 16

Graéfico de barra de la Pregunta 16
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El 56,8 % estuvo totalmente de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a sus

trabajadores a fin de mejorar su productividad y asumir mayores responsabilidades y el 3,7 % en

desacuerdo.
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Pregunta 17: ¢;Considera usted que la infraestructura de una entidad influye en el desempefio de

los trabajadores?

Frecuencia %
Valido Totalmente en desacuerdo 5 6,2
En desacuerdo 2 2,5
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 13,6
De acuerdo 23 28,4
Totalmente de acuerdo 40 49,4
Total 81 100,0

Figura 17

Grafico de barra de la Pregunta 17
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El 49,4 % estuvo totalmente de acuerdo que la infraestructura de una entidad influye en el

desemperio de los trabajadores y el 13,6 % estuvo ni de acuerdo, ni en desacuerdo.
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Tabla 25

Pregunta 18: ¢ Cree usted que la entidad deba invertir en la mejora de su infraestructura?

Frecuencia %
Valido De acuerdo 28 34,6
Totalmente de acuerdo 53 65,4
Total 81 100,0
Figura 18
Grafico de barra de la Pregunta 18
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Como se demuestra que casi el 70% de los encuestados sefialaron estar totalmente de

acuerdo que la entidad deba invertir en la mejora de su infraestructura.
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4.1.2 Correlacion.

4.1.2.1 Prueba de hipotesis general.

Tabla 26
Correlacion entre las variables estilo de liderazgo gerencial y desarrollo institucional

Estilo de liderazgo Desarrollo

gerencial institucional

Coeficiente de correlacion 1,000 ,856™"

Estilo de liderazgo . .
. 9 sig. (bilateral) . 000

gerencial

N 81 81

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion ,856™ 1,000
Desarrollo institucional Sig. (bilateral) ,000

N 81 81

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

e Hi: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo
institucional de la empresa Teleatento de Perd-Lima, 2021.

e Ho: El estilo del liderazgo gerencial no se relaciona significativamente con el desarrollo

institucional de la empresa Teleatento de Perd-Lima, 2021

El proceso estadistico de Spearman presencio el valor de 0.856 y 0.00 sig, siendo
considerada como “alta” que confirma la relacion entre variables, de tal manera se acepta la
hipétesis planteada H1: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el

desarrollo institucional de la empresa Teleatento de Perd-Lima, 2021.
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4.1.2.2 Prueba especifica 1.

Tabla 27
Correlacion entre las variables estilo de liderazgo gerencial y desarrollo administrativo

Estilo de Desarrollo
liderazgo administrativo
gerencial
Coeficiente de correlacion 1,000 879"
Estilo de liderazgo
. g Sig. (bilateral) . ,000
gerencial
N 81 81
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 879" 1,000
Desarrollo . .
. . Sig. (bilateral) ,000
administrativo
N 81 81

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

e Hi: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el desarrollo

institucional administrativo de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

e Ho: El estilo del liderazgo gerencial no se relaciona significativamente con el desarrollo

institucional administrativo de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

El proceso estadistico de Spearman presencid el valor de 0.879 y 0.00 sig, siendo
considerada como ““alta” que confirma la relacion entre variables, de tal manera se acepta la
hip6tesis planteada H1: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el

desarrollo institucional administrativo de la empresa Teleatento del Peri-Lima, 2021.
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4.1.2.3 Prueba especifica 2.

Tabla 28

Correlacion entre las variables estilo de liderazgo gerencial y bienestar institucional

Estilo de Bienestar
liderazgo institucional
gerencial
Estilo de liderazgo Coeficiente de correlacion 1,000 ,839™
gerencial
Sig. (bilateral) . ,000
N 81 81
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,839™ 1,000
Bienestar institucional Sig. (bilateral) ,000
N 81 81

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

e Hi: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el bienestar

institucional de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

e Ho: El estilo del liderazgo gerencial no se relaciona significativamente con el bienestar

institucional de la empresa Teleatento del Perd-Lima, 2021.

El proceso estadistico de Spearman presencié el valor de 0.839 y 0.00 sig, siendo
considerada como “alta” que confirma la relacion entre variables, de tal manera se acepta la
hipétesis planteada H1: El estilo del liderazgo gerencial se relaciona significativamente con el

bienestar institucional de la empresa Teleatento del Peru-Lima, 2021.
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4.2 Discusion

En una de sus conclusiones, Llerena (2020) teniendo el objetivo de evidenciar el
liderazgo gerencial en el clima laboral en una empresa comercializadora precisa que es necesario
que el lider gerencial tenga la capacidad de generar y manejar un clima organizacional 6ptimo
para el desarrollo de la empresa, siendo esto producido mediante la implementacion de planes o
actividades estructuradas y diversificadas, buscando lo mejor para la productividad de los
trabajadores. Observandose que mediante el estudio en donde se empled encuestas, que ambas
variables tiene relacion, demostrando que el lider gerencial puede generar cambios en el clima
organizacional de la empresa; identificandolo como un factor importante dentro de la empresa
para establecer comodidad entre los trabajadores. Asimismo, se aprecia en nuestro estudio una
concordancia, ya que un 79% se considerd estar totalmente de acuerdo en que el lider gerencial
debe tomar las decisiones conforme a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las
repercusiones negativas que pueda acarrear; y un 55% sefialo considerarse totalmente de acuerdo
en que el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal antes, durante y después de la
ejecucion de los proyectos de la entidad. Asi mismo se aprecia mediante la correlacion de
Spearman que se planteo en el estudio en donde se mide a las variables estilo de liderazgo

gerencial y desarrollo institucional, se tiene el dato de 0,856 el cual fue una correlacion alta.

Desde la perspectiva de Cajahuaringa (2017) indica en una de sus conclusiones, al
estudiar la relacion entre el desarrollo institucional y relaciones interpersonales en una institucion
educativa, que la meta principal y el éxito de la misma se valora el trabajo que realizan los
trabajadores de dicha institucién; dicho esto, se puede encontrar una similitud en los resultados
del estudio porque un 66,7% esta totalmente de acuerdo en que la entidad debe invertir en la

mejora de la infraestructura. Asimismo, se evidencia que existe una relacion significativa entre
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las variables de estudio, disefio institucional y relaciones interpersonales, ello se logra comparar

mediante el resultado del Rho de Spearman de 0,805 teniendo un nivel alto.

Finalmente, Posadas (2016) en su indagacion pudo concluir que el liderazgo gerencial es
muy influyente en el desempefio laboral de cada colaborador, ello se pudo observar en los
trabajadores del municipio al tener un desempefio laboral regular como consecuencia de la falta
de liderazgo, lo cual trae como consecuencia la dificultad de poder lograr sus objetivos y metas;
sin embargo, en el presente estudio se demuestra una positiva correlacién del liderazgo gerencial
y el desarrollo institucional. Se evidencia que un 55% sefial§ estar totalmente de acuerdo en que
el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal antes, durante y después de la ejecucion de
los proyectos de la entidad. Por otro lado, existe una influencia por parte del liderazgo gerencial
hacia el desempefio laboral de los operarios, donde se pudo observar en los trabajadores del
municipio al tener un desempefio laboral y regular el liderazgo, lo cual trae como consecuencia

la dificultad de poder lograr sus objetivos y metas.
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Conclusiones

Primera: Se logré demostrar que el estilo del liderazgo gerencial se relaciona
significativamente con el desarrollo institucional. El resultado obtenido fue el valor r = 0.856, en
la escala de Spearman, el mismo que por estar cercano al 1, se le considera como una correlacion
altamente positiva y dado a que el nivel de 0.00 representa una significancia 6ptima. Este

resultado sefiala que se aceptd la hipdtesis alternativa.

Segunda: Se pudo determinar que el estilo de liderazgo gerencial se relaciona
significativamente con el desarrollo administrativo, esto se demostrd que la hipétesis de valida al
obtener un valor = 0.879 en la escala de Spearman, el mismo que refleja una correlacion

altamente positiva y el nivel de 0.00 representa una significancia éptima.

Tercera: Se corroboré que el estilo del liderazgo gerencial se relaciona
significativamente con el bienestar institucional, esto se explica con un r=0.839, afirmando que
es una correlacion altamente positiva y el nivel de 0.00 representa una significancia optima,

asimismo se da por aceptado la hipdtesis planteada.
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Recomendaciones

Primera: Implementar un programa de capacitacion para la aplicacion del liderazgo
gerencial entre los colaboradores seria una alternativa funcional para obtener resultados y
desarrollar procesos laborales de manera dptima, asi como fomentar el desarrollo constante de la

institucion.

Segunda: Para establecer un desarrollo administrativo adecuado se requiere de la
incorporacion de elementos tecnoldgicos y herramientas digitales que favorezcan a la
simplificacién de procesos y ejecucion de actividades de manera agil y efectiva, asimismo
establecer un lider gerencial que coopere con los colaboradores al momento de emplear los

instrumentos novedosos.

Tercera: Para preservar un bienestar institucional se requiere de la planificacion de
proyectos que contribuyan a la organizacién, ya sea con una mayor productividad, estabilidad y
evaluacion constante, asi como la implementacion de sistemas que determinan los problemas

frecuentes dentro de la entidad y que afectan al bienestar y ambiente organizacional.
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Apéndice A: Matriz de consistencia

EL ESTILO DEL LIDERAZGO GERENCIAL Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER DE LIMA 2021

problema

general
¢De qué manera el estilo
del liderazgo gerencial se
relaciona con el desarrollo
institucional de la empresa
Teleatento del Pert SAC,
Lima, 20217

problemas especificos

¢De qué manera el estilo
del liderazgo gerencial se
relaciona con el desarrollo
administrativo ~ de  la
empresa de Teleatento del
Pert SAC, Lima, 2021?

¢De qué manera el estilo
del liderazgo gerencial se
relaciona con el bienestar
institucional de la empresa
de Teleatento del Peru
SAC, Lima, 20217

objetivo

general
Demostrar la relacion
entre el estilo del
liderazgo gerencial y

el desarrollo
institucional de Ila
empresa de

Teleatento del Peru
SAC, Lima, 20217

objetivos
especificos

Demostrar la relacion
entre el estilo del
liderazgo gerencial y

el desarrollo
administrativo de la
empresa de

Teleatento del Peru
SAC, Lima, 2021?

Demostrar la relacion
entre el estilo del
liderazgo gerencial y

el bienestar
institucional de la
empresa de

Teleatento del Pert
SAC, Lima, 2021?

hipétesis

general
El estilo del liderazgo
gerencial se relaciona
significativamente
con el desarrollo
institucional de la
empresa de
Teleatento del Pert
SAC, Lima, 20217

hipotesis
especificos

El estilo del liderazgo
gerencial se relaciona
significativamente

con el desarrollo
administrativo de la
empresa de
Teleatento del Pert
SAC, Lima, 20217

El estilo del liderazgo
gerencial se relaciona
significativamente

con el bienestar
institucional de la
empresa de
Teleatento del Pert
SAC, Lima, 20217

variables

Estilo del liderazgo
gerencial

Desarrollo
institucional

dimensiones

liderazgo autocratico
liderazgo
democratico

liderazgo liberal

desarrollo
institucional
administrativo

bienestar
institucional

indicadores

decision

futuro

participacion en la
ejecucion

intervencion
valoracién

gestion financiera y
econdmica
calidad de los
servicios

desarrollo humano
desarrollo en
infraestructura

metodologia de la investigacion

Enfoque de la investigacion:
Cuantitativo

Tipo de la investigacion:
Descriptivo Correlacional

Disefio de la investigacion:
No experimental y Transversal

Poblacion: 102 trabajadores de la empresa
Teleatento Peri SAC

Muestra: 81 trabajadores de la empresa
Teleatento Pert SAC

Técnica de recoleccion: encuesta

Instrumento: cuestionario



Apéndice B: Instrumento de la Investigacion

CUESTIONARIO 1: ESTILO DEL LIDERAZGO GERENCIAL
Titulo:

La presente es una encuesta que tiene por finalidad Demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el
desarrollo institucional de la empresa de Teleatento del Per SAC, Lima, 2021.

Indicaciones:

La presente encuesta es de caracter confidencial, agradecemos responder objetiva y verazmente. Lea detenidamente
cada pregunta y marque la opcion que considere correspondiente segun la siguiente leyenda:

Totalmente de De No de acuerdo, En Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
PREGUNTAS RESPUESTAS

1 2 3 4 5

¢ Esté usted de acuerdo en que el lider gerencial debe
tomar las decisiones conforme a los objetivos de la
entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones
negativas que pueda acarrear?

¢ Cree usted que el lider gerencial deberia consultar al
personal la toma de decisiones para las mejoras en la
entidad?

¢Piensa usted que un lider gerencial que se proyecta
a futuro prevera los posibles obstaculos que pueda
tener la entidad?

¢Considera usted que un lider gerencial visionario es
mejor que un lider gerencial espontaneo?

¢ Considera usted que el lider gerencial deba capacitar
o instruir al personal antes, durante y después de la
ejecucion de los proyectos de la entidad?

¢ Estéa usted de acuerdo en que lider gerencial controle
periddicamente la ejecucion de los proyectos de la
entidad?

¢ Esta usted de acuerdo en que un lider gerencial tiene
que intervenir cuando su grupo de trabajo no
encuentre las soluciones a algun problema?
¢Considera usted necesario que un lider gerencial este
constantemente aportando ideas a los proyectos de la
entidad?

¢Piensa usted que el lider gerencial solo podra ser
considerado como tal cuando asi lo perciban los
trabajadores?

¢Esta de acuerdo que un lider gerencial deba ser
evaluado periddicamente de acuerdo a las metas
alcanzadas de los planes institucionales?




CUESTIONARIO 2: DESARROLLO INSTITUCIONAL
Titulo:

La presente es una encuesta que tiene por finalidad Demostrar la relacion entre el estilo del liderazgo gerencial y el
desarrollo institucional de la empresa de Teleatento del Perdl SAC, Lima, 2021.

Indicaciones:

La presente encuesta es de caracter confidencial, agradecemos responder objetiva y verazmente. Lea detenidamente
cada pregunta y marque la opcion que considere correspondiente segun la siguiente leyenda:

Totalmente de De No de acuerdo, En Totalmente en
acuerdo acuerdo ni en desacuerdo desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
PREGUNTAS RESPUESTAS

1 2 3 4 5

¢Cree usted que la Administracion deba evaluar y optimizar
los recursos de la entidad a fin de racionalizar los gastos y
mejorar la rentabilidad de la entidad?

¢Considera usted necesario que la Administracion desarrolle
estudios de mercado para una mejor toma de decisiones de las
inversiones que realice la entidad?

¢Considera usted que los productos o servicios que ofrece la
entidad deban ser sometidos a mayores filtros?

¢Esta de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de
calidad en los servicios o productos que brinda al
consumidor?

¢Considera usted que la entidad procura un desarrollo
profesional, econdémico y académico para sus trabajadores?

¢Esta usted de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a
sus trabajadores a fin de mejorar su productividad y asumir
mayores responsabilidades?

¢Considera usted que la infraestructura de una entidad influye
en el desempefio de los trabajadores?

¢Cree usted que la entidad deba invertir en la mejora de su
infraestructura?




Apeéndice C: Instrumento de Validacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL ESTILO DEL LIDERAZGO

GERENCIAL Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA TELEATENTO DEL PERU-LIMA, 2021

Pertinencia® | Relevancia? | Claridad®
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si No Si No Si No

AUTOCRATICO / DEMOCRATICO / LIBERAL

¢Esté usted de acuerdo en que el lider gerencial debe tomar las decisiones
conforme a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones | X X X
negativas que pueda acarrear?

2| ¢Cree usted que el lider gerencial deberia consultar al personal la toma de | x X X
decisiones para las mejoras en la entidad?

3| ¢Piensa usted que un lider gerencial que se proyecta a futuro prevera los | x X X
posibles obstaculos que pueda tener la entidad?

4| ¢Considera usted que un lider gerencial visionario es mejor que un lider | X X X
gerencial espontaneo?

5| ¢Considera usted que el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal | X X X
antes, durante y después de la ejecucion de los proyectos de la entidad?

6| ¢Esta usted de acuerdo en que lider gerencial controle periédicamente la | X X X
ejecucion de los proyectos de la entidad?




¢Esta usted de acuerdo en que un lider gerencial tiene que intervenir cuando
su grupo de trabajo no encuentre las soluciones a algin problema?

¢Considera usted necesario que un lider gerencial este constantemente
aportando ideas a los proyectos de la entidad?

¢Piensa usted que el lider gerencial solo podra ser considerado como tal
cuando asi lo perciban los trabajadores?

10

¢Esta de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado periédicamente de
acuerdo a las metas alcanzadas de los planes institucionales?

DESARROLLO ADMINISTRATIVO

11

¢Cree usted que la Administracion deba evaluar y optimizar los recursos de
la entidad a fin de racionalizar los gastos y mejorar la rentabilidad de la
entidad?

12

¢Considera usted necesario que la Administracién desarrolle estudios de
mercado para una mejor toma de decisiones de las inversiones que realice la
entidad?

13

¢Considera usted que los productos o servicios que ofrece la entidad deban
ser sometidos a mayores filtros?

14

¢Estéa de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de calidad en los
servicios o productos que brinda al consumidor?

BIENESTAR INSTITUCIONAL

15

¢ Considera usted que la entidad procura un desarrollo profesional, econémico
y académico para sus trabajadores?




16 | ¢ Esta usted de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a sus trabajadores X X
a fin de mejorar su productividad y asumir mayores responsabilidades?
17 [ ¢Considera usted que la infraestructura de una entidad influye en el X X
desempefio de los trabajadores?
18 | ¢ Cree usted que la entidad deba invertir en la mejora de su infraestructura? X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de
aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

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

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

Lujéan Cabrera, Micaela

DNI: 41691632




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL ESTILO DEL LIDEREAZGO

GERENCIAL Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA TELEATENTO DEL PERU-LIMA, 2021

Pertinencia® | Relevancia® | Claridad®
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si No Si No Si No

AUTOCRATICO / DEMOCRATICO / LIBERAL

¢Esta usted de acuerdo en que el lider gerencial debe tomar las decisiones
conforme a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones | X X X
negativas que pueda acarrear?

2| ¢Cree usted que el lider gerencial deberia consultar al personal la toma de | X X X
decisiones para las mejoras en la entidad?

3| ¢Piensa usted que un lider gerencial que se proyecta a futuro prevera los | X X X
posibles obstaculos que pueda tener la entidad?

4| ¢Considera usted que un lider gerencial visionario es mejor que un lider | X X X
gerencial espontaneo?

5| ¢Considera usted que el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal | X X X
antes, durante y después de la ejecucion de los proyectos de la entidad?

6| ¢Esta usted de acuerdo en que lider gerencial controle periédicamente la | x X X
ejecucion de los proyectos de la entidad?

7| ¢ Esta usted de acuerdo en que un lider gerencial tiene que intervenir cuando | X X X
su grupo de trabajo no encuentre las soluciones a algin problema?




¢Considera usted necesario que un lider gerencial este constantemente
aportando ideas a los proyectos de la entidad?

¢Piensa usted que el lider gerencial solo podré ser considerado como tal
cuando asi lo perciban los trabajadores?

10

¢ Esté de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado periédicamente de
acuerdo a las metas alcanzadas de los planes institucionales?

DESARROLLO ADMINISTRATIVO

11

¢Cree usted que la Administracion deba evaluar y optimizar los recursos de
la entidad a fin de racionalizar los gastos y mejorar la rentabilidad de la
entidad?

12

¢Considera usted necesario que la Administracién desarrolle estudios de
mercado para una mejor toma de decisiones de las inversiones que realice la
entidad?

13

¢Considera usted que los productos o servicios que ofrece la entidad deban
ser sometidos a mayores filtros?

14

¢Esta de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de calidad en los
servicios o productos que brinda al consumidor?

BIENESTAR INSTITUCIONAL

15

¢Considera usted que la entidad procura un desarrollo profesional, econémico
y académico para sus trabajadores?

16

¢ Esta usted de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a sus trabajadores
a fin de mejorar su productividad y asumir mayores responsabilidades?




17| ¢Considera usted que la infraestructura de una entidad influye en el |x X X
desempefio de los trabajadores?

18 | ¢Cree usted que la entidad deba invertir en la mejora de su infraestructura? |X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de
aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Salazar Llerena, Silvia Liliana DNI: 10139161

Especialidad del validador: Metoddloga

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

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

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL ESTILO DEL LIDEREAZGO

GERENCIAL Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA TELEATENTO DEL PERU-LIMA, 2021

Pertinencia® | Relevancia® | Claridad®
DIMENSIONES / ITEMS Sugerencias
Si No Si No Si No

AUTOCRATICO / DEMOCRATICO / LIBERAL

¢Esta usted de acuerdo en que el lider gerencial debe tomar las decisiones
conforme a los objetivos de la entidad, sin tomar en cuenta las repercusiones | X X X
negativas que pueda acarrear?

2| ¢Cree usted que el lider gerencial deberia consultar al personal la toma de | X X X
decisiones para las mejoras en la entidad?

3| ¢Piensa usted que un lider gerencial que se proyecta a futuro prevera los | X X X
posibles obstaculos que pueda tener la entidad?

4| ¢Considera usted que un lider gerencial visionario es mejor que un lider | X X X
gerencial espontaneo?

5| ¢Considera usted que el lider gerencial deba capacitar o instruir al personal | X X X
antes, durante y después de la ejecucion de los proyectos de la entidad?

6| ¢Esta usted de acuerdo en que lider gerencial controle periédicamente la | x X X
ejecucion de los proyectos de la entidad?

7| ¢ Esta usted de acuerdo en que un lider gerencial tiene que intervenir cuando | X X X
su grupo de trabajo no encuentre las soluciones a algin problema?




¢Considera usted necesario que un lider gerencial este constantemente
aportando ideas a los proyectos de la entidad?

¢Piensa usted que el lider gerencial solo podré ser considerado como tal
cuando asi lo perciban los trabajadores?

10

¢ Esté de acuerdo que un lider gerencial deba ser evaluado periédicamente de
acuerdo a las metas alcanzadas de los planes institucionales?

DESARROLLO ADMINISTRATIVO

11

¢Cree usted que la Administracion deba evaluar y optimizar los recursos de
la entidad a fin de racionalizar los gastos y mejorar la rentabilidad de la
entidad?

12

¢Considera usted necesario que la Administracién desarrolle estudios de
mercado para una mejor toma de decisiones de las inversiones que realice la
entidad?

13

¢Considera usted que los productos o servicios que ofrece la entidad deban
ser sometidos a mayores filtros?

14

¢Esta de acuerdo que la entidad deba efectuar un control de calidad en los
servicios o productos que brinda al consumidor?

BIENESTAR INSTITUCIONAL

15

¢Considera usted que la entidad procura un desarrollo profesional, econémico
y académico para sus trabajadores?

16

¢ Esta usted de acuerdo que la entidad brinde capacitaciones a sus trabajadores
a fin de mejorar su productividad y asumir mayores responsabilidades?




17 [ ¢Considera usted que la infraestructura de una entidad influye en el|x X X
desempefio de los trabajadores?

18 | ¢ Cree usted que la entidad deba invertir en la mejora de su infraestructura? |X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de
aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Vento Rojas, Juan Francisco DNI: 10611322

Especialidad del validador: Metoddlogo

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimensién especifica del constructo

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

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




Apeéndice D: Base de datos
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Apéndice E: Organigrama de la entidad
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Apéndice F: Carta de autorizacion

“Afo del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

CARTA DE AUTORIZACION

Mediante la presente, la sefiora Claudia Elizabeth Ricci, identificado con DNI 01289621,
jefe de operaciones de la empresa TELEATENTO DEL PERU SAC, con ruc
20414989277

AUTORIZA:

A la alumna Gina Milagritos Peralta Jiménez, identificada con DNI 47658377, de la
universidad Peruana de las Américas, con codigo de alumna 2018160207, realice su
estudio de investigacion que lleva por titulo “EL ESTILO DEL LIDERAZGO GERENCIAL
Y EL DESARROLLO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA TELEATENTO DEL PERU-
LIMA 2021”, para obtener su titulo profesional de licenciado en Administracion y Gestion
de empresas.

Lima, 19 de julio 2021

Atentamente,

Claudia Elizabeth Ricci
C.E.; 01289621



