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RESUMEN

La presente investigacion se elabord con el objetivo de determinar si existe
relaciéon entre el estilo de liderazgo que se realiza en el &rea ATC, y la calidad de
servicio que brinda en la gestiébn de la informacién, Iron Mountain Perq, la
investigacion se realiz6 en Lurin en el afio 2017. Segun los autores Lussier & Achua
(2016) indicaron que el liderazgo es el proceso de influencia entre lideres y
seguidores para lograr los objetivos de la organizacién por medio del cambio. Los
lideres y seguidores comparten una afiliacién grupal formal, y cobra importancia a
medida que, las organizaciones estructuran el trabajo en torno a equipos; Grénroos
citado por los autores Lovelock, Reynoso, D"Andrea, Huete y Wirtz concluyen que
la calidad es la precepcion del cliente. Para el desarrollo de la presente
investigacion se utilizo el disefio no experimental de tipo descriptivo, el estudio
buscé medir, evaluar y recolectar informacion sobre las variables de estudio; y
correlacional, para analizar la relacion entre estas dos variables. Para la
recopilacion de datos se elaboré como herramienta un cuestionario; el mismo que
fue validado por 3 expertos y la confiabilidad se midi6 a través del alfa de Cronbach.
La informacion se procesé mediante el SPSS ver. 22 determinando mediante el
coeficiente de Spearman un valor de 0.820 concluyendo que existe un alto nivel de
relacion entre estilo de liderazgo y calidad de servicio. Con dicha informaciéon se

procedio a generar las discusiones, conclusiones y recomendaciones.

Palabras claves: Estilos de liderazgo, calidad de servicio, correlacional,
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ABSTRACT

The following research project was elaborated in order to evaluate the
existence of a relationship between the leadership style applied in the ATC area,
and the quality of service provided in information management in Iron Mountain
Peru, on which the research was carried at Lurin in the year 2017. According to the
authors Lussier & Achua (2016) indicated that leadership is the process of influence
between leaders and followers to achieve the objectives of the organization through
change. Leaders and followers share a formal group membership, and it becomes
important as organizations structure work around teams; Gronroos, cited by authors
Lovelock, Reynoso, D"Andrea, Huete y Wirtz, concludes that the quality is the
client’s perception. For the development of the project, we used the non-
experimental descriptive-type design, which seeked to measure, evaluate and
collect information about the interest variables; and correlational type, in order to
analyze the relationship between these two variables. The gathering of data was
performed using a questionaire, which was validated by three experts and whose
reliability was assesed through Cronbach’s alfa. The information was processed
using SPSS ver. 22, where we determined through the Spearman coefficient (0.82)
that there exists a strong level of relation between the leadership style and the
quality of service. These findings led to the generation of the discussions,

conclusions and recommendations.

Keywords: Leadership styles, service quality, correlational.
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