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Presentacion

Sefiores miembros del jurado, presento la tesis titulada: “Liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, 2017” que se desarrollé con el objetivo de obtener el grado académico de

Maestra en Gestion del Talento Humano.

Esta tesis surge de la necesidad de identificar la relacion entre el liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, 2017, lo cual permitirh conocer si el tipo de liderazgo ejercido evidencia la
satisfaccion del usuario interno de Archivo General de la Nacion; asimismo

conocer que se debe mejorar y seguir trabajando en la institucion.

La estructura del trabajo de investigacion realizada en la presente tesis consta de
ocho capitulos, en el primer capitulo se detallan los antecedentes, la
fundamentacion, justificacion, el problema de investigacion, hipotesis y objetivos.
En el segundo capitulo se desarrolla el Marco metodolégico, en donde se
describen las variables, metodologia, tipo de investigacion, disefio de estudio,
muestra y técnicas de recoleccion de datos. En el tercero se describen los
resultados obtenidos, y finalmente se consideran la discusién, conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos.

Los Olivos, 17 de Junio del 2017

Br. Ynma Angelica Flores Farro
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo establecer la relacibn que existe
entre liderazgo transformacional y satisfaccién del usuario interno del Archivo

General de la Nacion, 2017.

La muestra de estudio estuvo conformada por 152 trabajadores. El instrumento
utilizado para recoger datos de la variable (1): liderazgo transformacional fue un
cuestionario y para recoger los datos de la variable (2) satisfaccion del usuario

interno también se aplico cuestionario.

En base a los resultados obtenidos, se ha demostrado un Rho = 0,673; que
determind que existia relacién significativa entre liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la Nacion, 2017. Siendo
Rho = 0.673 es decir que a un mejor liderazgo transformacional sera mejor la
satisfaccion del usuario interno teniendo una relacién directa y moderada (Rho =
0,673) que desde la perspectiva de los trabajadores a medida que mejore el
liderazgo transformacional sea mejor la satisfaccion del usuario interno. Se
concluy6 que existe una relacion significativa entre liderazgo transformacional y

satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la Nacion.

Palabras claves: liderazgo transformacional, satisfaccion del usuario interno,
Archivo General de la Nacion.
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Abstract

The aim of this research was to establish the relationship between
transformational leadership and satisfaction of the internal user of the General
Archive of the Nation, 2017.

The study sample consisted of 152 workers. The instrument used to collect data of
the variable (1): transformational leadership was a questionnaire and to collect the
data of the variable (2) satisfaction of the internal user was also applied

guestionnaire.

Based on the results obtained, Rho = 0.673; which determined that there was a
significant relationship between transformational leadership and satisfaction of the
internal user of the General Archive of the Nation, 2017. Being Rho = 0.673 is to
say that a better transformational leadership will be better the satisfaction of the
internal user having a direct and moderate relationship (Rho = 0,673) that from the
perspective of the workers as the transformational leadership improves, the
satisfaction of the internal user is better. It was concluded that there is a significant
relationship between transformational leadership and satisfaction of the internal
user of the General Archive of the Nation.

Keywords: transformational leadership, internal user satisfaction, General Archive

of the Nation
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1.1 Antecedentes

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Montiel (2012) presentd una investigacién realizada en el contexto
venezolano cuyo titulo fue: El liderazgo transformacional del directivo y el
desempefio laboral de los docentes en el nivel de educacion primaria, este
estudio tuvo como objetivo general, determinar la relacién entre el liderazgo
transformacional del directivo y el desempefio laboral docente en las instituciones
educativas en el nivel de Educaciéon Primaria. La investigacion es de tipo
descriptivo—correlacional de disefio no experimental. La conclusion mas
importante que resalta la investigacion es aquella que identifica un nivel eficiente
de las dimensiones del liderazgo transformacional por parte del director, donde el
indicador consideracion individual se presenta como muy eficiente en su
aplicacion. La Tesis realizada se presentd para optar al Titulo de Magister
Scientiarum en Educacién en la mencién Gerencia de Organizaciones Educativas

de la Universidad de Zulia.

Rojas (2012) quien realizé la investigacion El liderazgo transformacional en
directores de tres liceos bicentenario y tres liceos regulares de la region
metropolitana, los objetivos de la investigacion fue: Describir el liderazgo
transformacional en los directores de tres Liceos de Excelencia pertenecientes a
la zona norte de la Region Metropolitana, considerando la percepcion de los
docentes. Determinar la existencia de diferencias significativas entre la percepcion
sobre el liderazgo transformacional del director en los docentes de 3 liceos
Bicentenario con respecto a la percepcion de los docentes de 3 liceos regulares.
A continuacion se describen los principales aspectos metodolégicos que dan
forma a esta investigacion. El presente estudio corresponde a un disefio de tipo
no experimental transversal. Se sustentd en dos pilares, por una parte, su
ejecucion no contempld ningun tipo de intervencion sobre los sujetos en estudio,
lo que justifica su naturaleza no experimental, y por la otra, su realizacion
consider6 solo la aplicacion de un cuestionario a los sujetos investigados en un
momento determinado, lo que sirve de base para argumentar que se trata de un
disefio transversal, no longitudinal. En segundo lugar, hay que sefalar que se
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trata de una investigacion de tipo descriptivo exploratoria. Esto tiene su principal
base en el hecho de que se trata de un tema poco explorado. Por ello este estudio
pretende ser un aporte con respecto a la informacioén recogida en torno a los
recientemente creados Liceos de Excelencia, tema que sin duda puede abrir
nuevas rutas de investigacion que permitan descubrir distintas formas de
enfrentar la direccion de centros educativos de educacién media en el pais y
particularmente en estos nuevos Liceos. La principal conclusion es que existen
diferencias significativas en tres de las cinco dimensiones del liderazgo
transformacional del director al contrastar la percepcion de docentes de 3 Liceos
Bicentenario con respecto a la percepcion de docentes de 3 Liceos Regulares.

Diaz (2014) en su tesis titulada: el liderazgo transformacional en el colegio
parroquial san José de Fontibon, como un factor de mejoramiento de los procesos
escolares para optar el grado académico de Maestria en educacion con énfasis
en gestion, Bogota, Colombia. El objetivo general de la investigacion fue
Implementar el modelo de gestion TQM en el disefio y ejecuciéon de una propuesta
centrada en el liderazgo transformacional para mejorar los procesos escolares del
Colegio Parroquial San José de Fontibon. El problema general observado fue
Como la aplicacién de una propuesta centrada en el liderazgo transformacional,
optimiza los procesos escolares en el Colegio Parroquial San José de Fontibon.
La metodolégica investigacion accion en educacion, de caracter diacronica,
poblacién estuvo conformada por 40 personas entre directivos y docentes del
Colegio Parroquial San José de Fontibon, instrumento exploratorio. Como
conclusion, para llegar a ser una organizacion que aprende, se debe empezar por
cambiar la mentalidad y generar espacios que conlleven a la mejora continua, en
ese sentido tanto la investigacion realizada, como el haber generado una
estrategia de aplicacion de elementos de TQM vy liderazgo transformacional para
mejorar los procesos escolares en el Colegio Parroquial San José de Fontibon,
posibilitd ese cambio de mentalidad institucional y la generacion de espacios para
el desarrollo de experiencias significativas encaminadas a la mejora de los
procesos. Se recomendo que se requiere de un liderazgo transformacional en la
gestion, lo que implica descentralizacion de funciones; autonomia delegada, de
modo que las personas del equipo directivo tengan capacitacion en gerencia
educativa estratégica.
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Jiménez (2014) en su tesis titulada: Relacion entre el liderazgo
transformacional de los Directores y la motivacion hacia el trabajo y el desempefio
de docentes en una universidad privada, para optar el grado académico de
Maestria en psicologia, Bogota, Colombia. El objetivo general de la presente
investigacion fue Identificar la relacion existente entre la motivacion hacia el
trabajo, el liderazgo transformacional de los directores de programa, con el
desemperio laboral de los docentes de una facultad en una universidad privada en
la ciudad de Bogota, D.C. El problema general observado fue Cual es la relacion
entre la motivacion hacia el trabajo, el liderazgo transformacional de los directores
de programa y el desempefio de los docentes de una facultad en una universidad
privada en la ciudad de Bogota, D.C. La metodoldgica investigacion fue de tipo
descriptivo Correlacional, con disefio no experimental, la poblacién objeto de la
investigacion fue de 73 docentes de la citada institucion. Como conclusién, se
concluye que no existe una relacién entre el liderazgo transformacional, la
motivacion hacia el trabajo y el desempefio laboral docente. Recomendo
investigaciones para ahondar sobre las relaciones entre los componentes de los
motivadores internos con el desempefio y en otra el liderazgo transformacional
con el desempefio, teniendo en cuenta no solamente su autopercepcion sino la de

los collaboradores a cargo.

Lascurain (2012) en su tesis titulada: Diagnostico y propuesta de mejora de
calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida, para optar el grado académico de maestria en ingenieria de
calidad, Distrito federal, México. El objetivo general de la presente investigacion
fue diagnosticar los principales factores que tienen sobre la calidad del servicio de
la empresa, para establecer una propuesta de mejora viable que incremente la
satisfaccion y lealtad de los clientes. El problema general observado fue que
factores influyen la mejora de la calidad de servicio en la empresa de unidades de
energia. La metodoldgica cualitativo, descriptivo, no experimental, transversal,
clientes de la empresa, entrevista. Como conclusion, si los empleados no se
encuentran correctamente capacitados y no tienen un enfoque de procesos, no
estaran alineados con el propdsito de la empresa y no se obtendran resultados
favorables para ambas partes Es importante para la empresa que cada uno de los
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que ahi laboran entiendan sus actividades y estén listos para responder en caso
de cualquier tipo de eventualidad, que sean eficientes y eficaces al ejecutar sus
actividades por lo que recomendd mejorar los puntos propuestos debido que son
los mas factibles de realizar a corto plazo y que representaran una mejora para la

calidad del servicio de las Instituciones.

Garcia (2013) en su tesis titulada: Efectos de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente y/o usuario sobre la fidelidad a los servicios oficiales de
postventa de automocion espafioles, para optar el grado académico de doctorado
en economia aplicada, Madrid, Espafa. El objetivo general de la investigacion fue
estudiar las relaciones causales entre la calidad de servicio, satisfaccion del
cliente, fidelidad a los talleres y la lealtad a la marca, teniendo en cuenta otros
factores que puedan influir en dicha relaciones. El problema general observado
fue que factores determinar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con
respecto a la fidelidad. La metodoldgica longitudinal, 160 clientes, cuestionario.
Como conclusién esta investigacion se centr6 en la validez de la calidad de
servicio de la satisfaccién del cliente como medios para incrementar fidelidad y
lealtad de clientes en el caso del sector de postventa de automocion espafiol, en
particular para los servicios oficiales de los fabricantes, por lo que se recomendé
realizar nuevos aportes a las investigaciones sobre fidelidad y lealtad de los en el
sector de postventa de automocion espafiol, adicionalmente abre puestas a
futuras investigaciones, dado que pone de manifiesto diversas areas en las que

seria conveniente continuar la investigacion empirica.

Ospina (2015) en su tesis titulada: Calidad de servicio y valor en el
transporte intermodal de mercancias, para optar el grado académico de doctor en
marketing, Valencia, Espafia. El objetivo general de la presente investigacion fue
Aportar conocimiento acerca del proceso de formacion de la calidad de servicio y
del valor en el ambito de la gestién del transporte de mercancias, observando el
papel que desempefan variables tales como la imagen y las TIC, al explicar la
relacion entre empresas de la cadena logistica, y con todo ello definir sus efectos
en términos de satisfaccion y lealtad. Establecer un marco conceptual del

transporte de mercancias y a un nivel superior, de la logistica, como una variable
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estratégica de la gestion de las empresas y como disciplina de investigacion. El
problema general observado fue Que factores determinan la calidad de servicio y
valor en el transporte. La metodoldgica empirica cualitativa, método cuantitativo,
558 empresas, cuestionario. Como conclusion, los clientes de dicha empresa ven
el precio y la disponibilidad, como las variables de mayor importancia, dando poca
relevancia al nombre que llevan los productos que adquieren. Por otra parte,
sefalan que en las relaciones entre empresas, en muchas ocasiones las marcas
asociadas a productos, generan confusion en los usuarios, por lo que se propone
que la estrategia mas efectiva, es la asociacion de marcas a la imagen corporativa
de la empresa que provee el servicio por lo que se recomendd profundizar en los
conceptos de calidad de servicio y valor percibido como principales variables para

la evaluacion de los servicios de transporte de mercancias.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

Concha (2013) en su tesis titulada: El liderazgo del director y satisfaccion
de la calidad de servicio en la red educativa 04 UGEL N° 01-2012 cuyo objetivo de
la investigacion fue determinar el liderazgo del director y satisfaccion de la calidad
de servicio en la red educativa 04 UGEL N° 01 — 2012. En la investigacion se
asumié como método general el método cientifico, en el proceso especifico se
posiciona dentro del método hipotético deductivo en razén que la investigacion se
inicid6 en un problema en el contexto educativo. La conclusion a la que llego la
investigacion es: En la prueba de hipostasis general el indice de correlacion r=522
con un p =,000 (p<0,05) del mismo modo el valor Chi cuadrado es de 56,669 con
9 grados de libertad y una significancia de 0,000 (p<0,05) se acepta la hipostasis
alterna y se determina que existe relacion directa y significativa entre liderazgo del
director y satisfaccion de la calidad de servicio en la red educativa 04 UGEL N°01
—2012.

Cervera (2012) en su tesis titulada: Liderazgo Transformacional del Director
y su relaciéon con el clima organizacional en las Instituciones Educativas del
Distrito de Los Olivos, para optar el grado académico de Doctor en Educacion,

Los Olivos, Peru. El objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion
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que existe entre el Liderazgo Transformacional del Director y el Clima
Organizacional segun la percepcion de los docentes de las Instituciones
Educativas del distrito de Los Olivos. El problema general observado fue Qué
relacion existe entre el Liderazgo Transformacional del Director y el Clima
Organizacional segun la percepcion 16 de los docentes en las Instituciones
Educativas del distrito de Los Olivos. La metodologia que utilizaron fue tipo
descriptiva Correlacional, siendo la poblaciéon total de estudio de 171 docentes,
como conclusion, los resultados logrados nos permiten concluir que existe una
relacion significativa entre el Liderazgo Transformacional del Director y el Clima
Organizacional en las Instituciones Educativas del distrito de Los Olivos, por lo
gue recomendd promover estudios que de manera experimental determinen la
influencia que tiene el liderazgo transformacional de los Directores en el clima
organizacional de las Instituciones Educativas; con la finalidad de encontrar
alternativas viables para la solucion de los problemas que se presentan.

Minaya (2014) realizé un estudio titulado El liderazgo transformacional de
los directivos y las actitudes de los docentes hacia el compromiso organizacional
en la institucion educativa N° 5084 Carlos Philips Previ Callao 2010- 2011
realizado en la UNMSM. EI objetivo general de la investigacion precis6 determinar
la relacion que existe entre el liderazgo transformacional de los directivos y las
actitudes de compromiso organizacional de los docentes en la Institucion
Educativa N° 5084 Carlos Philips Previ, Callao. La investigacion es de tipo basica,
de disefio No experimental, descriptiva, transversal, y correlacional. La conclusion
mas importante precisa la medicion de la variable Liderazgo transformacional
docente que ha permitido revelar que en el 56.6% de los docentes y directivos de
la I.E 5084 Carlos Philips Previ, Callao perciben el Liderazgo transformacional de
los directivos en nivel Alto de la misma forma, un 34.9% ubican al liderazgo
transformacional en un nivel medio, un 5.4% en un nivel Muy alto. Asimismo se ha
identificado que el 59.3% de los docentes encuestados registran un compromiso

organizacional medio, y el 40.7% un nivel bajo.

Medina (2015) dimensiones del liderazgo transformacional predominantes

en el director de la instituciéon educativa domingo savio de talara, para optar el
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grado académico de Maestria en Educacion con Mencion en Gestion Educativa,
Piura, Peru. El objetivo general de la presente investigacion fue Qué dimensiones
del liderazgo transformacional predominan en el director de la institucion
educativa Domingo Savio de Talara. El problema general observado fue; Qué
dimensiones del liderazgo transformacional predominan en el director de la
institucién educativa Domingo Savio de Talara. La metodologia es de tipo
cuantitativo, cientifico, empirico analitico, racionalista, tecnologico es de método
es descriptivo de corte transversal, La muestra quedd conformada entonces por
24 docentes (12 varones y 12 mujeres) de los 29 docentes que pertenecen a la
institucién. Uno es del nivel inicial, 19 del nivel primario y 4 del nivel secundario,
encuesta de corte transversal. Como conclusion: Las dimensiones del liderazgo
transformacional que predominan en el director de la institucion educativa
Domingo Savio de Talara son influencia idealizada y motivacién inspiracional,
puesto que los docentes aprecian que tiene un alto sentido del deber, lo que esta
por encima de cualquier interés personal por lo que recomendd que el Ministerio
de Educacién debe difundir el estilo del liderazgo transformacional en las
instituciones educativas publicas, desterrando ideas relacionadas a que por el
hecho de que el director es responsable ante el Ministerio de Educacion, debe ser
un lider enfocado en los resultados.

Castro (2015) dimensiones del liderazgo transformacional predominantes
en la directora de la institucion educativa privada Federico Villarreal de la
provincia de talara, para optar el grado académico de Maestria en Educacion con
Mencién en Gestién Educativa, Piura, Lima. El objetivo general de la presente
investigacién fue ldentificar las dimensiones del liderazgo transformacional que
predominan en la Directora de la Institucion Educativa Privada Federico Villarreal
a partir de las percepciones de los docentes y de la propia autopercepcion de la
directora. El problema general observado fue Qué dimensiones del liderazgo
transformacional predominan en la directora de la institucién educativa Federico
Villarreal de la provincia de Talara. El tipo de investigacion es basica, se empleo
el coeficiente de correlacion lineal de Pearson y el modelo de regresion lineal
multiple, del método empirico analitico y utiliza el disefio por encuesta. Como

conclusion, la dimensién estimulacién intelectual, del liderazgo transformacional,
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es la que predomina en el directivo de la institucion educativa privada Federico
Villarreal de la provincia de Talara, segun la percepciéon de los docentes, porque
los profesores le reconocen en una escala de valoracion con una aproximacion a
4 (casi siempre). Por lo consiguiente, perciben que la directora de la institucion
educativa privada Federico Villarreal los motiva, toma riesgos y solicita al personal
sus ideas para solucionar las dificultades que presenta la organizacion por lo que
recomendo elaborar un perfil del cargo directivo que desarrolle caracteristicas del
liderazgo transformacional, porque esta demostrado a través de las diversas
investigaciones y el presente estudio determina que éste estilo de liderazgo se

presenta siempre en gestiones que promueven la calidad de las ensefianzas.

Martell (2014) En su tesis titulada Calidad de servicio y burnout en
instituciones privadas y publicas, para optar el grado académico de magister en
gestion de la calidad, Lima, Perd. El objetivo general de la investigacion fue
determinar las diferencias de la Calidad de Servicio y del Burnout entre una I.E.
privada y una |.E. publica del distrito de Bellavista-Callao en el 2001. El problema
general observado fue Existen diferencias de la Calidad de Servicio y el Burnout
entre una |.E. privada y una |.E. publica del distrito de Bellavista-Callao en el
2011. La metodologica experimental, descriptivo, explicativa, 985 de personas
entre alumnos vy trabajadores, cuestionario de calidad de servicio. Como
conclusién, existe diferencia significativa en la calidad de servicio entre las
instituciones educativas. La Institucion Educativa Particular tiene mayor calidad de
servicio que la Institucion Educativa Publica del distrito de Bellavista-Callao en el
2011 por lo que se recomendd que en las instituciones educativas publicas se les
permita a los Directores tener el fundamento para presentar un plan que solicité al
Ministerio de Educacion una evaluacion psicolégica del personal, ademas, se
considere la rotacion del personal que no se desempefia Optimamente por

encontrarse afectado por el sindrome de Burnout.
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1.2 Fundamento Tebérico

1.2.1. Liderazgo Transformacional.

Teoria de Bass y Avolio

Bass y Avolio (2006) refirieron lo siguiente:

El liderazgo transformacional es un proceso enfocado en la estimulacion de
la conciencia de los trabajadores, con el fin de cambiarlos en seguidores
productivos, quienes acepten y se comprometan con el alcance de la mision
organizacional, apartando sus intereses particulares y centrandose en el interés

colectivo.

Los lideres transformacionales, a través de la influencia ejercida en sus
interrelaciones con los miembros del grupo, estimulan cambios de visidbn que
conducen a cada individuo a dejar de lado sus intereses particulares para buscar
el interés colectivo, aun cuando no tenga satisfechas sus necesidades vitales
existenciales, tales como la seguridad y salud; asi como las relacionales, que

incluyen el amor vy afiliacion.

Para ellos, la orientacion hacia el proceso transformativo, implica el
establecimiento de parametros para dar cobertura a las necesidades de
crecimiento personal, generando compromiso hacia el logro del objetivo grupal.
Este cambio genera como resultado que los seguidores tengan la posibilidad de
convertirse en lideres autodirigidos, autoregulados, autoactualizados vy
autocontrolados; generando un efecto multiplicador en cuanto estimula tanto el
desarrollo de cada individuo, como la transformacion del colectivo organizacional.
Por lo que sefalaron ciertas caracteristicas:

Carisma, es decir, los seguidores pueden identificarse con el lider carismatico e
imitarlo, siendo pertinente que se comporten como modelo a seguir. Para ello, es
necesario poseer ciertos atributos los cuales les permitan ser admirados,

respetados y convertirse en personas de confianza, al demostrar una conducta
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ética y moral. Cuando el lider es carismatico, los colaboradores demuestran
lealtad asi como respeto hacia él, siendo motivados por el carisma, la excitacion
intelectual y consideracion individual. Cuando un lider es carismatico disefia
formas novedosas de trabajo, mientras identifica nuevas oportunidades frente a
las amenazas que se le presentan, también trata de salir del statu quo, asi como
modificar el medio ambiente. Los seguidores se identifican con las aspiraciones
de los lideres carismaticos, quieren emularlos porque les transmite seguridad y
con elevados estandares de actuacion.

Creatividad; es decir, cuando los lideres demuestran la capacidad de asumir
riesgos, e invitar a los seguidores para contribuir con nuevas ideas. Estos lideres
estimulan e incentivan la creatividad en sus seguidores, para que éstos se
desempefien de manera independiente. De esta forma, el lider demuestra la
importancia adjudicada al aprendizaje, enfrentando de manera efectiva las
situaciones inesperadas descubriendo las mejores maneras de ejecutar sus
tareas.

Interactividad, es decir, el lider transformacional debe demostrar su capacidad de
interactividad en el trabajo de equipo, como una estrategia importante para
generar la sinergia en la organizacion. En dicha actuacion interactiva se mantiene
de manera continua, buscando la formacion y desarrollo de sus seguidores, como
medio fundamental del crecimiento personal y forma de implicarles en la
aplicaciéon de nuevas tecnologias a su trabajo.

Vision, es decir, implica el grado en que el lider articula una vision, de manera que
sea atractiva y estimulante para los seguidores. Estos lideres motivan al personal
para gue alcancen con optimismo la visidn planteada. Asi, esta claro en la
importancia de fomentar un fuerte sentido de propdsito para lograr la participacion
activa de los seguidores. Un liderazgo con vision de futuro apoya las habilidades
de comunicacion, tornandolas potentes para lograr en los seguidores la
disposicion de invertir mas esfuerzos en sus tareas, alentandoles a confiar en sus
capacidades.

Etica; es decir, sefiala que un lider ético es un directivo auténtico, el cual se
caracteriza por el empleo de estandares elevados tanto morales como éticos.
Este lider transformacional asume y respeta las normas éticas, los ideales de

comportamiento, por propia voluntad y no como una imposicioén.
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Orientacion a las personas; es decir, implica el grado en que el lider atiende a las
necesidades de cada seguidor, actuando como un mentor el cual se preocupa por
sus inquietudes, necesidades y requerimientos. Para ello, se orienta a la
comunicacion efectiva de los problemas de los seguidores, atendiendo tales
necesidades. Este lider promueve con su conducta empatica la comunicacion asi
como la vigilancia a los conflictos, respetando y celebrando la contribucién
individual que cada seguidor puede aportar al equipo de trabajo. Los seguidores
tienen la voluntad de desarrollo personal como también la motivacién intrinseca
para sus tareas.

Coherencia, es decir, el lider transformacional debe percibir entre sus
caracteristicas una fuerte coherencia y adaptabilidad. Esto conlleva a que el lider
se oriente a procurar la armonia entre lo que piensa, dice y hace, sin dejar de

modificar su conducta, cuando sea necesario para su organizacion.

Teoria de Leithwood, Mascall y Strauss

Leithwood, Mascall y Strauss (2009) afirmaron lo siguiente:

El liderazgo transformacional esta orientado a la participaciéon de los
seguidores, adjudicando significado a la tarea. Con este liderazgo se estimula la
conciencia de los trabajadores, quienes son dirigidos para aceptar y
comprometerse con el alcance de la misidbn enunciada en la organizacion. En
consecuencia, tiende a motivar asi como cambiar a las personas, impulsando a
los colaboradores a actuar por encima de sus propias exigencias laborales;

produciendo cambios en los grupos y en las organizaciones.

Comprende ademas, un proceso de direccion, en el cual la transformacion
del entorno representa un aspecto fundamental, lo cual es posible a través de la
accion del lider quien inspira y motiva a sus seguidores; siendo pertinente
considerar estas acciones de los lideres en cualquier tipo de organizacion, por
cuanto indistintamente de las actividades llevadas a cabo, es requerido un
proceso de direccidon focalizado a la transformacion, el cual se relaciona con el

logro de los objetivos. Por lo tanto procura motivar e incentivar a los seguidores a
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que participen activamente en los cambios del entorno interno, para lo cual
sensibiliza a cada uno de ellos para que se empoderen de la mision y la vision;
consecuentemente se activen para alcanzarla, dentro de un clima laboral sano,
laborando con entusiasmo, con mistica, responsabilidad, productividad, alto

sentido de compromiso con el alcance de los propositos organizacionales.

Asimismo, bajo la optica del liderazgo transformacional, la mejor forma en
la que una organizacidbn motiva y gestiona a sus empleados supone un activo

importante a través del cual se pueden derivar ganancias competitivas.

Los lideres transformacionales muestran elevada capacidad para
adaptarse asi como reorientar su accion directiva en funciébn de un entorno
cambiante, logrando la coherencia necesaria para crear sinergia entre los grupos
de personas a su cargo. Cada una de las caracteristicas de los lideres son
elementos que determinan las acciones emprendidas en el liderazgo
transformacional, siendo ellas pertinentes para las actividades desarrolladas en
cualquier tipo de organizacién, por cuanto quienes ejercen las labores de
directivos deben entre otras consideraciones demostrar el carisma para
relacionarse con los colaboradores y su entorno, ser creativos en sus procesos de
direccibn, mostrar la interactividad necesaria para interrelacionarse
adecuadamente, orientar a los colaboradores de la organizacién para el logro de
los objetivos, demostrando asi una orientacion ética, manifestando coherencia
entre el decir y el hacer, siendo todo esto esencial en las empresas de la

postmodernidad.

El lider transformador es individualista al abordar a sus seguidores,
buscando alcanzar logros y crecimiento en cada uno de ellos, dentro de sus
posibilidades. En este contexto de consideracion individual se enfocan como
colegas tanto el lider como el seguidor. El lider transformacional crea
oportunidades de aprendizaje, establece un clima de apoyo, demuestra
aceptacion de las diferencias individuales y propicia una comunicacion
bidireccional. Agregan que el lider transformacional le da importancia a cada uno

de sus colaboradores, por ende se vincula con cada uno de ellos, recuerda
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conversaciones previas, estd pendiente del interés individual y lo enfoca de
manera integral. El lider actia con cada seguidor de manera personalizada, le
escucha, delega tareas e identifica las necesidades de apoyo adicional; todo ello
en un ambiente comodo, fluido, asi como de confianza, de modo que el

colaborador no sienta que es supervisado.

Este tipo de lider estimula a sus colaboradores para aplicar su inteligencia
para solucionar problemas, creando retos constantemente para buscar nuevas
maneras de trabajar y actuar al desvincularse de los conocimientos anteriores y

vincularse con nuevas actitudes.

El lider transformacional ejerce su influencia a través del logro de
relaciones basadas en el respeto y confianza en los colaboradores, provee las
bases para aceptar cambios radicales asi como en la forma en que los individuos

y las organizaciones operan, generando influencia sobre el personal.

Teoria de Veldsquez

Velasquez (2006) manifestd lo siguiente:

El liderazgo transformacional es un proceso de cambio positivo en los
colaboradores, enfocandose en transformar a otros a ayudarse mutuamente, de
manera armoniosa, centrando de manera integral a la empresa o institucion; lo

cual aumenta la motivacion, la moral y el rendimiento de sus colaboradores.

Ademas, afirmo que este tipo de liderazgo implica un enfoque hacia la
vision para impulsar la conducta efectiva de los seguidores, motivando la
capacidad de asumir los aspectos que determinan la cultura organizacional,

favoreciendo el cambio organizacional.

En el liderazgo transformacional, la orientacién hacia las personas implica
gue se formen Optimas interacciones entre el lider y sus colaboradores,

atendiendo a los requerimientos de éstos tanto de manera oportuna como
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efectiva. Establece relaciones estrechas pero respetuosas con sus seguidores y
su entorno. Los lideres consideran su posicion de lider como provisional siendo

este resultado del otorgamiento del mismo por otras personas.

El lider transformacional en su orientacion coherente, debe ser lo
suficientemente flexible para adaptarse y, si es necesario, eliminar los propios
paradigmas los cuales no le permiten transformar a su empresa, 0 estén en contra

o presenten falta de consistencia con la realidad, la cual experimenta la empresa.

Explica que ante situaciones especialmente complejas, los lideres
transformacionales demuestran una coherencia lo cual inspira confianza, ademas

de compromiso a los grupos de interés.

El lider transformacional conoce las necesidades especificas de cada uno
de sus colaboradores, siendo un facilitador, y prestando atencién personal, trata a
cada empleado de manera individual, dirige y aconseja, manteniendo como una

meta la consideracion individual de cada uno de los trabajadores.

Este tipo de lider tiene la capacidad de motivar los cambios en las
expectativas del grupo para impulsarlos a la solucibn de los problemas
organizacionales para actuar en funcion de ser resueltos. Estos lideres son
considerados motivadores del equipo de trabajo, siendo reconocidos como

ejemplos a segquir.

Dimensiones

Bajo este modelo Bass (citado en Romero, 2000), establecio que el
liderazgo transformacional, podia medirse a través de cuatro dimensiones: (a)
Capacidad de influencia e impacto, (b) Conocimiento organizacional, (c)
Establecimiento de redes de liderazgo y (d) Aseguramiento de los resultados, las

cuales se describen a continuacion:
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Dimensién 1. Capacidad de Influencia e Impacto

Esta dimension se refiere a la capacidad del lider para causar efectos
positivos en las practicas laborales en tres areas diferentes: (a) Los componentes
netamente profesionales, estimulando y apoyando el crecimiento profesional del
trabajador a través del uso de sus propios recursos y los de la organizacion. (b)
Las competencias asociadas a tareas laborales especificas, profundizando el
dominio de sus destrezas o pericias actuales, estimulando y facilitando el
aprendizaje de nuevas competencias y (c) Las competencias necesarias para el
trabajo eficiente en equipos, estimulando y facilitando el entrenamiento en el
dominio de las conductas propias del trabajo eficiente en equipos (habilidades

comunicacionales, sensibilidad interpersonal, respaldo a los comparieros).

Conforme a esta competencia, el lider transformador debe ayudar al
trabajador a hacer la conexién entre lo personal y lo organizacional, es decir,
ayudar a alinear sus metas personales con las metas de la organizacion y del
mercado. De esta manera, la persona estara en mejores condiciones para ejercer

un efecto positivo dentro de la organizacién y fuera de ella.

Dimension 2. Conocimiento organizacional

El lider transformador debe desarrollar un profundo conocimiento de la
unidad de trabajo y de las otras unidades. Implica igualmente conocimientos de
las relaciones de poder y de las personas claves en la toma de decisiones.
Aunado a ello, el lider transformador debe cultivar la habilidad de producir el
impacto de las decisiones sobre las personas y las unidades operacionales, todo
este conocimiento es Util para canalizar exitosamente los intentos de influencia, es

decir, los intentos de liderazgo transformador.

Dimension 3. Establecimiento de redes de liderazgo

Esta competencia indica que las redes de personas que comparten los

esfuerzos de cambio ayudan a triunfar a los lideres transformadores; sin embargo,
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un directivo no puede confundir el grupo de amigos con el grupo de personas que
comparten objetivos centrados en el mejoramiento de la organizacion. Pues estas
son personas que pueden proporcionar informacion valiosa y oportuna para
alimentar la toma de decisiones eficientes. Por lo que se considera que estas
personas pueden también apoyar los proyectos de cambio de manera directa y
pueden incorporar a otras personas deseosas de aportar sus ideas 0 sus
experiencias. En este sentido, siempre la meta compartida es el mejoramiento de
la organizacibn como en todo, no solamente las mejoras especificas en

determinadas unidades operacionales.

Dimension 4. Aseguramiento de los resultados

Esta representa una competencia inalienable del director y/o Jefe del area
si aspira ser un lider transformador, pues sabe que su éxito es el producto de
multiplicar las competencias por los resultados. Es fundamental que él desarrolle
las mejores competencias para liderar, pero si los resultados obtenidos son

pobres, el lider seré percibido como ineficiente o incompetente.

Asimismo, si el lider organiza un equipo de personas con las mejores
competencias, pero el resultado logrado por ese equipo es inferior, de nuevo el
lider serd evaluado como ineficiente. El lider exitoso debe garantizar, en primer
lugar, el dominio del paquete apropiado de habilidades, atributos o competencias;
en segundo lugar, los resultados superiores; por tanto, para lograr resultados
relevantes, el lider debe rodearse de colaboradores con las competencias
exigidas por la tarea, al mismo tiempo, aseguren resultados sobresalientes.

En ese orden de ideas, el liderazgo transformador viabiliza la redefinicion
de la mision de la gente, la renovacion de los compromisos y la reestructuracion
de los sistemas a lograr. Ello no es ajeno al deseo actual de alcanzar de manera

eficaz los cambios positivos para la organizacion.

Importancia del Liderazgo Transformacional
El liderazgo transformacional destaca como unos de los tipos de liderazgo

mas adecuados para orientar las organizaciones hacia el cambio y la innovacién.
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Los lideres transformacionales comunican una vision clara, inspiran al
compromiso con esa vision y logran confianza y motivacién de los subordinados.
En consecuencia, los subordinados tienden a actuar mas alld de sus propias

expectativas de tal modo que fomentan la efectividad organizacional.

Es una de las claves para lograr resultados eficaces en las organizaciones.
Para lograr que el director y/o jefe esté dispuesto a asumir el reto, se requiere
disposicion, una actitud que se encuentre orientada a un cambio positivo y que
esté capacitado para poder ejecutar los cambios, con el deseo de movilizar a las

personas hacia propdésitos positivos y gratificantes.

1.2.2. Satisfaccién del usuario interno

Marky (2013) afirm6 que la satisfaccion del usuario supone una valoraciéon
subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de informacion, ya que sirve como
elemento sustitutivo de medidas mas objetivas de eficacia que a menudo no se
encuentran disponibles, se considera que la satisfaccion es un indicador blando
con un marcado componente subjetivo, porque esta enfocado mas hacia las

percepciones y actitudes que hacia criterios concretos y objetivos.

Medina, M (2000, Tenner y Detoro, 1992) manifestaron que la satisfaccion
del usuario interno es brindar bienes y servicios que satisfagan completamente a
los clientes externos e internos, atendiendo a sus expectativas explicitas y se

sientan motivados nuevamente en regresar.

Por su parte, Fabio (2003) en su articulo Gestion de Calidad en los
Servicios nos hace énfasis en el recurso humano y menciona que, la satisfacciéon
del usuario interno esta intimamente ligada con el capital humano de una
organizacion. No puede haber satisfaccion, si no hay calidad en las personas. Una
organizacién con un recurso humano competente, y consciente de su compromiso
con la satisfaccibn de sus propios trabajadores, puede destacarse como

poseedora de una muy significativa e importante ventaja competitiva. La
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satisfaccion del usuario interno, tal como se suministra a un cliente, se deriva o
depende totalmente de la manera de trabajo con la que se generdé. Esto significa
que la satisfaccion del usuario interno se da a través de todos los pasos que
intervienen en la presentacion del servicio. Cuando entre las metas de una
organizacion estd el garantizar la motivacion de los trabajadores, ellos se
encontraran satisfechos de su ambiente de trabajo; por lo tanto, el compromiso del
personal sera lograr la calidad interna, la cual se traduce en la maxima eficiencia y

efectividad en todas las actividades internas.

En la presente investigacion se consider6 la propuesta de Parasunaman,
Zeithaml y Berry (1985), a partir de la cual Gutiérrez (2001), establecio que la
satisfaccion del usuario interno no pasa a ser estrategia competitiva solo porque
se apliguen métodos estadisticos para controlar los procesos, sino que se basa en
el momento en que la alta gerencia toma como eje en su planeacién estratégica
los requerimientos de los usuarios y la calidad de los productos y servicios de
otras organizaciones; también establecié que la calidad de servicio puede ser
realizado a través de una serie de modelos conceptuales (modelo de las cinco
brechas, modelo de la diferencia de expectativas y percepciones y modelo
integral) es la Escala de SERVQUAL, que consiste en la medicion de las
expectativas y percepciones del cliente o usuario interno y externo determinantes
de la calidad del servicio (tangibilidad, empatia, seguridad, responsabilidad, y
confiabilidad), a partir de una serie de preguntas sobre cada dimension, disefladas

para ser aplicadas a los servicios de cualquier tipo.

Ademas enfatiza que al aplicar este instrumento, la satisfaccién del usuario
interno se pueden comparar las discrepancias entre las expectativas y
percepciones en cada una de las dimensiones sefialadas, cuando las expectativas
son iguales o inferiores a las percepciones, la calidad del servicio es considerada
como satisfactoria 0 como un derroche de calidad del servicio, respectivamente;
por el contrario cuando las expectativas son superiores a las percepciones se

considera que existe déficit o falta de calidad en los servicios prestados.
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Parasunaman, Zeithaml y Berry (1985) definié el modelo SERVQUAL como
modelo PZB, el cual considera que la calidad del servicio es una nocion abstracta,
debido a las caracteristicas fundamentales del mismo, pues es intangible,
heterogéneo e inseparable. Dichos autores, consideran a la calidad del servicio
como el resultado de la discrepancia entre las expectativas y la satisfaccion del

usuario interno.

Modelo de Zeithaml, Parasuraman y Berry — SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es conocido como modelo PZB, es propuesto en el
afio 1985 por los profesores Parasuraman, Zeithalm y Berry con la finalidad de
medir la satisfaccidon del usuario interno y desde la perspectiva del cliente
(Miranda Gonzéles, Chamorro Mera y Rubio Lacoba, 2007).

En 1998 el modelo fue redefinido y denominado SERVQUAL, por los
mismos autores el cual considera que la satisfaccién del usuario interno es una
nocion abstracta, debido a las caracteristicas fundamentales del mismo, pues es
intangible, heterogéneo e inseparable. Dichos autores, consideran a la
satisfaccion del usuario interno como el resultado de la discrepancia entre las

expectativas y la calidad percibida.

El andlisis de la satisfaccion del usuario interno comienza formalmente con el
articulo de Parasuraman, Zeithaml y Berry, catedraticos de marketing que
realizaron una investigacion de la satisfaccion del usuario interno en 1985,
creando una escala para calificar a las empresas de acuerdo a 5 dimensiones:
Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia, y es a
partir de esa investigacion que se propusieron un modelo de satisfaccion del
usuario interno. La investigacion se basa en un cuestionario que distingue dos
partes: La primera dedicada a las expectativas, donde se preguntan 22
afirmaciones que tratan de identificar las expectativas generales de los clientes y/o
usuarios sobre un servicio concreto. La segunda dedicada a las percepciones,
formada por las mismas 22 afirmaciones anteriores donde la Unica diferencia es
gue no hacen referencia a un servicio especifico sino a lo que reciben de una

empresa concreta que pertenece a dicho servicio. El instrumento estd conformado
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por una escala de respuestas multiple disefiada para comprender las expectativas
de los clientes o0 usuarios respecto a un servicio. Permite evaluar, pero a su vez es
un instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones. Es decir,
mide lo que el cliente espera de la organizacién que presta el servicio en las cinco
dimensiones citadas, constatando esa medida con la estimulacion de lo que el

cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.

Tanto en expectativas como percepciones, se procede generalmente al
siguiente analisis cuantitativo: a) Se calculan las puntuaciones medidas (P-E) para
cada dimension, a partir de los items que la integran. En este apartado se
recomienda calcular la mediana y no la media aritmética por no ser esta ultima
una medida adecuada para la valoracion cualitativa. b) Pueden incluirse en el
cuestionario una pregunta para que el encuestado reparta 100 o 10 puntos entre
las diferentes dimensiones segun la importancia que le asigne, o bien valorar de

una escala 0-10 o 0-100 cada una de las dimensiones por separado.

El modelo SERVQUAL destaca que los servicios presentan una mayor
problematica para su estudio y suponen que: a) Al cliente y/o usuario le es mas
dificil evaluar la satisfaccion del usuario. b) La percepciéon de la satisfaccion del
usuario es el resultado de una comparacion del cliente y/o usuario con el
desempefio actual del servicio. ¢) Las evaluaciones del servicio no se hacen
solamente a la entrega de este, sino también en el proceso de realizacion del

mismo.

El modelo SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del cliente
y/o usuario sobre la satisfaccion del usuario en el que: (a) Define un servicio de
calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de los clientes
y/o usuarios. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones, de
manera que si estas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad
percibida del servicio, y alta satisfaccion con el mismo. (b) Sefala ciertos factores
clave que condicionan las expectativas de los usuarios. a.1) Comunicacién “boca
a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y familiares sobre el servicio.

a.2) Necesidades personales. a.3) Experiencias con el servicio que el usuario
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haya tenido previamente. a.4) comunicaciones externas, que la propia institucion
realice sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que
el ciudadano tiene sobre las mismas. (c) Identifica las 5 dimensiones relativas a
los criterios de evaluacion que utilizan los usuarios internos para medir su

satisfaccion dentro de la organizacion.

El SERVQUAL proporciona la informacion detallada sobre:
(@) Opiniones del cliente y/o usuario sobre el servicio (una medicion de
comparacién con la competencia establecida por sus propios clientes y/o
usuarios). (b) Niveles de desempefio segun lo percibido por los clientes y/o
usuario. (c) Comentarios y sugerencias del cliente y/o usuario. (d) Impresiones de
empleados con respecto a la expectativa y nivel de satisfaccion de los clientes y/o
usuario.

Por lo tanto, se afirma que la cuantificacion sistematica de la calidad que el
cliente y/o usuario percibe de un servicio no es tarea facil. Se requiere de
herramientas que ayuden a las empresas a comprender mejor el significado de
valor para el cliente y/o usuario, asi como el grado en que sus esfuerzos estan
cumpliendo con las necesidades y expectativas de los mismos. Esta necesidad
llevé al desarrollo de varias técnicas y metodologias para la medicién de la
satisfaccion de los clientes y/o usuarios. Una de las méas aplicadas en la
actualidad, especialmente en empresas norteamericanas, es la metodologia
SERVQUAL, desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en 1988 en sus
estudios realizados para su trabajo “Delivering Quality Service”. Con SERVQUAL,
los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco dimensiones basicas
de satisfaccion del usuario, las cuales son representadas en un cuestionario de 22
preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente permiten identificar y cuantificar
las 5 brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion en los

clientes y/o usuarios internos.

Dimensiones

Bajo este modelo Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Gutiérrez, 2001) ,

establecio que la calidad de servicio, podia medirse a través del modelo
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SERVQUAL a través de cinco dimensiones (a) Tangibilidad, (b) Fiabilidad o
confiabilidad, (c) Responsabilidad o capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e)

Empatia, los cuales se describen a continuacion:

Dimension 1: Tangibilidad
Representan las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor, es decir,
de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente

esta en contacto al contratar el servicio.

Dimensién 2: Fiabilidad o Confiabilidad
Implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio

prometido de forma adecuada y constante.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta
Disposicién y voluntad de los empleados para ayudar a los usuarios y

ofrecerles un servicio rapido.

Dimension 4: Seguridad

Son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al
servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar
confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el
sentimiento de que el cliente y/o usuario esta protegido en sus actividades y/o en

las transacciones que realiza mediante el servicio.

Dimension 5: Empatia
Es el grado de atencidén personalizada que ofrecen las organizaciones a

sus clientes y/o usuarios.
Importancia de la satisfaccion del usuario interno
Se considera importante analizar la satisfaccion del usuario interno, debido

gue en la medida en que ofrezcan un buen servicio dentro de la organizacion,

estos ofreceran un buen servicio fuera de ella. Pues los usuarios internos trataran
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a los usuarios externos de la misma manera como ellos fueron tratados y a su vez
los usuarios externos al tener un trato personalizado y de excelencia se sentiran
deleitados, lo que permitira la buena imagén de la organizacién en consideracion

del potencial humano en las organizaciones.

El nivel de importancia de la satisfaccion que tienen los usuarios internos
con respecto a la calidad del servicio que prestan las diferentes areas aplicando
un instrumento que mida la distancia entre sus expectativas y percepciones,
permitirda que se desarrolle politicas de formacién, comunicaciéon vy

retroalimentacion capaces de crear un clima laboral positivo.

La finalidad que los directivos opten por invertir en el crecimiento de su
personal mediante la capacitacion, permitiendo mejorar la satisfaccion del usuario

interno como de la calidad de servicio.

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto
del tipo de servicio que ofrece la organizacion como del valor que cada una
implica para el usuario, lo cual se vera reflejado directamente en los resultados de

las encuestas.

Liderazgo transformacional y satisfaccidén del usuario interno

La relacion entre el liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario
interno ha sido tema de interés por académicos e investigadores a través del
tiempo, debido a que se ha demostrado que este estilo puede llegar a ser una
ventaja competitiva para las organizaciones al maximizar los niveles de
satisfaccion del usuario interno en la misma (Mendoza, |., Escobar, G. y Garcia,
B., 2012).

Resultados obtenidos de una revision bibliografica de articulos cientificos
relacionados con la satisfaccion del usuario publicados entre los afios 2000 y
2013, han demostrado que existe una relacion positiva entre ambos (Contreras,
Espinal, Pachén y Gonzéles, 2013; Omar, 2011; Pérez y Azzollini, 2013; Wang,
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Chontawan & Nantsupawat, 2012). Esto se debe a que este estilo logra cambiar
los valores basicos, creencias, y actitudes de los seguidores con el fin de
inspirarlos para conseguir objetivos mas altos de los especificados por la
organizacion (Bass, 1981). Entonces en términos generales se puede afirmar que
los comportamientos de un lider transformacional, incrementan la cohesion,
reducen los conflictos disfuncionales y favorecen la calidad de las relaciones entre

lideres y subordinados (Upenieks, 2003).

En la investigacion de Omar (2011), el liderazgo transformacional, presenta
una asociacion positiva y moderada con la satisfaccion del usuario interno, en
donde los cuatro componentes del liderazgo transformacional se vinculan
moderadamente con la satisfaccion del usuario interno. Particularmente la
Capacidad de influencia e impacto y conocimiento organizacional muestran
correlaciones mas altas, debido a que los empleados perciben que el Director y/o
jefe valora las contribuciones, incentiva el comportamiento y atiende las
necesidades. Este hallazgo estaria confirmando los resultados obtenidos por
Yang (2009), en el sentido que el liderazgo transformacional podria aumentar la
satisfaccion del usuario interno al generar motivacion inspiradora y estimulo

intelectual.

Para algunos autores cuando aumenta la satisfaccion del usuario interno se
experimenta mayor satisfaccion con la vida personal. En este sentido, Paris
(2008) ha puntualizado que la felicidad con el trabajo influye positivamente en la
satisfaccion con la vida en general. Hasta el momento, se han establecido
asociaciones entre liderazgo transformador y bienestar tanto en sociedades
occidentales (Arnold, Turner, Barling, Kelloway, y McKee, 2007) menciona que
como orientales (Liu, Siu y Shi, 2010) refieren que se conocen menos acerca de
las relaciones entre liderazgo transformador y satisfaccién del usuario interno, a
pesar que se ha sugerido (Yang, 2009) que la satisfaccion del usuario interno
podria ser un indicador de un liderazgo organizacional eficaz.

Cuando hay un buen liderazgo dentro de las organizaciones, las personas
comprenden y se sienten motivadas respecto de las metas de la organizacion, las
actividades son evaluadas, alineadas e implementadas de una manera unificada y
disminuye la comunicacion deficiente entre los distintos niveles.
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Es importante desarrollar una adecuada satisfaccion de calidad de servicio
de manera que el usuario externo no sea el Unico vinculado a la calidad
del servicio o producto, sino también el usuario interno, estos tienen un peso
importante a la hora de que el usuario externo perciba una buena calidad de
los servicios o productos que brinda la organizacion; por tal razén es crucial que
los directivos y/o jefes de estas organizaciones sean capaces de atraer y motivar
a las personas mas adecuadas, recompensarlas, retenerlos, formarlos, y
satisfacerlos, puesto que un trabajador motivado por su trabajo debe brindar un
servicio de calidad que brinde satisfaccion al usuario.

En general en las organizaciones, existen insatisfacciones del personal que
pueden influir en el nivel de desempefio individual y organizacional, lo que afecta
en la calidad del servicio y en la calidad del producto; en el pais hay numerosas
organizaciones que fracasan por la carencia de un lider transformador apropiado
gue no sabe valorar los beneficios que brinda la calidad. Es por ello que se realiza
esta investigacion con el objetivo de analizar la calidad percibida por parte del
usuario interno y su relacion con el liderazgo transformacional, ya que el objetivo
fundamental es al tener mayor liderazgo transformacional, mejor sera la calidad
de servicio.

1.3 Justificacion

Es de importancia la investigacion de este trabajo porque nos permite
determinar la relacion que existe entre el liderazgo transformacional y la
satisfaccion del usuario interno, porgque a través de este estudio va a permitir que
a otros investigadores les sirva como guia en su investigacion; asi mismo, sea de
utiidad para los estudiantes de pregrado y posgrado en sus futuras
investigaciones y porque no decirlo a nivel de la sociedad toda vez que exige la
satisfaccion del usuario interno fundamental para su satisfaccion en las
organizaciones de hoy que desean ser competitivas.

En consecuencia, el liderazgo transformacional se convierte en tema de
importancia para las Organizaciones quienes mediante este medio observan la
productividad y la satisfaccion del usuario interno. Ya estd demostrado que
teniendo una 6ptima calidad de servicio ayuda a tener el camino mas factible para
cumplir con los objetivos estratégicos, los mismos que estan contemplados en el
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plan estratégico de la organizacibn en consecuencia se puede visualizar
estabilidad y confiabilidad al externo de la Organizacion.

Tebrica

Para el presente trabajo de investigacion se seleccion6 una serie de
conceptos, teorias y valioso aporte referencial, con el respaldo de fundamentos,
principios de diversos autores que nos ayuda a entender la importancia de las
relaciones humanas contando con las variables del liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno la misma que en los ultimos afios se ha dado la
mayor importancia a las teorias sugeridas por los autores que permitiran sustentar
la investigacion, en funcion del liderazgo transformacional y satisfaccion del
usuario interno del Archivo General de la Nacion, 2017.

Practica

Dentro de la Institucién se percibe un ambiente laboral no grato y a la misma
vez notamos que los trabajadores no perciben un ambiente que puedan ser
motivados por algunos indicadores, se les percibe insatisfecho con las labores que
ejercen dia a dia, asi mismo los trabajadores presentan una baja disposicion con
colaborar con algunos asuntos extras.

1.4 Problema

El estilo de liderazgo transformacional es una urgencia: “La transformacion debe
hacerse desde las organizaciones, directores, jefes y trabajadores. Es importante

ver a los trabajadores como una semilla que vamos trabajando.

Transformar organizaciones a través de las personas es la clave. Personas
con talento, capaces, eficientes, y ademas felices, que viven mejor y transformar
su entorno por eso tenemos que pensar en la transformacion a través de las
personas para ser competitivos y estar a la altura de paises latinoamericanos y

europeos.
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Guzman (2015) un estudio a nivel nacional realizado por Laborum,

empresa especializada en reclutamiento y seleccion de personal, revela que la
mayoria de peruanos (un 57%) ha renunciado o piensa renunciar a su trabajo
debido a las pocas oportunidades de crecimiento profesional que este ofrece.
Cada participante pudo haber marcado mas de una opcién. Asimismo, un 31%
contesté que ha renunciado a su empleo o lo haria por los pocos beneficios
laborales que hay (utilidades, CTS, vacaciones pagadas, etc.).
Otro porcentaje igual (31%) declard que la principal razon para irse es la falta de
motivacion, es decir, el escaso reconocimiento de logros dentro de su centro,
ademas de la carencia de un lider que pueda guiar al equipo. En ubicaciones
posteriores, se encuentran: un aumento salarial minimo (24%), mala relacién con
el jefe (23%), falta de liderazgo en la empresa (20%) y falta de capacitaciones
(15%).

Estos resultados muestran que los trabajadores no tienen como mayor
preocupacion el tema salarial y de beneficios, sino las oportunidades de
crecimientos. “Uno podria pensar que la gente cambia de trabajo por dinero, pero
este estudio muestra que las personas en este momento, en el mercado peruano,
lo que buscan es su desarrollo profesional competitivo.

Obviamente, esto llevara luego a un mejor salario, pero la prioridad ahora va por
el lado de progresar, de mejorar y del desarrollo profesional competitivo.

En el Archivo General de la Nacién, se encuentra en constante crecimiento
y cuenta con importantes ventajas a nivel nacional debido que se cuenta con el
respaldo del Ministerio de cultura, cabe resaltar que gran parte de los
colaboradores no estd suficientemente motivada en sus puestos de trabajo, es
necesario tener en cuenta que son el activo mas importante de la organizacién y
gue deben ser escuchados con el fin de mejorar sus expectativas.

Cuando el colaborador se siente desmotivado comienza a perder su entusiasmo y
la ilusién con la que empez6 el primer dia, por lo tanto, su rendimiento empieza a
decaer y la calidad de trabajo que realiza se ve afectada. Esto trae consigo que
los colaboradores empiezan a cometer ineficiencias o mala calidad de servicio por

la falta de atencidon hacia las tareas a realizar.
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Existen varios factores como las condiciones de trabajo, la falta de
reconocimiento, no sentirse bien remunerados, la falta de comunicacién, mala

relacion con su superior, la falta de desarrollo profesional.

Para superar estos problemas se deben tomar acciones como aumentar
de forma significativa el nivel de liderazgo, motivacion, mejorar la comunicacion,
capacitacion; debido que es la base principal sobre la que se sustenta en que los

trabajadores se sientan parte de la Organizacion.

Problema de la variable 1

El archivo General de la Nacidn, presenta una mala capacidad de influencia e
impacto, los trabajadores no sienten el apoyo en su crecimiento profesional. Por
esa razon no existe un conocimiento organizacional por parte de los trabajadores.
El establecimiento de redes de liderazgo es precario, por tal motivo el personal no
se preocupa en mejorar cada dia, sienten que el esfuerzo que realicen no es
reconocido. Al no haber un buen establecimiento de redes de liderazgo los
trabajadores no traza desafios, con respecto a su crecimiento dentro de la
organizacion. El aseguramiento de los resultados que se dan dentro del entorno
no son los esperados. El trabajo en equipo no es el mejor, debido a que el

liderazgo es minimo, por ello no se sienten identificados con la Institucion.

Problema de la variable 2

El Archivo General de la Nacion, cuenta con maquinaria antigua y no cuenta con
sistema integrado, lo que dificulta que se realice la atencion con efectividad, la
gran parte del tiempo que demora en visualizar en el sistema es debido por la
causa mencionada. No existe mucha fiabilidad con la organizacion en cuanto a la
atencion, ya que a veces lo solicitado no es el correcto y en la mayor parte de
situaciones no se puede brindar una opcion satisfactoria al usuario. La
responsabilidad y capacidad de respuesta es muy limitada, debido a todo lo
mencionado. La seguridad que se brinda es deficiente. La Organizacion a pesar
de que ofrece un servicio personalizado, normalmente no transmite Empatia con

los usuarios.
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Problema general

¢, Qué relacion existe entre liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario

interno en el Archivo General de la Nacion, Lima, 20177

Problemas especificos

Problemas especifico 1
¢Qué relacion existe entre capacidad de influencia e impacto del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la

Nacion, Lima, 20177

Problemas especifico 2
¢Qué relacion existe entre conocimiento organizacional del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la

Nacién, Lima, 20177

Problemas especifico 3
¢ Qué relacion existe entre establecimiento de redes de liderazgo del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la

Nacién, Lima, 20177

Problemas especifico 4
¢ Qué relacién existe entre aseguramiento de los resultados del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, Lima, 2017?

1.5 Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre liderazgo transformacional y satisfaccion del

usuario interno del Archivo General de la Nacién, Lima 2017.
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Hipodtesis especificos
Existe relacion significativa entre capacidad de influencia e impacto del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, Lima 2017.

Existe relacion significativa entre conocimiento organizacional del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, Lima 2017.

Existe relacion significativa entre establecimiento de redes de liderazgo del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.

Existe relacion significativa entre aseguramiento de los resultados del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, Lima 2017.

1.6 Objetivos

Objetivo general

Establecer la relacion que existe entre liderazgo transformacional y satisfaccion

del usuario interno del Archivo General de la Nacion, Lima 2017.

Objetivos especificos

Establecer la relacion que existe entre capacidad de influencia e impacto del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General
de la Nacién, Lima 2017.

Establecer la relacion que existe entre conocimiento organizacional del liderazgo
transformacional y satisfaccién del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, Lima 2017.
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Establecer la relacion que existe entre establecimiento de redes de liderazgo del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.

Establecer la relacion que existe entre aseguramiento de los resultados del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.



ll. Marco Metodologico
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2.1. Variables

Las variables de la investigacién fueron cualitativas y se midieron en escalas

ordinales.

2.1.1. Definicién conceptual de las variables

Segun Burns (1998) El liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo que se
define como un liderazgo que crea un cambio valioso y positivo en los seguidores.
Un lider transformacional se centra en "transformar® a otros a ayudarse
mutuamente, a mirar por los demas, a estar alentando y armonioso, y para mirar
hacia fuera para la organizaciéon como un todo. En este mandato, el lider aumenta

la motivacion, la moral y el rendimiento de su grupo de seguidores.

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) afirmaron que la satisfaccion del
usuario interno es una valoracion subjetiva del éxito alcanzado por el sistema de
informacion.

2.1.2 Definicion Operacional de la variable

Liderazgo transformacional, se medira con el puntaje del cuestionario de liderazgo

transformacional.

Satisfaccion del usuario interno, se medira con el puntaje del cuestionario de

calidad del servicio.



2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Liderazgo transformacional
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Dimensiones Indicadores Items Nivel Rango
Apoya y estimula el 1-3
1.Capacidad de Influencia e crecimiento profesional.
Impacto Facilita la labor Muy De BUENO
Incentiva trabajo en equipo Acuerdo =5 [44;60>
4-6
2.Conocimiento Conoce la empresa De Acuerdo REGULAR
organizacional Conoce personas claves en =4 [28;44>
toma de decisiones
Prevé impactos decisivos en Ni De Acuerdo MALO
la empresa. Ni En [12;28>
7-8 Desacuerdo
3. Establecimiento de redes =3
de liderazgo. Comparte esfuerzos de
cambio En
Maneja Fuentes de 9-12 Desacuerdo=2
informacion
4 Aseguramiento de los Muy En
Resultados Desacuerdo =
Obtencidn de resultados 1
Apoyo en colaboradores
Nota: Bass (1990)
Tabla 2
Satisfaccion del usuario interno
Dimensiones Indicadores items Nivel Rango
1.Tangibilidad  Maquinaria y equipo
. Infraestructura 1-4 Muy De Acuerdo =5 BUENO
Pulcritud [80; 110]
Materiales De Acuerdo =4
Compromiso Ni De Acuerdo Ni En REGULAR
2.Fiabilidad Solucién de Problemas 5-9 Desacuerdo =3 [51; 80>
Promesa de Servicio
Rapidez En Desacuerdo=2 MALO
Agilidad [22; 51>
Muy En Desacuerdo = 1
Comunicacion 10-13

3. Capacidad Tiempo de espera
de respuesta Ayuda mutua
Rapidez de respuesta

Confianza 14-17
Credibilidad

4.Seguridad. Amabilidad

. Cooperacion

Atencion al usuario 18-22
Interes de servicio
5. Empatia Conocimiento
Dinamismo
Horario de trabajo

Nota: Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
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2.3. Método de la investigacién

El método empleado es hipotético-deductivo; ya que, Behar (2008) sostiene que
se trata de establecer la verdad o falsedad de las hipétesis; es decir, consiste en
saber como la verdad o falsedad del enunciado basico dice acerca de la verdad o

falsedad de la hipétesis que ponemos a prueba.

2.4. Tipo de Investigacion

El estudio corresponde a una investigacidon basica de nivel descriptivo y
correlacional. Fue bésica, porque estaba orientada a la busqueda de nuevos
conocimientos sin un fin practico especifico; descriptiva, pues tuvo como propésito
describir como se presentan cada una de las variables al momento de la
investigacion y correlacional, porque midio el grado de relacion que existia entre
la variable Liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacio6n (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010).

2.5. Disefio de la Investigacion

El disefio empleado es no experimental de tipo transeccional porque se recolecta
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado
(Hernandez, et al., 2010).

El esquema del disefio no experimental, transversal, correlacional utilizado

es segun muestra la figura 2.

Dénde: v

M : Muestra donde se realiza el estudio.

Ox : Observaciones - Variable (1): Liderazgo Transformacional
Oy : Observaciones - Variable (2): Calidad de Servicio

r : Relacion existentes entre variables.
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2.6. Poblacion de estudio

La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio Segun Tamayo y Tamayo, (1997). “La poblacién se define como la
totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion
(p. 114).

La poblacién de estudio correspondiente a la presente investigacion, estuvo
conformada por 200 trabajadores del Archivo General de la Nacién, debidamente

registrados el 02 de mayo de 2017.
Criterio de inclusion

Estar asignado a alguna area administrativa del Archivo General de la

Nacién y haber aceptado la investigacion.
Criterios de exclusion

- Tener administrativo de jefatura/confianza
- No haber asistido el dia de la realizacion del levantamiento de la

informacion.

Muestra

La muestra de estudio es del tipo probabilistico y estuvo compuesto por
152 trabajadores del Archivo General de la Nacién, 2017, para recoger
informacion respecto a los trabajadores del Archivo General de la Nacion, 2017.
Se muestra el proceso de calculo del tamafio de la muestra mediante la ecuacion
estadistica, obteniéndose una muestra de 152 trabajadores.

Z2 P QN
n=

(N-1)E2+22 P Q
n = Tamano de la muestra
Z = Nivel de confianza 1.96
P = Probabilidad de éxito 0.5
E = Error muestral = 2% (4%)
N = Universo & ?
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Muestreo

El tipo de muestreo es probabilistico simple ya que se emple6 un sub grupo de la
poblacidon en el que todos los elementos de ésta tienen la misma posibilidad de
ser elegidos (Hernandez, et al., 2010).

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para recoger tanto los datos del Liderazgo Transformacional y satisfacciéon
del usuario interno, se utilizo la técnica de la encuesta.

Esta técnica a emplear, la encuesta, persigue indagar la opinidon que tiene
el trabajador (personal atencion al ciudadano), sobre determinado problema
(liderazgo transformacional del superior en relacion a la satisfaccion del usuario
interno), cuyo instrumento el cuestionario, es un conjunto de preguntas
formuladas por escrito a ciertas personas para que opinen sobre un asunto.

Instrumentos

El instrumento utilizado para recoger datos de la variable (1): Liderazgo
Transformacional fue un cuestionario y para recoger los datos de la variable (2)
satisfaccion del usuario interno fue el cuestionario.

Instrumento - Variable (1): Liderazgo Transformacional.

Nombre : Cuestionario de Liderazgo Transformacional
Autor : Bass (1990), adaptado por Romero (2000)
Objetivo . Establecer la relacion que existe entre Liderazgo

transformacional y satisfaccién del usuario interno del
Archivo General de la Nacion, 2017

Lugar : Archivo General de la Nacion, 2017

Forma : Directa

Duracién : 38 minutos

Descripcion : Este instrumento es un cuestionario de aplicacion

individual dirigido hacia los trabajadores del Archivo
General de la Nacion, 2017. De 12 items de respuesta
multiple, bajo la escala Likert.

Escala de Medicidon: El encuestado le asignara el puntaje a cada item de
acuerdo a su propia percepcion, segun lo establece la
tabla 03.
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Tabla 3

Escala de medicion: Variable (1) Liderazgo Transformacional

indices Puntaje

a) Muy de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo
d) En Desacuerdo

e) Muy En Desacuerdo

P N W b~ O

Tabla 4
Consolidado de Niveles de las dimensiones de la Variable 1: Liderazgo
Transformacional.

a) Bueno b) Regular c¢) Malo
Dimension 1 [11; 15> [7;11> [3; 7>
Dimension 2 [11; 15> [7; 11> [3;7>
Dimension 3 [8; 10> [5; 8> [2; 5>
Dimension 4 [14 ;20> [9; 14> [4; 9>

Instrumento - Variable (2): Satisfaccion del usuario interno

Nombre : Cuestionario de satisfaccion del usuario interno
Autor : Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985)
Objetivo . Establecer la relacion que existe entre Liderazgo

transformacional y Satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacion, 2017.

Lugar : Archivo General de la Nacion

Forma : Directa

Duracién : 38 minutos

Descripcién . Este instrumento es un cuestionario de aplicacion

individual dirigido a los trabajadores del Archivo
General de la Nacién, Lima, 2017. Consta de 22 items
de respuesta multiple, bajo la escala Likert.

Escala de Medicién: El encuestado le asignara el puntaje a cada item de
acuerdo a su propia percepcion, segun lo establece la
tabla 05.
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Tabla 5
Escala de medicion: Variable (2) Satisfaccion del usuario interno
indices Puntaje
a) Muy De Acuerdo 5

b) De Acuerdo
c¢) Ni De Acuerdo Ni En Desacuerdo

d) En Desacuerdo

P N W b

e) Muy En Desacuerdo

El consolidado de los niveles correspondiente a las dimensiones de la variable (2)

Satisfaccion del usuario interno, se muestra en la tabla 06.

Tabla 6
Consolidado de Niveles de las dimensiones de la Variable 2: Satisfaccion del

usuario interno

indices Dimensién 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Dimension 5
Bueno [14 ; 20] [19; 25] [14 ; 20] [14 ; 20] [19 ; 25]
Regular [9; 14> [12; 19> [9; 14> [9; 14> [12; 19>

Malo [4; 9> [5; 12> [4; 9> [4; 9> [5;12>

Validacién a través de juicio de expertos

La validez del instrumento para la Variable 1: Liderazgo Transformacional
esta dado por Bass (1990), y para la Variable 2: Satisfaccion del usuario interno
esta dado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), ambos instrumentos fueron
adaptados por la investigadora (2017), dicha adaptacién fue validado a través de

3 expertos, segun se detalla en la tabla 07.

Para la validez de los instrumentos, se utilizaron criterios, segun muestra la
tabla 07. La validez del instrumento, se conceptia como: mide lo que debe medir,
es decir debe estar orientada a la variable o tema de investigacion (Hernandez, et
al. 2012).
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Tabla 7

Juicio de expertos y criterios de evaluacion por expertos

Criterios de Evaluacion

relacion Relacion relacion relacion entre
entre la entre la entre el el itemsyla
variable y la dimension y indicador y opcion de
dimension el indicador el items respuesta
Experto 1 SI NO Sl NO SI NO SI NO
Experto 2 SI NO Sl NO SI NO SI NO
Experto 2 SI NO Sl NO SI NO SI NO

Confiabilidad de los datos de los Instrumentos

La consistencia interna de los datos del cuestionario aplicado para medir la
variable (1): Liderazgo Transformacional, fue estimado mediante el estadistico de
fiabilidad “Alfa de Cronbach” para cada uno de sus dimensiones, siendo el valor
de 0.782 para los 3 items relacionados con Capacidad de influencia e impacto,
0.784 para los 3 items relacionados con Conocimiento organizacional, 0.629 para
los 2 items relacionados con establecimiento de redes de liderazgo, 0.856 para
los 4 items relacionados con Aseguramiento de los resultados.

Tabla 8

Alfa de Cronbach: Variable (1) Liderazgo Transformacional

Alfa de Cronbach NUmero de items

0.937 12

La consistencia interna de los datos de la ficha de observacion aplicada para
medir la variable (2): satisfaccion del usuario interno, fue estimado mediante el
estadistico de fiabilidad “Alfa de Cronbach”, cuyo valor es de 0.947, lo cual
representa una confiabilidad aceptable, segun muestra la tabla 9.
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Tabla 9
Alfa de Cronbach: Variable (2) Satisfaccion del usuario interno

Alfa de Cronbach NUmero de items
0.947 22

2.8. Métodos de andlisis de datos

El método para el andlisis de datos esta basado en la aplicacion de los
instrumentos de medicion; éstos fueron validados por el juicio de 3 expertos y la

confiabilidad se determiné mediante el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Luego se elaboré la base de datos para ambas variables con los datos

obtenidos mediante el analisis descriptivo e inferencial usando el programa SPSS.

Para llevar a cabo la prueba de hipétesis, se realiz6 de acuerdo a la prueba
de hipétesis con rho de Spearman. Para llevar a cabo la discusién de los
resultados, éstos se realizaron mediante la contrastacién entre los resultados de

los antecedentes y los resultados obtenidos en el proceso de la investigacion.

Las conclusiones se formularon teniendo en cuenta la discusién de los
resultados en relacion a los planteamientos del problema, objetivos, marco teérico
y la contratacion de las hipodtesis, con la finalidad de dar respuesta a las
interrogantes expuestas en dicho estudio.

2.9. Aspectos éticos

De acuerdo a las caracteristicas de la investigacion se considerd los
aspectos éticos que son fundamentales, debido que se trabajé con trabajadores;
por lo tanto, la investigacion conté con la autorizacién correspondiente de la
organizacion y la participacion voluntaria de cada trabajador. Asimismo, se
mantuvo el anonimato de cada participante y el respeto hacia el evaluado en todo
momento antes, durante y después del proceso; resguardando los datos
recogidos sin juzgar la informacién obtenida.
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3.1.1 Descripcién de la Variable 1: Liderazgo transformacional

Tabla 10

Descripcion de los niveles de liderazgo transformacional

Aseguramiento

Capacidad de Conocimiento Establecimiento de redes del
elos
influencia e impacto organizacional de liderazgo
resultados
Niveles f % f % f % f %
Malo 59 38.8 55 36.2 69 454 45 29.6
Regular 92 60.5 97 63.8 80 52.6 106 69.7
Bueno 1 0.7 0 0 3 2.0 1 0.7
Total 152 100,0 152 100,0 152 100,0 152 100,0
Niveles Liderazgo Transformacional
120
106
100 92 7
80
60 >° 55
40
20
1 0 3 1
0 — || —

Establecimiento de
redes de liderazgo

Conocimiento
organizacional

Capacidad de influencia
e impacto

B Malo ®Regular ® Bueno

Figura 1. Niveles del liderazgo transformacional

Aseguramiento de los
resultados
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Interpretacion

La tabla 10 y figura 01 relacionadas con el liderazgo transformacional se observa
que en la dimension capacidad de influencia e impacto la gran mayoria de los
colaboradores (92) de ellos presenta un nivel “Regular’(60.5%), en la dimension
Conocimiento organizacional la mayoria de los colaboradores (97) de ellos
presenta un nivel “Regular’(63.8%), en la dimension Establecimiento de redes de
liderazgo la mayoria de los colaboradores (80) de ellos presenta un nivel
“‘Regular’(52.6%), en la dimension Aseguramiento de los resultados la mayoria de

los colaboradores (106) de ellos presenta un nivel “Regular’(69.7 %).

3.1.2 Descripciéon de resultados de la Variable 2: Satisfaccion del usuario

interno.

Tabla 11

Descripcidn de los Niveles de la satisfaccién del usuario interno.

) Frecuencia Porcentaje
Niveles
f %
Malo 51 33.6
Regular 100 65.8
Bueno 1 0.7
Total 152 100,0

Niveles Satisfaccion del usuario interno

120
100

80
60 51

40
20
0

Satisfaccion del usuario interno

100

B Malo mRegular Bueno

Figura 2. Niveles de la satisfaccion del usuario interno
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Interpretacion

La tabla 11 y figura 2 relacionadas con los niveles de satisfaccion del usuario
interno se observé que el 65.8% percibié que satisfaccion del usuario interno tiene
un nivel “Regular”, el 33.6 % tiene un nivel “Malo” en su satisfaccion del usuario
interno y un 0.7% de los trabajadores del Archivo General de la Nacion, 2017
presentan como “Bueno” en su satisfaccion del usuario interno. Se concluye que
el nivel predominante de la satisfaccion del usuario interno, en la muestra es el

“Regular’.

3.2 Prueba de hipotesis

Para la demostracién de la hipétesis de la investigacion, se considero el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a =5% = 0,05), y se establecié el uso del

estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de Spearman).

3.2.1 Hipobtesis general

HO: No existe relacion significativa entre liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la Nacion, 2017.
H1: Existe relacion significativa entre liderazgo transformacional y satisfaccion

del usuario interno del Archivo General de la Nacion, Lima, 2017.

Tabla 12

Coeficiente de correlacion de Spearman entre las variables Liderazgo

Transformacional y satisfaccion del usuario interno.

Liderazgo Satisfaccion del
Transformacional usuario interno
Coeficiente de correlacion 1,000 0,673
Liderazgo
Transformacional Sig. (bilateral) . 0,000

N 152 152
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Interpretacion

La tabla 12 sefala un Coeficiente de Correlacion de Spearman correlacion
positiva entre las dos variables Liderazgo transformacional y la satisfaccion del
usuario interno, estadisticamente significativa (Rho= 0,673); y siendo el valor de
p=0,000 < 0.05); se confirma la hipétesis alterna en el sentido siguiente: Existe
relacion significativa entre liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario
interno del Archivo General de la Nacion, 2017 y se rechaza la hipotesis nula. Es
decir, la relacién es directa y moderada (Rho= 0,673) y se afirma: a mejor
liderazgo transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del usuario

interno.
3.2.2 Hipotesis especificas

Para la demostracion de la hipétesis especifica 1 de la investigacion, se consideré
el nivel de confianza del 99% (nivel de significancia a =1% = 0,05), y se estableci6

el uso del estadistico de la prueba no paramétrico (Rho de Spearman).
Primera hipdtesis especifica

HO: No Existe relacion significativa entre la capacidad de influencia e impacto
del liderazgo transformacional y satisfaccién del usuario interno del Archivo

General de la Nacién, 2017

H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de influencia e impacto del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacién, 2017
Tabla 13

Coeficiente de correlacibn de Spearman entre la capacidad de influencia e
impacto en el liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno

Satisfaccion del

usuario interno

Coeficiente de correlacion ,532
Rho de Capacidad de

_ o Sig. (bilateral) ,000
Spearman influencia e impacto

N 152
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Interpretacion

La tabla 13 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva entre la
capacidad de influencia e impacto en el liderazgo transformacional y satisfaccion
del usuario interno y estadisticamente significativa (Rho = 0.532); y siendo el valor
de p = 0,000<0.05); se rechaza la hipétesis nula en el sentido siguiente: Existe
relacion positiva y significativa entre la capacidad de influencia e impacto del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, 2017. Es decir, la relacion es positiva y media, y se afirma: a mayor
capacidad de influencia e impacto en el liderazgo transformacional, mayor el

desarrollo de la satisfaccion del usuario interno.
Segunda hipétesis especifica

HO: No Existe relacion significativa entre el conocimiento organizacional del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacion, 2017

H1: Existe relacion significativa entre el conocimiento organizacional del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno General de la
Nacién, 2017.

Tabla 14

Coeficiente de correlacibn de Spearman entre la dimension conocimiento
organizacional del liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno

Satisfaccion del usuario
interno

Coeficiente de correlacion ,595
Rho de Conocimiento

Sig. (bilateral) ,000
Spearman organizacional

N 152

Interpretacion

La tabla 14 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva la
dimensiébn conocimiento organizacional del liderazgo transformacional vy
satisfaccion del usuario interno y estadisticamente significativa (Rho = 0.595); y

siendo el valor de p = 0,000<0.05); se rechaza la hipétesis nula en el sentido
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siguiente: Existe relacion significativa entre conocimiento organizacional del
liderazgo transformacional y satisfaccién del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, 2017. Es decir, la relacion es positiva y media, y se afirma: a mayor
conocimiento organizacional en el liderazgo transformacional, mayor el desarrollo

de la satisfaccion del usuario interno.
Tercera hipotesis especifica

HO: No Existe relacion significativa entre Establecimiento de redes de liderazgo
del liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacién, 2017.

H1: Existe relacion significativa entre Establecimiento de redes de liderazgo del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacién, 2017.

Tabla 15

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la dimension establecimiento de
redes de liderazgo del liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario
interno

Satisfaccion del
usuario interno

Coeficiente de correlacion 427
Rho de Establecimiento de ) )
] Sig. (bilateral) ,000
Spearman redes de liderazgo
N 152

Interpretacion

La tabla 15 sefala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva moderada
entre la dimension Establecimiento de redes de liderazgo del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la
Nacion, 2017 y estadisticamente significativa (Rho = 0,427); y siendo el valor de p
= 0,000< 0.05); se rechaza la hipétesis nula en el sentido siguiente: Existe
relacion significativa entre establecimiento de redes de liderazgo del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno percibido por trabajadores del
Archivo General de la Nacion, 2017. Es decir, la relacién es positiva y media, y se
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afirma: a mayor establecimiento de redes de liderazgo en el liderazgo

transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del usuario interno.

Cuarta hipotesis especifica

HO: No existe relacidén significativa entre aseguramiento de los resultados del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacién, 2017.

H1: Existe relacion significativa entre aseguramiento de los resultados del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo

General de la Nacioén, 2017.

Tabla 16

Coeficiente de correlacién de Spearman entre la dimension Aseguramiento de los
resultados del liderazgo transformacional y satisfaccién del usuario interno

satisfaccion del

usuario interno

Rho d Aseguramiento Coeficiente de correlacion ,529
o de

delos Sig. (bilateral) ,000
Spearman

resultados N 152

Interpretacion

La tabla 16 sefiala un Coeficiente de Correlacion de Spearman positiva moderada
entre el aseguramiento de los resultados del liderazgo organizacional y
satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la Nacion, 2017 y
estadisticamente significativa (Rho = 0.529); y siendo el valor de p = 0,000< 0.05);
se rechaza la hip6tesis nula en el sentido siguiente: Existe relacion significativa
entre aseguramiento de los resultados del liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno del Archivo General de la Nacion, 2017. Es decir,
la relaciébn es positiva y media, y se afirma: a mayor aseguramiento de los
resultados en el liderazgo transformacional, mayor el desarrollo de la satisfacciéon

del usuario interno.



IV. Discusion
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Después del analisis cuantitativo, en lo que respecta a la primera variable
denominada Liderazgo Transformacional, que involucra a capacidad de influencia
e impacto; conocimiento organizacional, establecimiento de redes de liderazgo y

aseguramiento de los resultados, se presenta los siguientes resultados:

En la dimension capacidad de influencia e impacto, se observa que solo 1
(0.7%) de los trabajadores del Archivo General de la Nacién tiene un nivel
“Bueno”, asi mismo 92 (60.5%) de los trabajadores del Archivo General de la
Nacion presentan un nivel “Regular’ y finalmente 59 (38.8%) de los trabajadores
del Archivo General de la Nacion tienen un nivel “Malo” todo ello al evaluar esta

dimensién con la variable Liderazgo Transformacional.

En la dimensién Conocimiento Organizacional, se observa que 0 (0%) de
los trabajadores del Archivo General de la Nacion presentan un nivel “Bueno”, asi
mismo 97 (63.8%) de los trabajadores del Archivo General de la Nacién a
presentan un nivel “Regular”’ y finalmente 55 (36.2%) de los trabajadores del
Archivo General de la Nacion presentan un nivel “Malo” todo ello al evaluar esta

dimensién con la variable Liderazgo Transformacional.

En la dimension Establecimiento de Redes de Liderazgo se observa que
solo 3 (2%) de los trabajadores del Archivo General de la Nacion presentan un
nivel “Bueno”, asi mismo 80 (52.6%) de los trabajadores del Archivo General de la
Nacion presentan un nivel “Regular’ y finalmente 69 (45.4%) de los trabajadores
del Archivo General de la Nacién presentan un nivel “Malo” todo ello al evaluar

esta dimension con la variable Liderazgo Transformacional

En la dimensién Aseguramiento de Resultados, se observa que solo
1(0.7%) de los trabajadores del Archivo General de la Nacion presentan un nivel
“Bueno”, asi mismo 106 (69.7%) de los trabajadores del Archivo General de la
Nacion presentan un nivel “Regular’ y finalmente 45 (29.6%) de los trabajadores
del Archivo General de la Nacion presentan un nivel “Malo” todo ello al evaluar

esta dimension con la variable Liderazgo Transformacional.



65

Esto resultados hacen notar que en el Liderazgo Transformacional del
Archivo General de la Nacion lo que predomina es una valoracion “Regular”
dentro de los indicadores medidos en las encuestas realizadas a sus

colaboradores.

En lo que respecta a los resultados de la segunda variable, denominada
Satisfaccion del usuario interno: de los 152 trabajadores encuestados, se observa
que 51 (33.6%) trabajadores presentan un nivel “Malo” en calidad de servicio; asi
mismo 100 (65.8%) de los trabajadores del Archivo General de la Nacion
presentan un nivel “Regular” en calidad de servicio y finalmente 1 (0.7%) de los
colaboradores presentan un nivel “Bueno”. Estos resultados hacen notar que en la
satisfaccion del usuario interno lo que predomina es una valoracion de “Regular’
dentro de los indicadores medidos en las encuestas realizadas a sus

colaboradores.

Con respecto a la correlacién, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva baja entre la dimension Capacidad de influencia e impacto y
satisfaccion del usuario interno con una estadistica significativa de (Rho = 0.532);
y siendo el valor de p = 0,000>0.05); se confirma la hipotesis alterna en el sentido
siguiente: Existe relacién positiva y significativa entre la capacidad de influencia e
impacto y la satisfacciéon del usuario interno de los trabajadores del Archivo
General de la Nacion; y se rechaza la hipétesis nula. Es decir, la relacion es
directa y media, y se afirma: a mayor capacidad de influencia e impacto, mayor es

la satisfaccion del usuario interno.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Cervera (2012), cuyo
objetivo general fue determinar la relacion entre el liderazgo transformacional y el
clima organizacional en las Instituciones Educativas del Distrito de Los Olivos,
2012. Si hay relacion significativa entre el Liderazgo transformacional y

satisfaccion del usuario interno.

En conclusion el presente estudio de investigacion nos indicd que si existe

un andlisis correlacional entre el liderazgo transformacional y la satisfaccion del
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usuario interno del Archivo General de la Nacion, de tal manera se indican que
existen correlaciones significativas entre los totales de estas variables.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva media entre la dimension Conocimiento Organizacional y
satisfaccion del usuario interno con una estadistica significativa de (Rho = 0.595);
y siendo el valor de p = 0,000>0.05); se confirma la hipotesis alterna en el sentido
siguiente: Existe relacion positiva y significativa entre el conocimiento
organizacional y la satisfaccion del usuario interno de los trabajadores del Archivo
General de la Nacién; y se rechaza la hipotesis nula. Es decir, la relacion es
directa y media, y se afirma: a mayor conocimiento organizacional, mayor es la
satisfaccion del usuario interno.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Cervera (2012), cuyo
objetivo general fue determinar la relacion entre el liderazgo transformacional y el
clima organizacional en las Instituciones Educativas del Distrito de Los Olivos,
2012. Si hay relacion significativa entre el Liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno.

En conclusion el presente estudio de investigacion nos indicé que si existe
un analisis correlacional entre el conocimiento organizacional y la satisfaccién del
usuario interno de los trabajadores del Archivo General de la Nacion, de tal
manera se indican que existen correlaciones significativas entre los totales de
estas variables.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva media entre la dimension Establecimiento de redes de
liderazgo y la satisfaccion del usuario interno con una estadistica significativa de
(Rho = 0.427); y siendo el valor de p = 0,000>0.05); se confirma la hipétesis
alterna en el sentido siguiente: Existe relacion positiva y significativa entre el
establecimiento de redes de liderazgo y la satisfaccion del usuario interno de los
trabajadores del Archivo General de la Nacion; y se rechaza la hipétesis nula. Es
decir, la relacion es directa y media, y se afirma: a mayor establecimiento de
redes de liderazgo, mayor es la satisfaccion del usuario interno.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Cervera (2012), cuyo
objetivo general fue determinar la relacion entre el liderazgo transformacional y el

clima organizacional en las Instituciones Educativas del Distrito de Los Olivos,
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2012. Si hay relacion significativa entre el Liderazgo transformacional y la
satisfaccion del usuario interno.

En conclusion el presente estudio de investigacion nos indicé que si existe
un analisis correlacional entre el establecimiento de redes de liderazgo y la
satisfaccion del usuario interno de los trabajadores del Archivo General de la
Nacion, de tal manera se indican que existen correlaciones significativas entre los
totales de estas variables.

Con respecto a la correlacion, a través del Coeficiente de Correlacion de
Spearman positiva baja entre la dimensién Aseguramiento de los resultados y
satisfaccion del usuario interno con una estadistica significativa de (Rho = 0.529);
y siendo el valor de p = 0,000>0.05); se confirma la hipotesis alterna en el sentido
siguiente: Existe relacién positiva y significativa entre el aseguramiento de los
resultados y la satisfaccion del usuario interno de los trabajadores del Archivo
General de la Nacion, 2017; y se rechaza la hipétesis nula. Es decir, la relacion es
directa y media, y se afirma: a mayor aseguramiento de los resultados, mayor es
la satisfaccion del usuario interno.

Estos resultados coinciden con la investigacién de Cervera (2012), cuyo
objetivo general fue determinar la relacion entre el liderazgo transformacional y el
clima organizacional en las Instituciones Educativas del Distrito de Los Olivos,
2012. Si hay relacion significativa entre el Liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno.

En conclusion el presente estudio de investigacion nos indicé que si existe
un andlisis correlacional entre el aseguramiento de los resultados y satisfaccion
del usuario interno de los trabajadores del Archivo General de la Nacion de tal
manera se indican que existen correlaciones significativas entre los totales de

estas variables.
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Se ha demostrado un Rho= 0,673 que determind existe relacion
significativa entre Liderazgo transformacional y satisfaccion del
usuario interno del Archivo General de la Nacién, 2017 y se rechaza
la hipotesis nula. Es decir, la relacién es directa, y se afirma: a mejor
liderazgo transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del
usuario interno.

Se ha demostrado un Rho = 0,532; que determind existe relacion
positiva y significativa entre la capacidad de influencia e impacto del
liderazgo transformacional y satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacion, 2017. Es decir, la relacidn es positiva y
media, y se afirma: a mayor capacidad de influencia e impacto en el
liderazgo transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del
usuario interno.

Se ha demostrado un Rho = 0.595 que determind existe relacién
significativa entre conocimiento organizacional del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo
General de la Nacion, 2017. Es decir, la relacion es positiva y media,
y se afirma: a mayor conocimiento organizacional en el liderazgo
transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del usuario
interno.

Se ha demostrado un Rho = 0,427; que determind Existe relacion
significativa entre establecimiento de redes de liderazgo del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo
General de la Nacion, 2017. Es decir, la relacion es positiva y media,
y se afirma: a mayor establecimiento de redes de liderazgo en el
liderazgo transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccion del
usuario interno.

Se ha demostrado un Rho de 0.529 que determind Existe relacion
significativa entre aseguramiento de los resultados del liderazgo
transformacional y satisfaccion del usuario interno del Archivo
General de la Nacion, 2017. Es decir, la relacion es positiva y media,
y se afirma: a mayor aseguramiento de los resultados en el liderazgo
transformacional, mayor el desarrollo de la satisfaccién del usuario
interno.
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Fortalecer el liderazgo transformacional ofreciendo mayores
actividades que promuevan la participacion de los colaboradores del
Archivo General; incentivar la motivacion personal y su salud integral
para evitar conflictos y que su desempefio sea demostrando actitudes
positivas no so6lo en el trabajo sino en la vida social.

Promover la capacidad de influencia e impacto conforme a esta
dimension, el lider transformador debe ayudar al trabajador a hacer la
conexion entre lo personal y lo organizacional, es decir, ayudar a
alinear sus metas personales con las metas de la organizacion. De
esta manera, la persona estara en mejores condiciones para ejercer
un efecto positivo dentro de la organizacion y a la vista de otras
organizaciones.

Promover el conocimiento organizacional. El lider transformador debe
inculcar desarrollar conocimiento de la unidad de trabajo y de las
otras unidades. Implica igualmente conocimientos de las relaciones
de poder y de las personas claves en la toma de decisiones. Aunado
a ello, el lider transformador debe cultivar la habilidad de producir el
impacto de las decisiones sobre las personas y las unidades
operacionales, todo este conocimiento es U(til para canalizar
exitosamente los intentos de influencia, es decir, los intentos de
liderazgo transformador.

Establecimiento de redes de liderazgo, debe influenciar en generar
cambios personales, grupales e institucionales a través del impulso
de actitudes y capacidades para el razonamiento, la reflexién
sistemética y la produccién de estrategias que beneficien la insercién
y la intervencion de los trabajadores.

El aseguramiento de los resultados, debe influir en un amplio rango
de actividades para prevenir problemas de calidad y optimizar, la

precision y exactitud que desarrolle.
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Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variable 1: Liderazgo transformacional

¢, Qué relacion existe entre liderazgo
transformacional y satisfaccion del
usuario interno en el Archivo
General de la Nacién, Lima, 2017?

Problemas especificos

¢Qué relacibn  existe  entre
capacidad de influencia e impacto
del liderazgo transformacional y
satisfaccién del usuario interno del
Archivo General de la Nacion, Lima,
2017?

¢Qué  relaciébn  existe  entre
conocimiento  organizacional del
liderazgo transformacional y

satisfaccién del usuario interno del
Archivo General de la Nacién, Lima,
2017?

¢Qué  relaciébn  existe  entre
establecimiento de redes de
liderazgo del liderazgo

transformacional y satisfaccion del
usuario interno del Archivo General
de la Nacién, Lima, 2017?

¢Qué  relacion  existe  entre
aseguramiento de los resultados del
liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacion, Lima,
20177

Establecer la relacion que existe
entre liderazgo transformacional y
satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacion,
Lima 2017.

Objetivos especificos

Establecer la relacién que existe
entre capacidad de influencia e

impacto del liderazgo
transformacional y satisfaccion del
usuario interno  del  Archivo

General de la Nacion, Lima 2017.
Establecer la relacién que existe
entre conocimiento organizacional
del liderazgo transformacional y
satisfacciéon del usuario interno del
Archivo General de la Nacion,
Lima 2017.

Establecer la relacién que existe
entre establecimiento de redes de

liderazgo del liderazgo
transformacional y satisfaccion del
usuario interno del Archivo

General de la Nacién, Lima 2017.
Establecer la relacion que existe

entre aseguramiento de los
resultados del liderazgo
transformacional y satisfaccion del
usuario interno  del  Archivo

General de la Nacién, Lima 2017.

Existe relacion significativa entre
liderazgo transformacional y satisfaccion
del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.

Hipotesis especificas

Existe relacién significativa entre
capacidad de influencia e impacto del
liderazgo transformacional y satisfaccion
del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.

Existe relacién significativa entre
conocimiento organizacional del
liderazgo transformacional y satisfaccion
del usuario interno del Archivo General
de la Nacién, Lima 2017.

Existe relacion significativa entre
establecimiento de redes de liderazgo
del liderazgo transformacional vy
satisfaccion del usuario interno del
Archivo General de la Nacién, Lima
2017.

Existe relacion significativa entre
aseguramiento de los resultados del
liderazgo transformacional y satisfaccion
del usuario interno del Archivo General
de la Nacion, Lima 2017.

Dimensiones

Capacidad de
influencia e impacto

Conocimiento
organizacional

Establecimiento de
redes de liderazgo

Aseguramiento de
los resultados

Indicadores

Apoyo y estimula el
crecimiento profesional
Facilita la labor

Incentiva trabajo en equipo
Conoce la empresa
Conoce personas claves en
toma de decisiones

Prevé impactos decisivos en
la empresa

Comparte esfuerzo de
cambios

Maneja fuentes de
informacion

Obtencién de resultados
Apoyo en colaboradores

Variable 2: Satisfaccion del usuario interno

Dimensiones

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Indicadores
Magquinaria y equipo
infraestructura

Pulcritud
Materiales

Compromiso

Solucién de problemas
Promesa de servicio
rapidez

agilidad
Comunicacion

Tiempo de espera
Ayuda mutua

Rapidez de respuesta
Confianza

Credibilidad
Amabilidad
Cooperacion

Atencién al usuario
Interés de servicio
Conocimiento
Dinamismo horario de trabajo

Iltems

1-3

4-6

7-8

9-12

Items

10-13

14 - 17

18-22

Escala de
valores
1
Muy en
desacuerdo

@

En desacuerdo

©)

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

Q)

De acuerdo

®)

Nivel y
rango

Malo =
(12 -27)

Regular =
(28 - 44)

Bueno =
(44-59)

Muy de acuerdo

Escala de
valores

1
Muy en
desacuerdo

(2
En
desacuerdo

3
Ni de acuerdo
nien
desacuerdo
4

De acuerdo

®)
Muy de
acuerdo

Nivel y rango

Bajo =
(22 - 50)

Medio =
(51-79)

Alto =
(80 - 110)
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Anexo 2 Matriz de Dato

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Liderazgo Transformacional
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16
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20
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144
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151
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Satisfaccién del usuario interno

P20 | P21 | P22

P19

P18

P16 | P17

P15
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P13
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P8
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Anexo 3 Instrumentos

Cuestionario de liderazgo transformacional

Estimado participante, a continuacion se le presentan una serie de preguntas que
servirdn para medir el liderazgo transformacional en la institucién donde labora.
Sirvase contestar segun corresponda y siguiendo las indicaciones del cuadro
adjunto.

Escala para medir el liderazgo transformacional

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacién de la tabla,

marque un aspa en el casillero correspondiente.

Muy en En desacuerdo  Ni de acuerdo De acuerdo
desacuerdo Ni en
desacuerdo
1 2 3 4

1 | ¢Apoya el crecimiento profesional de los colaboradores?

2 | ¢Facilita el trabajo de las nuevas Competencias en los
colaboradores?

3 | ¢Incentiva el trabajo en equipo?

4 | ¢Considera diferentes medios para conocer la empresa?

5 | ¢ Toma las decisiones acudiendo a los colaboradores
claves de su de la empresa?

6 | ¢Prevé impactos decisivos que le permiten canalizar su
liderazgo empresarial?

7 | ¢ Compartir esfuerzos de cambio con las demas personas
gue enriguece su labor como gerente?

8 | ¢Usa fuentes de informacion proporcionadas por
personas de confianza antes de tomar de decisiones?

9 | ¢El éxito de un gerente es el producto de multiplicar las
competencias por los resultados?

10 | ¢ Se apoya en colaboradores competentes que le
aseguren resultados sobresalientes?

11 | ¢ Obtiene mejores resultados utilizando un modo
impositivo para dar las instrucciones?

12 | ¢ Prefiere intervenir en situaciones en las que pueda usar
su poder?

Muy de acuerdo




Cuestionario de satisfaccion del usuario interno

Estimado participante, a continuacion se le presentan una serie de preguntas que
servirdn para medir la satisfaccion del usuario interno en la institucion donde
labora. Sirvase contestar segun corresponda y siguiendo las indicaciones del

Escala para medir la satisfaccion del usuario interno

cuadro adjunto.

Si considera que siempre se cumple la pregunta o afirmacién de la tabla,

marque un aspa en el casillero correspondiente.

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo
desacuerdo Ni en
desacuerdo
1 2 3 4

Fiabilidad o confiabilidad

1 | Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.

2 | Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar
un sincero interés en resolverlo.

3 | La empresa, debe desempefiar bien el servicio por primera
vez

4 | La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en
gue promete hacerlo

5 | La empresa debe insistir en registros libres de error

Responsabilidad o capacidad de respuesta

1 | La empresa debe mantener informados a los clientes con
respecto a cuando se ejecutaran los servicios

2 | Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido

3 | Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles

4 | Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles
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Seguridad

1 | El comportamiento de los empleados, debe infundir confianza 5
en usted

2 | El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la 5
empresa

3 | Los empleados, deben ser corteses de manera constante con 5
ustedes

4 | Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener 5
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes

Empatia

1 | La empresa debe dar atencién individualizada a los clientes 5

2 | La empresa de publicidad debe tener empleados que den 5
atencion personal, a cada uno de los clientes

3 | La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses 5

4 | Los empleados deben entender las necesidades especificas 5
de ustedes

5 | La empresa de publicidad debe tener horarios de atencién 5
convenientes para todos sus clientes

Tangibilidad

1 | La empresa debe tener equipos de aspecto moderno 5

2 | Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas 5

3 | Los empleados de la empresa deben verse pulcros 5

4 | Los materiales asociados con el servicio, deben ser 5
visualmente atractivos para la empresa de publicidad
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccion

del usuario interno.

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia® | _Claridad® Sugerencias ]
| TANGISILIDAD Si/_No | Si,| No | S, No_
{,S0riamos con equipos y ruevas lecroag'as de acarencia moderna? v/ 7/, f
2| (Lasinszaacires fisicas son cdmodzs y eamente airactives? vy ) v,
3 Nuestostrabajadores Leren apariencia pukera? v v 1 1 / |
4 (Loselemecios maleriaies y doxumantacicn refazonada con el sevcio qusofrece | /| el i = 1l
8 erpresa son visualnerte atractivos? / | -
FIAEILIDAD = i, v v
§ Cuaanda I3 3mprésa promets hacer ago en ciceta fiempo, le hacen” 4 v v :
§ ¢ Cuinoc el cliente ntamo tene un prcblema, MOsIaMGe un sncerd inferés en / ‘ 4 i . =k
soludonarh? p /
7 ptatiualmente se presia bien el servicio? v/ v V)
8 rmstamos un sevico er ol fiempo adecuado? vy Ve, V) ki
9 ,Insistmos en no comater emcres on bs regielios? v_ 4 74
CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si_| No
10 ¢ No indrman auniLziments y oon sinceridad acerca de toas las conciciones del v / / =
servicio? \
11| Naesires trabajadcres ¢ sienpre offecen Ut servicio rapido y agil a sus clientes / / v i
rterres?
12 | i Nueslostrabajadcres no sizmpre estén dispuestos ayudar asus mismos clienles 7 / 74 ]
irterros? |
13 |  Nuesiros traba aderes estan demasiados ocupades para resconce” répidamertea | | o iz
auestras clentes intemios?
SEGURIDAD 71 Z
14 | L3 compotamianto ds nuesies rabaaderas transmite corf anza a Sus clentes 74 ] 7S 7 =
|| nteros? /
15| 4 Nuesiros proolos cieas inia"nos se serien seguros ensus ransacciones corls | 1/ 4 A .
2mpresar
18| 4 Nuesims traha adcres riebeian ser slempre amzzies ton sus cliertes riemos? | Si | No | SL | No | §i | No
17| ;Nuesiros trabe adares reciben e 2acye adecuzde de @ emorasa para Jesamoliar / o /
Slen su irabejc? /
EMPATIA = /, '/ v
18| 4 No se ofrece una atencitn individualizada a ceda cente intema? 7 v 4
19 | L-valrebaiadores de iz epresano oirecen atercion personaizadaasus clentes |/ / v
interos? / / /
20| 3No $e s2bs aubles son las neczsicades especificas de sus clentes interncs? 7/ v, v,
[ 21| ;No 5o wusealo mog paa los intereses da sus cientes infernos? 7/ R .é =
2| o sa izne horarics de babaj fexible y adaplado a los clierles nlemos? 7 [ ¢ 4
bt couysezeecsd
Obser (p si hay suficiencia); é W/ s i
/ /
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ )(] Aplicable después de corregjyr [ | No aplicable [ ]
Apéildos. § nombres del Jusz vakiador,Driflt ... ARELY . Gl L&
. f ’ 1
Especisited delvalidador..... ALY, 2% Lere 424 teetd

Petinencla:El isom pamesponsa al conesto teorico formulago.
*Relevancia; El cem gs 2ploniado peza fepresentar al comoonents 0
dimans & especica del censtructy

Claridad: Se entende sin di‘iculad alguna ol enunciada & tan, 88
CONZIS0. X0 y OEC0

Nota: Sulizenda ge dise suficienca cuando los [tems panteades soa
stficientes para med 1a dimension

..Z.‘...&;...de Mayo del 2017

4

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

N | DIMENSIONES [items Pennnent Relevancia! | Claridad? Sugerencias B
CAPACIDAD DE INFLUENCIA. s No Si{ No | Si [ No ]
1 ¢Apoyz ¢l orecimienta profesonal de ‘os colaboradores? v 4 v/
2 Faci'ta el habggdelasmevasCorn_pahwasanlosoo!abofadores? % vV, vy
3 | lncentivae trabajo en equipo? 4 v v |
CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL. Si, No | Si | No | Si No
4 | ,Considera difersntes medios para conocer la empresa? 4 v S N
§ | ,Toma as decisiones acidiende alos colaboradoras claves de su de la / 7 L
empresa? 5 / Vi
§ | JPrevéimpacios decisivos que Ia pormiten canallzar su Iérazgo empresaria”? | v/ v s 1
ESTABLECIMIENTO DE REDES DE LIDERAZGO. S| No | Si | No | Si No
7 | ,Compart” esfuerzos de samtic con las demas personas qua enfiquece su / / ‘/
| labor cemo gerente? -
8 | JUsafuemes de infomaxién proparcioradas oor personas de confianza antes / / v 4
de tomar de decisiones?
ASEGURAMIENTO DE LOS RESULTADOS. |
9 Bl éxto de un gerents os @ producto de multiplicarias competancias por los ‘/ P74 7
resultados?
11| ;Se apoya en coboradores competentes que le aseguren resuitados 7 / &
scbresalientes?
1| ,Cbtene mejores resultados utiizando un modo impesitiva para daf as 2y i 7
astnuociones? J A | |
(12 | ¢Prefiere inervenr ér s/uaciones en 12 que pueda user u % v VA | !
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Y /’7 W‘/‘/‘ wrule
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(1 Aplicable después de No aplicable [ ]
il estieh émxu{ A ,mniz Jfziey’ o LY 0B LS

S AQJ/;:/M I T o

G4 de Mayo del 2017

\Pertinencia:Fl ' carespande al conceplo m !omuhlo
: El hem es apropads tara
dimesion uwﬁcada consiiste
SClaridad: Se antiense sin dificu tad aguna & eruncido del llen, & :: 12 : ::

concss, exacio y cirecto

Nota: Sufciencia, su dice suliciercle cuando los ens pianteedos son Firma q{ Experto In
sulicentes para medr [ ormensidn
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Satisfaccion
del usuario interno.

Ne | DIMENSIONES / items
| TANGIBILIDAD

L 1| ;Centamos oon equipos y nuevas temologias de pariencia modemz?
¢Las irsla‘aciones fisicas son obmodas y realmente atractvas?
sHuestros rabajadores Jenen zpariencia pulcra? )
sLos srienics maleraes y documentacicn relecionada con al servicio que ofrece
aen, son visualmenme airactives?

FIABILIDAD
4Cuance i3 empeesa o ote hacer ako en clerlo Hempo, b hacen?
¢Cuandc el cliente ntarne tiene un problems, mostrarios un sincero interds en
sclucioraric?
¢Faotuamente se prests bien el seraco?
Prestamas un servicio o1 el lem20 adacuado?
3 L INSistnas en 10 comater erfores en los ragisi'os?
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | ¢No nfornan p. meste y con 2cerca de 00as 1as condicicras dal
senvicio?
11| ¢ Nuestros kaoajzdares no siempre of-coan un servicia rapo y dgil a sus cienfes
intamos?.
12| ;Nuestcs rabajadores no siempre estdn ¢ spuestos ayudar 2 sus nismos clentes
intemos?
13 | ¢Nusekos rabajaderas esfan demas ados ocJpados para responde: fapdamerte a

fuastros dientes niemncs?

SEGUR/DAD

£l comportamiznto de nuestios rabajadores vansmis coaanza a sus ¢ lenes
Nler-os?

¢Nuestros prapios cliertes internos se sienlen segurcs on sus Irsnsacoicnes c¢n la
errprasa?
4 Nuestos frabajedares deberiar ser s empre amadles con sus clienies nlemos?
¢Nuestros trabajaderes reciven ef apoyo adacuaco de & empresa para cesarollar
| bien =4 trabajo?
| EMPATIA
¢No s& oliees una atenciér inividualzzda a cada cliente interno?
¢Loatradsjzcorys de Is emipresa ro orecen alencian personalizada a sus dienes.
internas?
4No se 5208 cudles son e [ aspecificas de sus clicrtos iriemos?
21| 4No se busza lo mejor parz los infereses da sus clariss inrmos?

22 | 4No o tene horatos d2 rabajp Jexible y adapada 2 Ios clientss inferos?

]
:

Relevancia? Claridad® | Sugerencias
No No

@ |en

No No

=a.;||:.;;;.:

SN NN \|:=! NN S s RISS SN | AR VAN

gy NN e \\\ \\\\\\\2\\\\ NN \\ N2
SANNINYN (2] < s sy S ) '\\\\\\\\\:\\z

~

L

/

Observaciones (precisar si hay suficiencia) St M» Cd SU T, ¢lEWCey-

Opinién de aplicabilidad: (><L Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drj Mg: .. S (01246 Lak... (il ET0. N A X0 $7}— DNk 6Ot oF

£T0. YRA.
Espocialidad del validador:..... ... S T3 AL LMY ESTD. CA Cattnz, Y. ROCENC . e I ERS AP

'Peinoncia:El lem comespends al soncepto tedrizc foniuldc
“Reevancia: = iom as aproprado para rapresentar al companants ¢
dimensién especivica del censiusia

Claridad: Se entience sin ifizazad algua el enurciaco dal flom, as
conciso exacto y diecta

Nota: Sufcencia, se dice suficlencia suando los tams plantaados sor 2 't
suficienes para mear la dimersisn X Y (el i
i &
Firma uu( Mam‘
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
N N DIMENSIONES | items m:::..c Relevancia® ] Claridad? l Sugerencias 1
CAPACIDAD DE INFLUENCIA. ? I No | Si.| No ;a No
LAeya el crecmiento profesional oe Jos colaboradores? 4 P/ pa
4 Facifta el trabaa de [as nuevas C IGias &0 los colaboradores? /] % v, !
¢Incentiva el trabajo en equipe? e v i
CONOCIMIENTO ORGAN(ZACIONAL. __;L No S ' No | Si No
4 | (Considsra dferentes medios para conocer la smpresa? | P4 7 il
5 ¢Tml|;?sdm‘ nes acuciende a los colaborzdares claves de sude la / 7 A
empresa P
[] Preve inpactcs decisives gue e penviten canalizar su iderazgo empresaral? | / | | 7 7 =
ESTABLECIMIENTO DE REDES DE LIDERAZGO. Si| No | Si | No [ 8 No
7 Compartic esfuerzos da camtio con las demas personas qu8 enriguece su / /
|| !abor como gerenle? 4
8 | 4Usa fuenss de inft én preparcionadas por dezonfanzaantss |/ % /
de lomar de decisiones? 4 _—
ASEGURAMIENTO DE LOS RESULTADOS. / i 7/
§ | ¢El éxilo de un gerentz es el producio de mulliolicar las campetercias por los 4 / /
rosuitados?
1| ¢ Se apoya en colaboradores compatentes que e aseguren resuitados / g /
sobresalantes?
11| ¢Obtiene mejoros resultadas uliizando un modo knposilive para da 1as v ¥ /
{ instruccicngs? | |
[ 12 [ ;Prefiere interverr en sluaciones enles que pusda usar su peder? P | 7 s | =
1 ; 5
Observaciones (pracisar si hay suficlencia) 3¢ /1‘1",/ SUf craCuy—
Opinion de aplicabilidad: Apli ﬁ(] Apli después de cormregir [ | No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. 01/ Hg: .. (7 )‘ﬁ?—t\(««ﬁ’ﬂ?.yﬁ&ﬂ(/-l, ON:.... Qe CRG. 209
iadad dol vatidacors... A6 CS UK E0 L Ko LAY RO LN Il o TR G,

P

..de Mayo del 2017

‘Partnencia:= Ilem conesporde al cancaoh oo fonmulaso.
El emes Para repe | (]

dension eczocine dlcartuct m
*Claridad: Se snliende sin dieytad aljura o enunciads de! lan, as -

conclso, exacia y ¢ tecto }C, Q (o
Nota: Sufcancia se oce sufici s son Firma del o Informante.

suficlentes para ek & dimensibe




Anexo 5 Print de resultados

DATASET ACTIVATE ConjuntoDatos1.

RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12
ISCALE('Liderazgo Transformacional') ALL

IMODEL=ALPHA.
Fiabilidad

Notas

Salida creada
Comentarios
Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos
de trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:38:16

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL.sav
ConjuntoDatos1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario
se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos
con datos vélidos para todas las variables en
el procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
P9 P10 P11 P12

ISCALE('Liderazgo Transformacional') ALL

IMODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,00

[ConjuntoDatos1] E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2 clientes\ANGELICA\LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL.sav

Escala: Liderazgo Transformacional

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 152 100,0
Excluido? 0 0
Total 152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,937

12

RELIABILITY
IVARIABLES=P1 P2 P3

ISCALE('Capacidad de influencia e impacto') ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

98

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:39:17

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL.sav
ConjuntoDatos 1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3

ISCALE('Capacidad de influencia e impacto') ALL

IMODEL=ALPHA.

00:00:00,02

00:00:00,01

Escala: Capacidad de influencia e impacto

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido

Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,782

RELIABILITY
IVARIABLES=P4 P5 P6

ISCALE('Conocimiento Organizacional'’) ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

99

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:39:44

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL.sav
ConjuntoDatos 1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P4 P5 P6

ISCALE('Conocimiento Organizacional'’) ALL

IMODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,01

Escala: Conocimiento Organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido
Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,7184

RELIABILITY
IVARIABLES=P7 P8

ISCALE('Establecimiento de redes de liderazgo') ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

100

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:40:13

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL.sav
ConjuntoDatos 1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P7 P8

ISCALE('Establecimiento de redes de liderazgo')
ALL

/IMODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,01

Escala: Establecimiento de redes de liderazgo

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido
Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,629

RELIABILITY

IVARIABLES=P9 P10 P11 P12
ISCALE('Aseguramiento de los Resultados') ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas
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Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:40:38

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL.sav
ConjuntoDatos 1

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY
IVARIABLES=P9 P10 P11 P12
ISCALE('Aseguramiento de los Resultados') ALL
IMODEL=ALPHA.
00:00:00,02

00:00:00,01

Escala: Aseguramiento de los Resultados

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido

Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,856

DATASET ACTIVATE ConjuntoDatos?2.

RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22

ISCALE('Satisfaccion') ALL
IMODEL=ALPHA.
Fiabilidad

Notas

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos
de trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:41:25

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\SATISFACCION.sav

ConjuntoDatos?2
<ninguno>
<ninguno>

<ninguno>

1562

Los valores perdidos definidos por el usuario
se tratan como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos
con datos validos para todas las variables en
el procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9
P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19
P20 P21 P22

ISCALE('satisfaccion') ALL

/MODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,01

[ConjuntoDatos2] E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2 clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav

Escala: Satisfaccion del usuario interno

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 152 100,0
Excluido? 0 0
Total 152 100,0
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a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,947

22

RELIABILITY
IVARIABLES=P1 P2 P3 P4
ISCALE('Tangibilidad’) ALL
IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

103

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicion de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:41:50

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav
ConjuntoDatos2

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P1 P2 P3 P4

ISCALE('Tangibilidad') ALL

/IMODEL=ALPHA.

00:00:00,00

00:00:00,00

Escala: Tangibilidad

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido

Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

547

RELIABILITY

IVARIABLES=P5 P6 P7 P8 P9
ISCALE(Fiabilidad o Confiabilidad') ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas

104

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:42:20

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav
ConjuntoDatos2

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P5 P6 P7 P8 P9

ISCALE('Fiabilidad o Confiabilidad') ALL

/IMODEL=ALPHA.

00:00:00,02

00:00:00,01

Escala: Fiabilidad o Confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido

Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,863

RELIABILITY

IVARIABLES=P10 P11 P12 P13
ISCALE('Responsabilidad o Calidad de Respuesta’) ALL

IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas
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Salida creada

Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:42:57

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav
ConjuntoDatos2

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.
Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el
procedimiento.
RELIABILITY

IVARIABLES=P10 P11 P12 P13

ISCALE('Responsabilidad o Calidad de Respuesta')
ALL

IMODEL=ALPHA.

00:00:00,02

00:00:00,01

Escala: Responsabilidad o Calidad de Respuesta

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido
Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,700

RELIABILITY
IVARIABLES=P14 P15 P16 P17
ISCALE('Seguridad') ALL
IMODEL=ALPHA.

Fiabilidad

Notas
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Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:43:18

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav
ConjuntoDatos2

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el

procedimiento.

RELIABILITY
IVARIABLES=P14 P15 P16 P17
/SCALE('Seguridad’) ALL
/MODEL=ALPHA.

00:00:00,02
00:00:00,01

Escala: Seguridad

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido
Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

817

RELIABILITY

IVARIABLES=P18 P19 P20 P21 P22

ISCALE('Empatia’) ALL
IMODEL=ALPHA.
Fiabilidad

Notas

107

Salida creada
Comentarios

Entrada

Manejo de valores perdidos

Sintaxis

Recursos

Datos

Conjunto de datos activo

Filtro

Ponderacion

Segmentar archivo

N de filas en el archivo de datos de
trabajo

Entrada de matriz

Definicién de perdidos

Casos utilizados

Tiempo de procesador

Tiempo transcurrido

31-MAY-2017 18:43:38

E:\Trabajos SPSS\trabajo spss final de 2
clientes\ANGELICA\SATISFACCION.sav
ConjuntoDatos2

<ninguno>

<ninguno>

<ninguno>

152

Los valores perdidos definidos por el usuario se tratan
como perdidos.

Las estadisticas se basan en todos los casos con
datos validos para todas las variables en el

procedimiento.

RELIABILITY
IVARIABLES=P18 P19 P20 P21 P22
ISCALE('Empatia’) ALL
IMODEL=ALPHA.
00:00:00,03
00:00:00,01

Escala: Empatia

Resumen de procesamiento de casos

N

Casos Valido

Excluido?

Total

%
152 100,0
0 0
152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,853




