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Resumen 
 

La siguiente investigación tuvo como objetivo general analizar el nivel de liderazgo 

de servicio dentro de la Caja Trujillo, 2021. La metodología que se utilizó para la 

realización de este estudio fue de tipo aplicada con un diseño no experimental, tipo 

transeccional, con enfoque cuantitativo. Se trabajó con toda la población 

seleccionada dentro de la empresa de 16 personas, de los cuales 13 son los 

colaboradores y 3 son líderes, el instrumento utilizado fue el cuestionario.  

Donde obtuvimos como resultado que el nivel de liderazgo de servicio dentro la 

Caja Trujillo se encuentra en un nivel medio lo que corresponde un 46.2%, lo que 

conduce a demostrar que existen aspectos que mejorar, ya que dentro de una 

empresa no podemos tener un liderazgo a medias, se evidenció que el líder no 

tiene la actitud de servir a los demás, asimismo encontramos a la dimensión 

feedback que se encuentra en un nivel medio, lo que significa que no existe una 

retroalimentación y capacitación constante por parte de los líderes hacia sus 

colaboradores, manifestando que una propuesta de mejora es importante para 

poder darse cuenta de las deficiencias que tiene la empresa y las actividades que 

se podrían hacer para mejorarlas. 

 

Palabras clave: Liderazgo de servicio, feedback, apoyo social. 
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Abstract 
 

The following research had the general objective of analyzing the level of service 

leadership within Caja Trujillo, 2021. The methodology used for this study was 

applied with a non-experimental design, transectional type, with a quantitative 

approach. We worked with the entire population selected within the company of 16 

people, of which 13 are employees and 3 are leaders, the instrument used was the 

questionnaire.  

We obtained as a result that the level of service leadership within Caja Trujillo is at 

a medium level, which corresponds to 46.2%, which leads to show that the level of 

service leadership within the company is at a medium level, which corresponds to 

46.2%. 2%, which leads to show that there are aspects to improve, since within a 

company we cannot have a half-hearted leadership, it was evidenced that the leader 

does not have the attitude to serve others, we also found that the feedback 

dimension is at a medium level, which means that there is no constant feedback 

and training by the leaders to their employees, stating that a proposal for 

improvement is important to realize the deficiencies that the company has and the 

activities that could be done to improve them. 

 

Keywords: Servant leadership, feedback, social support. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Las organizaciones en su afán de querer mejorar aplican métodos que contribuyen 

con el desarrollo o mejora de la gestión. Uno de los aspectos más importantes de 

este progreso es el capital humano, el cual se ve forzado a constantes cambios que 

ocurren en la actualidad. Es por ello, que existen líderes que pueden guiar a sus 

subordinados en las diferentes situaciones que se presenten, sin embargo, no 

encuentran el personal capacitado para poder liderar, quienes no toman buenas 

decisiones a favor del empleado.  

Por eso, las empresas buscan exhaustivamente nuevos enfoques que contribuyan 

al personal. A la misma vez el trabajador busca esa seguridad y confianza de 

alguien que posea esa capacidad de liderazgo y que pueda formar un equipo, 

donde exista un clima laboral adecuado. Esto origina el desarrollo personal y 

profesional de los subordinados logrando la consecución de las metas dentro de la 

organización, ofreciéndoles la oportunidad de poder descubrir sus habilidades.  

En nuestro entorno se observa que las organizaciones tienen deficiencias al 

momento de lograr objetivos juntamente con los colaboradores y se identifica que 

todo este problema parte de los líderes quienes son los responsables de encaminar 

el rumbo de la empresa, donde no aplican nuevos métodos para poder apoyar el 

crecimiento personal y profesional del subordinado.  

Por efectos de la investigación de variable, se tomó al nuevo estilo de liderazgo que 

está surgiendo, el cual es liderazgo servidor, de manera que para el desarrollo de 

la investigación estuvo dedicada en base a este estilo liderazgo que se viene 

investigando de manera reciente a nivel nacional y de manera internacional en 

diversos países alrededor del mundo. 

Fonseca afirma que la sociedad peruana hoy en día el liderazgo en las empresas 

es el principal problema que permanece en el entorno organizacional debido a que 

tienen una apreciación distinta a la de liderar juntos con sus políticas que no son 

efectivas debido a una falta de comunicación y de un equipo sólido, lo que provoca 

que el 86% de los trabajadores se retire de la organización por malas decisiones 

de estos mismos (Gestión, 2019). 
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Como precisa HayGroup, la gran cantidad de los lideres solo tienen un estilo común 

el cual aplican la coacción donde el empleado comete algún error y ellos 

comunican, corrigen y sancionan (Gestión, 2014).  

La principal razón a la que se debe el déficit del liderazgo es por no aplicar un estilo 

adecuado lo que conlleva a un 70% de problemas dentro de las organizaciones. Y 

un 86% opina que está ocurriendo un grave nivel de liderazgo y que esto se debe 

solucionar desarrollando el potencial de los trabajadores y tener un ambiente 

laboral donde tengan confianza y destaquen sus fortalezas (Valuexperience, 2017).  

En la localidad se percibe la carencia de liderazgo en las empresas tanto pequeñas, 

medianas y grandes, ya que estos mismos solo aplican los estilos más comunes 

que existen de liderazgo como el transaccional y pocas veces el transformacional.  

Asimismo, dentro de la Caja Trujillo se encuentran diversos problemas o síntomas 

que nos llevan a realizar esta investigación, identificamos la incapacidad de los 

jefes de alto mando en liderar, los cuales solo se enfocan en la operación y logro 

de objetivos mensuales, de manera que existe una repercusión en ciertas áreas, 

ya que algunas cumplen con los objetivos y otras no, esto se debe a que los 

supuestos líderes o jefes de cada área no poseen la capacidad necesaria para 

gestionar correctamente a los trabajadores. También observamos la falta de criterio 

para organizar las actividades diarias, el poco conocimiento de los problemas 

personales de cada empleado, la falta de comunicación por parte del jefe y el 

trabajador, los intereses por algunos trabajadores, todo este conjunto de 

problemáticas y situaciones, ocasionan muchas dificultades como los indicadores 

negativos a fin de mes y la renuncia de los colaboradores dentro de la empresa. 

Estos síntomas mencionados anteriormente, hacen de este tema muy sensible y 

preocupante hoy en día para una organización. 

Este estudio estuvo dedicado a descubrir fuentes de mayor relevancia con respecto 

a la variable, ya que los datos que se obtuvieron sirvieron de soporte para analizar 

el liderazgo de servicio dentro de la organización. 

Asimismo, esta investigación se realizó porque genera una contribución social de 

formar una cultura de servicio de los líderes hacia los trabajadores en un ambiente 

empresarial y personal.  
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Esto permite solucionar las problemáticas que suscitan en las empresas, líderes, 

trabajadores y el entorno laboral. De acuerdo con ello, se formuló la interrogante: 

¿Cómo se presenta el liderazgo de servicio en la Caja Trujillo? El objetivo general 

para este estudio es analizar el nivel de liderazgo en la Caja Trujillo. 

Y los objetivos específicos para esta investigación son 1. Determinar el nivel de la 

dimensión consideración individualizada. 2. Determinar el nivel de la dimensión 

apoyo social. 3. Determinar el nivel de la dimensión habilidades conceptuales. 4. 

Determinar el nivel de la dimensión autonomía. 5. Determinar el nivel de la 

dimensión feedback. 6. Determinar el nivel de la dimensión comportamiento ético. 

7. Realizar un proyecto de mejora para la variable liderazgo de servicio en la Caja 

Trujillo. 

Al ser un estudio de una sola variable, no se realizará una hipótesis propiamente. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Encontramos varios investigadores que han coincidido con sus dimensiones de 

estudio, los cuales utilizaron para medir la variable de liderazgo de servicio, entre 

ellas tenemos a Zou et al. (2015) quien utilizó la medición de Liden et al. (2008); 

cuya escala cuenta con 7 dimensiones como formar relaciones con los empleados, 

potenciar a los trabajadores, ayudarlos y dar crecimiento con éxito, comportamiento 

adecuado, habilidades conceptuales, colocar a los subordinados primero antes que 

el líder y por ultimo crear valor para los que se encuentra fuera de la organización. 

Hu y Liden (2011) donde utilizan la misma escala de medición para su variable 

liderazgo de servicio en su investigación, estudian la claridad de los objetivos, 

procesos, la eficacia de equipo y liderazgo de servicio, donde hace mención que 

cuando el liderazgo servidor está presente contribuye a potenciar dichos factores, 

concluyendo así que el liderazgo servidor mejora la efectividad en el equipo y 

fortalece los factores mencionados anteriormente. 

Asimismo, encontramos a Chiniara y Bentein (2016) donde sus empleados 

evaluaron a su líder con la misma medición, en una escala de liderazgo con 7 

dimensiones y 28 ítems en su investigación. Esto como resultado demuestra que 

mientras mejor líder servidor eres, mejores resultados obtienen en cuanto a las 

necesidades de los empleados. 

Siguiendo con la misma medición, en otro estudio de Liden, Wayne, Liao y Meusser 

(2014) tenemos otra investigación de liderazgo servidor y cultura de servicio, 

teniendo como objetivo principal seguir impulsando este nuevo estilo de liderazgo 

y mostrando los resultados positivos de este mismo, desarrollaron un modelo donde 

muestran que el liderazgo de servicio transmite actitudes y comportamientos en los 

seguidores que influyen en la mejora personal y profesional, asimismo los 

resultados evidenciaron la relación positiva entre ambas variables mencionadas 

anteriormente impactando en el comportamiento de los seguidores y todos los 

miembros dentro de la unidad. 
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Continuando con las investigaciones de Liden, Panaccio, Meuser, Hu y Wayne 

(2014) encontramos un capítulo en su estudio donde el propósito principal fue 

detallar una descripción general con respecto al liderazgo de servicio para futuras 

investigaciones, comentaron diferentes antecedentes y los resultados de estos, 

para que de esta manera se logre desarrollar una teoría en base al nuevo estilo ya 

estudiado anteriormente. Con los resultados demostraron que el uso del liderazgo 

servidor repercute en el ámbito organizacional y lleva a una mejoría 

significativamente, asimismo impacta en los resultados de los subordinados a 

través de una identidad moral del seguidor. 

Peterson et al. (2012) en su estudio exploraron las características y el desempeño 

laboral que causa el liderazgo de servicio dentro del CEO, con un diseño transversal 

y con la misma medición, demostraron un vínculo efectivo en el liderazgo servidor 

y el desempeño dentro de la empresa, de este modo este liderazgo puede influir en 

todos los aspectos del CEO propiamente incluso mucho más que el liderazgo 

transformacional, de este modo también mencionaron que es importante las 

características que muestran los líderes evaluados ya que estos permiten que se 

fomente aún más este estilo de liderazgo y por ende el correcto desempeño del 

CEO. 

Mostafa y El-Motalib (2019) en su investigación, examinan la relación existente 

entre el liderazgo servidor con el comportamiento proactivo, asimismo investigan 

acerca del rol del intercambio-líder. Para medir la variable de liderazgo de servicio 

utilizaron las mismas dimensiones, anteriores, donde sus resultados demuestran 

una agrupación positiva con el comportamiento proactivo, esto hace referencia que 

mientras exista un excelente comportamiento y clima entre el líder con el 

subordinado, motivara a los empleados a su correcto desempeño y por ende a la 

consecución de los objetivos a largo plazo. 

Luego tenemos a van Dierendonck (2011) con una revisión acerca del liderazgo de 

servicio, muestran resultados positivos con respecto a este liderazgo debido a todos 

los antecedentes y estudios realizados anteriormente, por esta razón, afirma que 

este liderazgo es un nuevo estudio para los investigadores futuros de gestión. 

Estudiaron varias dimensiones entre las que destacan la medición mencionada 

anteriormente. 
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En otro estudio de van Dierendonck y Nuijten (2011) desarrollaron un instrumento 

multidimensional que mida el liderazgo servidor propiamente y este orientado en el 

papel del líder y la relación con sus seguidores, los resultados de estudio mostraron 

que coinciden con otras medidas realizadas en investigaciones de años 

posteriores, ya que todas las dimensiones se relacionaban siempre con el bienestar 

y el desempeño, en conclusión con datos de 2 países, comprobaron la validez de 

este instrumento ya que es el primer determinante que muestra 3 medidas de 

liderazgo de varias dimensiones de distintos autores en las que destaca 

nuevamente la misma medición mencionada en los bloques anteriores, lo que 

permite realizar una comparación entre ellas y sirva para las posteriores 

investigaciones. 

Bobbio et al. (2012) tenemos otra investigación realizada en Italia con respecto al 

liderazgo de servicio y su relación con las variables organizativas, donde utilizaron 

la medición de su estudio del bloque anterior, los resultados mostraron que este 

estilo de liderazgo esta influenciado con el empoderamiento, humildad y el perdón. 

Si bien es cierto no está muy presente en el país, concluyen que este estilo está 

asociado positivamente en las relaciones entre los comportamientos percibidos por 

el supervisor directo o lideres dentro de la organización. 

van Dierendonck et al. (2014) encontramos otra investigación donde exploran los 

mecanismos diferenciales de dos estilos de liderazgo (servidor y transformacional)  

y la repercusión de los mismos entre los seguidores dentro de la organización, para 

ello se basaron en 3 estudios que elaboraron diversos métodos entre experimentos 

y evaluación de encuestas, con un diseño factorial y experimental, obtuvieron como 

resultado que ambos estilos están vinculados entre dos aspectos importantes que 

se caracteriza en la organización el cual es el compromiso organizacional y laboral 

pero resaltan que la manera en cómo influye estos dos aspectos dependerá de 

ambos estilos de liderazgo mencionados anteriormente ya que no actúan de la 

misma manera. 

Por otro lado, encontramos a Hsiao et al. (2015) donde adaptó y modificó la 

medición de Ehrhart (2004) de 14 ítems. La escala de medición consta de 7 

dimensiones como formar buenas relaciones entre los colaboradores, instrucciones 

de cómo empoderar, ayudarlos en su crecimiento y poder ser exitosos, 
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comportamiento de manera ética, tener destrezas interpersonales, colocar a los 

trabajadores por encima y producir valor. 

Esta misma medición utilizaron Newman et al. (2015) y Neubert et al. (2016) 

quienes utilizaron las 7 dimensiones para formar una escala única de liderazgo de 

servicio, concluyendo que los líderes encaminan a sus empleados a mantener un 

correcto OCB, mejorando así la relación entre ambos, asimismo los líderes 

servidores que priorizan las necesidades de los demás influye positivamente tanto 

en los trabajadores como en ellos mismos. 

Con el mismo enfoque y medición encontramos a Hunter et al. (2013) su objetivo 

en su estudio fue comprobar el vínculo que existe entre la personalidad, liderazgo 

servicio con los subordinados y los resultados de estos dentro de las 

organizaciones. Con un diseño transversal, los resultados fueron que el liderazgo 

de servicio tiene una actitud e influencia positiva frente a los empleados, esto 

conlleva a incentivar un mejor clima dentro de la organización y asimismo reducir 

el despido de los seguidores.  

Otra investigación con la misma medición anterior se muestra a Walumbwa et al. 

(2010) desarrollando una investigación con respecto al liderazgo de servicio y otras 

variables relacionadas en el comportamiento de los empleados, con el objetivo de 

medir la relación existente entre los comportamientos de los empleados con el 

liderazgo de servicio y el CEO. Tuvieron como resultado que el liderazgo servidor 

es esencial dentro de los climas de los empleados ya que mejora el comportamiento 

cívico de los subordinados en las empresas. Asimismo, evidencian que este 

liderazgo es importante ya que mejora las actitudes de los trabajadores y 

promueven climas y comportamientos beneficiosos tanto para ellos mismos como 

para propios líderes. 

Al-Mahdy et al. (2016) con su investigación acerca de las percepciones entre el 

liderazgo de servicio y la satisfacción laboral en los maestros en Omán, con una 

medición desarrollada por Barbuto y Wheeler (2006) para liderazgo y una encuesta 

para medir la satisfacción laboral y con un diseño transversal, consiguieron como 

resultado en cuestión de la satisfacción laboral que los maestros se encontraban 

satisfechos dentro de sus labores educativos, asimismo, evidenciaron que los 
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maestros percibían un nivel moderado de liderazgo de servicio con respecto a sus 

directores de las escuelas propiamente. 

Con los mismos autores de la medición utilizada en el bloque anterior tenemos a 

Barbuto y Hayden (2011) que evalúa la relación de las dimensiones entre el 

liderazgo de servicio y el intercambio de miembros (LMX) donde tiene como 

propósito encontrar una medida de liderazgo que desarrolle correctamente un LMX 

positivo dentro de las organizaciones. Donde hallaron que las dimensiones 

realizadas del liderazgo tenían relación significativa con el LMX, de manera que los 

lideres evaluados que se conectan con otros colegas en el aspecto emocional son 

capaces de implementar relaciones fortalecedoras y sólidas con los mismos, 

asimismo, encontraron que este liderazgo mejora la calidad de los intercambios 

entre los lideres y los subordinados. 

Mientras que Yaffe y Kark (2011) realizaron un caso con respecto al líder servidor 

y el OCB, en este estudio exploran el liderazgo de servicio a través de un desarrollo 

y modelo teórico en base a los comportamientos de la ciudadanía organizacional, 

con una medición de Moorman y Blakely (1995) de dos escalas y 5 ítems, evaluaron 

dos cualidades entre las que destaca el impulso leal y personal de los gerentes, los 

resultados obtenidos concluyeron que al tener un correcto OCB, el líder dentro de 

los grupos de trabajos puede predicar con el ejemplo y educar a los seguidores 

tanto a ellos mismos. 

Por otro lado, encontramos a los investigadores Page y Wong (2000) que realizaron 

un estudio para medir la variable liderazgo de servicio, donde tuvieron como 

propósito general describir una autoevaluación que permite medir la variable y 

pueda adecuarse a la calificación de otros y se pueda identificar con más facilidad 

las áreas en las que ocurren problemas. Con un perfil de liderazgo de servicio con 

5 dimensiones los seguidores evaluaron a sus lideres, mostrando como resultado 

que los varones se desarrollan más este estilo de liderazgo que en las mujeres, ya 

que estas suelen ser un poco modestas. Por consiguiente, este liderazgo puede 

crear mejoría dentro de la organización, pero todo dependerá de cómo actúen ellos 

mismos. 
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Graham (1991) en su estudio tuvo como fin descubrir un modelo de estilo de 

liderazgo, en el cual destaca el liderazgo de servicio. Para ello, describió 3 

situaciones empresariales para analizar este nuevo modelo, donde concluye que 

este estilo no solo incentiva a los empleados a mejorar como persona y profesional 

sino también a mejorar sus habilidades y razonamiento moral, en esta investigación 

utilizaron dimensiones descriptivas donde destacan el carisma, respuestas de los 

subordinados y el contexto situacional. 

Siguiendo con las dimensiones de los investigadores encontramos también que 

coinciden con la medición de la escala de likert, los siguientes investigadores. 

Garba et al. (2018) solo utilizó 5 dimensiones en las que destaca el liderazgo ético, 

desprendimiento psicológico y obligación, todas ellas se midieron con la escala de 

likert, donde concluye que el liderazgo ético y el CCB tienen una relación importante 

al momento de liderar, debido a que los empleados fomentan actitudes y 

comportamientos relacionados con este estilo de liderazgo. 

Asimismo, tenemos a Cheng et al. (2019) donde considero 5 dimensiones donde 

sobresale el liderazgo responsable, comportamiento poco ético y la congruencia de 

valores, midiéndose también con la misma medición y escala, demostrando que el 

líder responsable repercute negativamente en el UPB. 

Al mismo tiempo tenemos a Usman et al. (2021) que tiene como variable de estudio 

al liderazgo espiritual, hace mención que esta variable está relacionada con el 

empoderamiento psicológico e influye positivamente en las relaciones 

intrapreneuriales, utiliza 4 dimensiones y todas sus respuestas estaban en una 

escala likert de 5 , dando como resultado, el liderazgo espiritual repercute 

positivamente hacia los trabajadores, al mismo tiempo potencia sus conductas 

intrapreneuriales, motivándolos a salir de su zona de confort e impulsándolos a la 

creación de valor hacia la organización. 

En el caso de Cheng et al. (2019) consideran al liderazgo compartido, el 

compromiso organizacional y la creatividad como variables de estudio, donde se 

correlacionaron positivamente. Estas respuestas también fueron medidas utilizando 

una escala de likert pero de 7 puntos respectivamente, obteniendo como resultado 
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que el liderazgo compartido es capaz de crear un ambiente de apoyo y servicio 

hacia sus empleados en las empresas. 

En otros estudios, encontramos a Chiniara y Bentein (2018) con la variable de 

estudio de liderazgo de servicio, donde hacen mención que el liderazgo servicio 

aumenta el trabajo de equipo y con ello el correcto desempeño de tareas, utilizando 

7 dimensiones, donde destacan el servicio OCB, desempeño y trabajo en equipo, 

esto les dio como resultado que los gerentes al utilizar el estilo de liderazgo servidor 

aumenta el OCB en el equipo propiamente. 

Ling et al. (2016) en su investigación dividió a la variable de liderazgo de servicio 

en dos niveles, nivel superior y medio, para las dimensiones otorgó al nivel superior 

6 dimensiones y al nivel medio 7, concluyendo que el clima de servicio en el 

liderazgo medio favorece en el comportamiento de los empleados, pero a su vez la 

influencia del liderazgo superior debilita sobre los mismos comportamientos. 

Mientras que Ghosh y Khatri (2018) en su investigación de liderazgo de servicio, 

mide la influencia del liderazgo de servicio con un método denominado SERVOR 

de (Lytle et al.,1998), realizaron una escala de 5 dimensiones como el apoyo 

interpersonal, la construcción de equipos, altruismo, igualitarismo e integridad 

moral. Evidenciando que un buen comportamiento del líder servidor, puede influir 

positivamente en los trabajadores y en consecuencia obtener mejores resultados 

hacia sus clientes. 

Por otro lado, Lin y Ling (2021) con un estudio acerca de liderazgo solitario, utilizó 

una medición diferente a las investigaciones mencionadas anteriormente, para 

evaluar el papel de liderazgo de servicio nivel alto en las empresas chinas de 

hotelería y turismo, donde primero utilizó un estudio factorial confirmatorio para 

comprobar la escala. Este modelo incluye el liderazgo de apoyo en nivel medio y 

superior, cohesión de grupo y calidad de servicio en los empleados. Llegando a 

concluir que el liderazgo de apoyo de nivel superior influye positivamente en la 

calidad de servicio de los trabajadores, desde los líderes de alto rango hasta los 

empleados de primera línea. 

Rabiul y Yean (2021) en su estudio, examinan dos estilos de liderazgo, servidor y 

transformacional, buscan comprender la diferencia y la relación de ambos estilos 
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con otras variables como lenguaje motivador y el compromiso laboral, esta 

investigación muestra un lenguaje motivador con 3 dimensiones que buscan 

comprender la diferencia de ambos estilos, llegando a la conclusión que el liderazgo 

servidor y el liderazgo transformacional no son iguales, ya que utilizan lenguajes 

completamente diferentes en su gestión, confirmando así la relación entre la 

variable de liderazgo servidor y  el lenguaje motivador. 

Mientras que Anand et al. (2018) con su investigación acerca de liderazgo de 

servicio, la interdependencia y las habilidades de las tareas grupales, buscan saber 

la relación de las variables y el nivel en el que se encuentran y sus efectos, llegando 

a concluir que la interdependencia de tareas junto con las habilidades de los 

empleados es baja, debido a que la falta e incapacidad de estas habilidades y 

tareas es más débil en los grupos de trabajo de alta distancia de poder, asimismo 

los hallazgos de su estudio indican que los empleados que trabajan para un líder 

de baja distancia de poder están motivados para realizar OCB adicionales, mientras 

que aquellos que trabajan para un líder de alta distancia de poder pueden restringir 

sus comportamientos a los requeridos por las descripciones de trabajo. 

Por último, dentro de la realidad peruana, encontramos la reciente investigación de 

Pino et al. (2020) acerca del liderazgo de servicio y la satisfacción laboral en 

estudiantes de maestría, justificando la misma medición anterior de 7 dimensiones, 

con un diseño transversal y enfoque cuantitativo, tuvieron como resultado que este 

liderazgo influye de manera positiva en la satisfacción de los subordinados, 

asimismo estos resultados son coherentes con otras investigaciones que han 

obtenido seguridad en la efectividad de las medidas de liderazgo de los empleados 

aprovechando el mismo instrumento en una variedad de contextos. 

Asimismo, Gómez (2020) con su estudio acerca del liderazgo servidor y la relación 

que tiene con la confianza dentro de una institución educativa, con dos instrumentos 

para cada variable y con un diseño no experimental, tipo transversal, tuvo como 

resultado que el nivel de confianza dentro de la empresa obtuvo un porcentaje alto 

con una leve tendencia hacia el nivel medio. Para el liderazgo servidor, el resultado 

fue que se encontraba en un nivel alto con una tendencia hacia el nivel medio. Y 

concluyeron que la integridad y la benevolencia en los líderes eran las cualidades 

más importantes cuando se trataba de liderazgo. 
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Para fundamentar la variable de estudio de liderazgo servidor, encontramos una 

gran variedad de teorías, por las cuales se han basado diversos investigadores a 

lo largo de los años. 

La teoría del intercambio social según (Blau, 1986), son las actividades o 

situaciones que le nace a un individuo con la condición de obtener los resultados 

esperados, afirmando que existe una gran variedad de comportamientos dentro de 

la sociedad pero no en todos surge este intercambio, esto se refiere que cuando 

alguien ejerce una acción con la esperanza de recibir algo a cambio se pierde la 

esencia de la permutación, provocando la desvalorización del desarrollo de las 

personas dentro de un grupo social; en consecuencia los líderes servidores deben 

primar y motivar las conductas voluntarias en su grupo social de trabajo, asimismo 

este debe tener muy claro que sus acciones siempre estarán a la mira de sus 

subordinados.  

En cuanto el modelo de la motivación intrínseca, estos autores afirman que la 

naturaleza humana por sí sola no siempre puede explotar todo su potencial, 

necesitan ir en búsqueda de nuevas vivencias y retos que los impulse a desarrollar 

las capacidades necesarias para sobrevivir en el entorno; esta teoría evalúa todos 

los aspectos que causan y apoyan a la motivación intrínseca, también argumentan 

que los factores del entorno social que impulsan a las personas a superarse puede 

potenciar este tipo de motivación; asimismo examina el desarrollo psicosocial a un 

grado personal (Ryan y Deci, 2000). 

Otra teoría dentro del enfoque de motivación es la teoría social cognitiva de 

(Bandura, 1986), sostiene que la fuente principal más importante para que las 

personas tengan confianza en sí mismas y logren sus resultados esperados, son el 

modelo de rol o experiencia vicaria, el modelado influye en las emociones de 

aptitudes, mediante el desarrollo de comparación; esto se refiere a que las 

personas se crean prejuicios de sus capacidades, llegando a compararse con los 

demás. 

En esa misma línea se encuentra la teoría del liderazgo espiritual de Fry et al. 

(2005), esta teoría da un efecto causal que pretende transformar un entorno 

organizacional, está diseñada para elaborar una organización de constante 
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aprendizaje y enfocada en una motivación intrínseca, este estilo de liderazgo está 

enfocado a entender las necesidades, deseos, costumbres, actitudes y valores 

requeridos, con la finalidad de motivarse de manera intrínseca, tanto a uno mismo 

como a los demás, teniendo como propósito experimentar situaciones en sus vidas 

que marquen un significado antes y después, logrando sentirse valorado por los 

demás. 

La teoría de la identidad de Stryker (1980) inicia de un panorama en donde las 

personas se relacionan entre sí por un objeto de su mundo en común, repercutiendo 

en la sociedad y afectando el comportamiento de las personas y su entorno, por 

otro lado se entiende como el mecanismo de identificación a la interacción de las 

personas dentro de los roles complementarios de una estructura social, para ello 

existen tres niveles importantes, encontramos al nivel general este hace referencia 

a las variables demográficas, el nivel intermedio está relacionado con el entorno 

social, en las que se aplica un rol concreto y diferente al resto, por ejemplo cuando 

se trata de hombres y mujeres ambos toman papeles distintos dentro de su ámbito 

tanto profesional y personal correspondiente, finalmente este nivel está relacionado 

con las situaciones personales más íntimas dentro del entorno, en este nivel los 

roles de las personas se interiorizan, dando paso a la identidad propiamente del ser 

humano.  

En la teoría de los actos de habla Sulivan (1988) hace referencia a las diversas 

funcionalidades de la motivación con respecto a la comunicación, esta consiste que, 

al motivar con un lenguaje adecuado, la comunicación se torna más eficiente entre 

los líderes y los trabajadores, encaminándolos a su correcto desempeño. 

Mientras que la teoría de la comparación social menciona que todas las personas 

buscan como un ejemplo a seguir a otras personas más relevantes, para que de 

esta manera evalúen sus actitudes, comportamientos, habilidades, entre otros. Esto 

se crea mediante el estímulo de querer evaluarse a sí mismo y con ello precisar 

que esa evaluación está basada en la comparación con otros individuos (Festinger, 

1954). 

La teoría del liderazgo de servicio propiamente de (Liden et al.,2008; Hu y Liden, 

2011) donde explora las actitudes y comportamientos que ejercen los líderes en 
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base a satisfacer los requerimientos de los subordinados dentro y fuera del entorno 

organizacional, la variable liderazgo de servicio hace referencia que para obtener 

lo mejor de sus colaboradores, es necesario que los líderes confíen en ellos 

mismos, y se comuniquen de manera asertiva con cada uno de ellos para entender 

cada una de sus necesidades, aptitudes, deseos, y el potencial de cada personal, 

este estilo de liderazgo se diferencia de los enfoques tradicionales ya que este hace 

énfasis a la integridad de la persona, logrando forjar un vínculo con los empleados 

a largo plazo. 

Heskett et al. (1994) en su teoría de la cadena de valor beneficio, afirman que existe 

una necesidad dentro de las organizaciones, estas requieren enfocarse en los 

aspectos importantes que valoran sus empleados. Al centrarse en la necesidad 

requerida, la provisión de buenos servicios internos a los empleados se extiende a 

los buenos servicios externos a los clientes.  

Desde la teoría del liderazgo situacional, los comportamientos de los líderes son 

efectivos en algunas situaciones, pero no tienen ningún efecto, o tienen efectos 

disfuncionales, en algunos casos, además sostiene que este liderazgo influye en 

las actitudes de los subordinados (Podsakoff y MacKenzie, 1997). 

Por último en la teoría del intercambio-líder miembro, es un enfoque que se utiliza 

para estudiar y entender mejor el liderazgo organizacional, esta teoría sustenta que 

el líder y cada individuo de su grupo de trabajo sostienen una conexión importante, 

en la toma de decisiones son capaces de expresar sus ideas abiertamente, si este 

comentario es positivo, el líder asignará las tareas más importantes al subordinado 

y este percibirá un mejor apoyo, esto se comprende como la negociación de dos o 

más individuos dentro de un grupo laboral, una correcta gestión trae como 

consecuencia que la calidad en la relación del líder-miembro se vea afectada 

positiva o negativamente (Burns y Otte, 1999). 

Si bien es cierto (Dansereau,1995; Graen y Uhl-Bien, 1995), fueron los autores que 

inicialmente impulsaron la teoría del líder-miembro, pero existe una disyuntiva, 

dado que no se puede percibir quien la introdujo por los diversos aportes 

consecutivamente. 
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Luego de haber revisado todas las teorías anteriormente mencionadas, la teoría 

base que se utilizó es la teoría de liderazgo servidor propiamente de Liden et al. 

(2008) donde esta se basa más que todo en la integridad de la persona y en el 

servicio hacia los demás, dentro de los que forman parte, tenemos a todos los que 

pertenecen dentro y fuera de la organización. Los líderes para conseguir el mejor 

desempeño de sus trabajadores confían en sí mismos para poder incentivar al resto 

a liberar todo su potencial y asimismo poder llegar al seguidor y comprender sus 

habilidades, deseos, necesidades, etc. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

De acuerdo con la elaboración del presente proyecto, la metodología que se realizó 

fue de tipo aplicada, mediante un grupo de actividades que tienen la finalidad ser 

usados para resultados científicos como innovadoras y tecnológicas, para un 

determinado fin (Caballero, 2014).  

Con un diseño no experimental, como menciona Hernández y Mendoza (2018, 

p.174) estas investigaciones se realizan sin alteración de las variables, por lo tanto, 

se observarán las situaciones y como se encuentran, para luego estudiarlos 

previamente.  

Tiene como tipo transeccional, como lo sustenta Hernández et al. (2014, p.154) 

tienen como objetivo recolectar y evaluar la variable en un solo momento y lugar 

determinado. 

También es descriptivo-simple, ya que según Hernández et al. (2006, p.104) tienen 

como propósito especificar las propiedades y características de un concepto, 

fenómeno, variable o evento en un contexto particular.  

Asimismo, tendrá un enfoque cuantitativo, como lo define Cabezas et al. (2018, 

p.66) donde el centro principal de este enfoque son las medidas numéricas y la 

recolección de datos, asimismo el análisis e interpretación para lograr responder a 

la pregunta que se propone al principio de la investigación. Este enfoque se 

consideró el más apropiado para este estudio porque así se pudo desarrollar la 

investigación acorde a nuestros objetivos mencionados anteriormente. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Liderazgo 

Definición conceptual:  

Liden et al. (2008) El liderazgo es un enfoque que enfatiza el servicio a los demás, 

compartir el poder, promover el trabajo en equipo y construir un sentido de 

comunidad tanto dentro del grupo de trabajo como fuera de las paredes de la 

organización. 
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Definición operativa:  

El liderazgo se medirá a través de la consideración individualizada, el apoyo social, 

las habilidades conceptuales, la autonomía, el feedback y el comportamiento ético. 

Con respecto a las dimensiones de la variable de estudio, Liden et al. (2008) las 

definen de la siguiente manera:  

La consideración individualizada lo define como la preocupación que tiene el líder 

por sus colaboradores en cualquier situación, prioriza la atención a sus necesidades 

y el deseo de satisfacerlas. 

El apoyo social, son una serie de recursos que demuestran interés y deseo por 

realizar apoyo u aportes en actividades para el bienestar de la sociedad. 

Las habilidades conceptuales, lo define como el conjunto de aptitudes que le 

permiten al líder comprender la funciones y tareas de la organización estando en 

condiciones para ayudar y apoyar a los colaboradores de manera efectiva. 

La autonomía hace referencia a la capacidad de decisión que tiene el líder para 

resolver los problemas inmediatos y designar responsabilidades y decisiones a 

otras personas con libertad, sin intervención ni influencia externas. 

El feedback lo define como el proceso de compartir observaciones con el propósito 

de brindar información para mejorar el desempeño y desarrollo tanto profesional 

como personal del colaborador dentro de la organización. 

Y, por último, el comportamiento ético lo define como la acción de hacer las cosas 

de la manera correcta este en donde este.  
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Alan y Cortez (2018, p.103) se entiende como el total de individuos a quienes se 

les va a investigar, esta selección se realiza en base al conjunto de características 

importantes requeridas para la investigación, el cual se elige para estudiar la 

problemática.  

Por consiguiente, para este estudio se determinó el grupo de trabajadores a medir, 

estos se conforman por los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo que tienen un 

promedio de un año laborando en la empresa, que se compone en 16 individuos, 

mayores de 18 años. 

Asimismo, en esta investigación no contó con una muestra propiamente, ya que se 

trabajó con toda la población seleccionada debido a la cantidad de individuos que 

se obtuvo en la investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Para el proyecto se usó el método del cuestionario de los autores Liden et al. (2008) 

para medir la variable liderazgo de servicio. 

A pesar de que dicho instrumento fue validado en diferentes estudios, se realizó la 

validación para el contexto peruano por Pino et al. (2020) donde se ejecutó una 

prueba de confiabilidad, debido que el instrumento paso por una adaptación para 

el contexto peruano. 

El coeficiente alfa de Cronbach fue superior a 0.8, asegurando la confiabilidad de 

las escalas, asimismo, se hizo una adaptación y modificaciones al instrumento que 

nos permitieron medir mejor la variable de estudio dada. 

El primer instrumento fue un cuestionario utilizado para que los trabajadores 

evalúen a su líder en lo que respecta al estilo de liderazgo de servicio, consta de 

28 ítems distribuidos en 6 dimensiones, cada ítem fue evaluado mediante el método 

de evaluaciones sumarias (escala Likert) de cinco puntos (Liden et al. 2008). 

Asimismo, en base al primer instrumento, se adaptó un segundo cuestionario donde 

los líderes de la Caja Trujillo se autoevaluarán en base a la variable, todo esto se 

realizará para evitar sesgos en la investigación, de este modo al tener ambas 
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percepciones tanto del trabajador como del líder, tuvimos un resultado mucho más 

verídico en base a la variable de estudio. 

3.5. Procedimientos 

El desarrollo de los cuestionarios y la entrevista de liderazgo servidor fue aplicado 

a los líderes y trabajadores de la Caja Trujillo-Chimbote que laboren en la empresa 

a partir de 1 año hacia delante, ya detallados anteriormente.  

Su aplicación se realizó de manera virtual, dichas evaluaciones tienen una duración 

de 10 minutos por cuestionario y entrevista respectivamente. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se efectuó estadísticas descriptivas como los porcentajes, las frecuencias para 

presentar los resultados cuantitativos del uso de los instrumentos de evaluación.  

3.7. Aspectos éticos 

Para llevar a cabo nuestra investigación se comprendió la relevancia de la variable 

de estudio esto es sin generar ningún inconveniente a la empresa en la cual 

obtuvimos la información, Se cumplió con los sistemas del Código de ética de los 

artículos 15, 16 y 17 que brinda la Universidad César Vallejo. El presente estudio 

se aplica de manera objetiva y con total veracidad en el contenido para ser utilizado 

en la comunidad científica. 
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IV. RESULTADOS 

El objetivo general de esta investigación era analizar el nivel de liderazgo en la Caja 

Trujillo, tras la revisión de los resultados obtenidos se encontraron los siguientes 

niveles. 

Tabla 1  

Nivel de liderazgo en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 3 23.1 23.1 0 0 0 
Medio 6 46.2 69.2 0 0 0 
Alto 4 30.8 100 3 100 100 
Total 13 100   3 100   

Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de liderazgo de servicio en los 

colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021.  

Interpretación 

Respecto a la variable liderazgo podemos visualizar en la tabla 1, el 100% de los 

líderes consideran que cuentan con un nivel Alto, es decir ellos creen que 

escuchan, cuidan y ayudan a sus trabajadores a obtener lo que desean, 

potencializa e inspira a otros ayudar. 

Pero podemos observar que la percepción de los colaboradores respecto a la 

variable presentan resultados distintos ya que  el 46.2% (6) de los colaboradores 

consideran que es Medio es decir el líder no antepone las necesidades de los 

demás, solo dirige por decreto o dictamen., el 30.8% (4) de los colaboradores 

consideran que es Alto es decir líder pone en primer lugar las necesidades de sus 

empleados antes que las suyas, prioriza el desarrollo y bienestar de sus equipos, 

mientras que el 23.1% (3) de los colaboradores consideran que es Bajo es decir el 

líder no escucha a los demás, no involucra a sus colaboradores. 
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Figura 1 

Nivel de Liderazgo de Servicio (Evaluación por parte de los colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de liderazgo de servicio de los colaboradores de 

la Caja Trujillo, 2021. 

Figura 2 
 
Nivel de Liderazgo de Servicio (Autoevaluación de los líderes) 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

Nota: La figura representa el nivel de liderazgo de servicio en los líderes de la Caja 

Trujillo, 2021. 
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El primer objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión consideración individualizada, tras la revisión de los resultados 

obtenidos se encontraron los siguientes niveles. 

Tabla 2 

Nivel de la dimensión consideración individualizada en los colaboradores y líderes 

de la Caja Trujillo, 2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 3 23.1 23.1 0 0 0 
Medio 4 30.8 53.8 1 33.3 33.3 
Alto 6 46.2 100 2 66.7 100 

Total 13 100   3 100   
Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión consideración 

individualizada en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021.  

Interpretación 

Respecto a la dimensión consideración individualizada, se puede visualizar en la 

tabla 2, que el 66.7% (2) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Alto es 

decir que ellos sienten que demuestra preocupación ante cualquier situación, 

prioriza la atención de las necesidades de sus colaboradores y el deseo de 

satisfacerlas, mientras que el 33.3%(1) de los líderes consideran que cuentan con 

un nivel Medio es decir sienten que no tienen mucha preocupación por sus 

trabajadores, pero demuestran su atención de manera laboral.  

Pero respecto a la percepción de los colaboradores podemos observar que el 

46.2% (6) de los colaboradores consideran que cuentan con un nivel Alto es decir 

siente que el líder demuestra preocupación ante cualquier situación, el 30.8% (4) 

de los colaboradores consideran que es Medio ya que el trabajador no siente una 

preocupación por parte del líder, solo demuestra su atención de manera laboral, 

mientras que el 23.1% (3) de los colaboradores consideran que es Bajo ya que el 

trabajador siente que el líder no demuestra preocupación por los demás, no les 

brinda atención, ni interés por satisfacer sus necesidades. 
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Figura 3 

Nivel de la dimensión Consideración Individualizada (Evaluación por parte de los 

colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión consideración individualizada 

de los colaboradores de la Caja Trujillo, 2021. 

Figura 4 

Nivel de la dimensión Consideración Individualizada (Autoevaluación de los 

líderes) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión consideración individualizada 

de los líderes de la Caja Trujillo, 2021. 
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El segundo objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión apoyo social, tras la revisión de los resultados obtenidos se encontraron 

los siguientes niveles. 

Tabla 3 

Nivel de la dimensión apoyo social en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 

2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 1 7.7 7.7 0 0 0 
Medio 8 61.5 69.2 2 66.7 66.7 
Alto 4 30.8 100 1 33.3 100 

Total 13 100   3 100   
Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión apoyo social en los 

colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021.  

Interpretación 

Respecto a la dimensión apoyo social podemos visualizar en la tabla 3, que el 

66.7% (2) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Medio es decir sienten 

que no incentiva ni muestra interés por la comunidad, solo participa en actividades 

de apoyo en beneficio a la empresa, mientras que el 33.3% (1) de los líderes 

consideran que cuentan con un nivel Alto es decir sienten que demuestra interés y 

deseo por realizar apoyo u aportes en actividades que conlleven al bienestar de la 

sociedad. Pero en la percepción de los colaboradores podemos observar que el 

61.5% (8) de los colaboradores consideran que el nivel es Medio es decir el 

trabajador siente que el líder no incentiva ni muestra interés por la comunidad, solo 

participa en actividades de apoyo en beneficio a la empresa, el 30.8% (4) de los 

colaboradores consideran que es Alto es decir siente que el líder demuestra interés 

y deseo por realizar apoyo u aportes en actividades que conlleven al bienestar de 

la sociedad., mientras que el 7.7% (1) de los colaboradores consideran que es Bajo 

ya que consideran que el líder no contribuye ni está interesado en ayudar a la 

comunidad, tampoco incentiva ni se involucra en actividades para el bienestar de 

la sociedad. 
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Figura 5 

Nivel de la dimensión apoyo social (Evaluación por parte de los colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión apoyo social de los 

colaboradores de la Caja Trujillo, 2021. 

Figura 6 

Nivel de la dimensión apoyo social (Autoevaluación de los líderes) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión apoyo social de los líderes de la 

Caja Trujillo, 2021. 
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El tercer objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión habilidades conceptuales, tras la revisión de los resultados obtenidos se 

encontraron los siguientes niveles. 

 

Tabla 4 

Nivel de la dimensión habilidades conceptuales en los colaboradores y líderes de 

la Caja Trujillo, 2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 3 23.1 23.1 0 0 0 

Medio 5 38.5 61.5 1 33.3 33.3 
Alto 5 38.5 100 2 66.7 100 
Total 13 100   3 100   

Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión habilidades 

conceptuales en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021.  

Interpretación 

Respecto a la dimensión habilidades conceptuales se puede visualizar en la tabla 

4, que el 66.7% (2) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Alto es decir 

siente que esta siempre atento ante cualquier problema, capacidad de resolver 

problemas con ideas novedosas, mientras que el 33.3% (1) de los líderes 

consideran que cuentan con un nivel Medio es decir siente que está pendiente ante 

cualquier problema, pero no comprende la organización y sus metas y no es capaz 

de resolver problemas rápidamente.  

Pero la percepción de los colaboradores se visualiza que el 38.5% (5) de los 

colaboradores consideran que es Alto es decir siente que el líder esta siempre 

atento ante cualquier problema, comprende las funciones y objetivos de la 

organización, tiene la capacidad de resolver problemas con ideas novedosas, el 

38.5% (5) de los colaboradores consideran que es Medio es decir siente que el líder 

no es capaz de resolver problemas rápidamente, mientras que el 23.1% (1) de los 

colaboradores consideran que es Bajo es decir siente que el líder no comprende 

las funciones y objetivos de la organización, y no está en condiciones de ayudar ni 

apoyar a los demás de manera efectiva. 
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Figura 7 

Nivel de la dimensión habilidades conceptuales (Evaluación por parte de los 

colaboradores) 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión habilidades conceptuales de los 

colaboradores de la Caja Trujillo, 2021. 

Figura 8 

Nivel de la dimensión habilidades conceptuales (Autoevaluación de los líderes) 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión habilidades conceptuales de los 

líderes de la Caja Trujillo, 2021.  
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El cuarto objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión autonomía, tras la revisión de los resultados obtenidos se encontraron 

los siguientes niveles. 

Tabla 5 

Nivel de la dimensión autonomía en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 

2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 3 23.1 23.1 0 0 0 
Medio 5 38.5 61.5 0 0 0 
Alto 5 38.5 100 3 100 100 

Total 13 100   3 100   
Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión autonomía en los 

colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021.  

Interpretación 

Respecto a la dimensión autonomía se puede visualizar en la tabla 5, el 100% (3) 

de los líderes consideran que cuentan con un nivel Alto es decir sienten que permite 

de manera autónoma al trabajador ejercer funciones y la toma decisiones en el 

entorno laboral.  

Pero en la percepción de los colaboradores podemos observar que el 38.5% (5) de 

los colaboradores respecto a la dimensión autonomía consideran que es Alto es 

decir siente que el líder le brinda la responsabilidad de tomar decisiones 

importantes, alienta y da libertad, el 38.5% (5) de los colaboradores consideran que 

es Medio es decir siente que el líder no le da la responsabilidad de decidir, tienen 

que consultarle primero antes de realizar cualquier actividad, mientras que el 23.1% 

(3) de los colaboradores consideran que es Bajo es decir siente que el líder no 

permite de manera autónoma brindar alguna decisión o direccionar el entorno 

laboral. 
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Figura 9 

Nivel de la dimensión autonomía (Evaluación por parte de los colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión autonomía de los colaboradores 

de la Caja Trujillo, 2021. 

Figura 10 

Nivel de la dimensión autonomía (Autoevaluación de los líderes) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión autonomía de los líderes de la 

Caja Trujillo, 2021. 
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El quinto objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión feedback, tras la revisión de los resultados obtenidos se encontraron los 

siguientes niveles. 

Tabla 6 

Nivel de la dimensión feedback en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 

2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 2 15.4 15.4 0 0 0 
Medio 8 61.5 76.9 1 33.3 33.3 
Alto 3 23.1 100 2 66.7 100 

Total 13 100   3 100   
Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión feedback en los 

colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021. 

Interpretación 

Respecto a la dimensión feedback se puede visualizar en la tabla 6, el 66.7% (2) 

de los líderes consideran que cuentan con un nivel Alto es decir siente que ejerce 

una correcta comunicación donde brinda información para mejorar el desempeño y 

desarrollo tanto profesional como personal de ellos mismos dentro de la 

organización, el 33.3% (1) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Medio 

es decir siente que de manera menos progresiva comparte observaciones para 

mejorar el desempeño, solo se interesa por la consecución de las metas en general, 

mas no del desarrollo profesional de cada colaborador. Pero la percepción de los 

colaboradores nos muestra que el 61.5% (8) de los colaboradores respecto a la 

dimensión feedback consideran que es Medio es decir siente que el líder de manera 

menos progresiva comparte observaciones para mejorar el desempeño, solo se 

interesa por la consecución de las metas en general, el 23.1% (3) de los 

colaboradores consideran que es Alto es decir siente que el líder ejerce una 

correcta comunicación para mejorar el desempeño y desarrollo personal y 

profesional, mientras que el 15.4% (2) de los colaboradores consideran que es Bajo 

es decir siente que el líder no provee experiencias ni información para mejorar el 

desarrollo profesional como personal dentro de la organización. 
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Figura 11 

Nivel de la dimensión feedback (Evaluación por parte de los colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión feedback de los colaboradores 

de la Caja Trujillo, 2021. 

 

Figura 12 

Nivel de la dimensión feedback (Autoevaluación de los líderes) 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
Nota: La figura representa el nivel de la dimensión feedback de los líderes de la 

Caja Trujillo, 2021. 
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El sexto objetivo específico de esta investigación era determinar el nivel de la 

dimensión comportamiento ético, tras la revisión de los resultados obtenidos se 

encontraron los siguientes niveles. 

Tabla 7 

Nivel de la dimensión comportamiento ético en los colaboradores y líderes de la 

Caja Trujillo, 2021. 

Colaboradores Líderes 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
acumulado 

Bajo 1 7.7 7.7 0 0 0 
Medio 6 46.2 53.8 1 33.3 33.3 
Alto 6 46.2 100 2 66.7 100 

Total 13 100   3 100   
Nota: Esta tabla muestra el porcentaje del nivel de la dimensión comportamiento 

ético en los colaboradores y líderes de la Caja Trujillo, 2021. 

Interpretación 

Finalmente, en la dimensión comportamiento ético se puede visualizar en la tabla 

7, que el 66.7% (2) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Alto es decir 

siente que hace las cosas de forma correcta este en donde este y posee buenos 

valores, el 33.3% (1) de los líderes consideran que cuentan con un nivel Medio es 

decir siente que realiza las cosas diferentes dependiendo de cada situación dentro 

de la organización en base a su beneficio personal, se inculta de manera progresiva 

y se forma una cultura organizacional inestable.  

Pero en la percepción de los colaboradores podemos observar que el 46.2% (6) 

respecto a la dimensión comportamiento ético consideran que es Alto es decir 

siente que el líder hace las cosas de forma correcta este en donde este y posee 

buenos valores, el 46.2% (6) de los colaboradores consideran que es Medio es 

decir siente que el líder realiza las cosas diferentes dependiendo de cada situación 

dentro de la organización en base a su beneficio personal, se inculta de manera 

progresiva y se forma una cultura organizacional inestable, mientras que el 7.7% 

(1) de los colaboradores consideran que es Bajo es decir siente que el líder no es 

honesto y compromete principios éticos para alcanzar el éxito profesional. 
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Figura 13 

Nivel de la dimensión comportamiento ético (Evaluación por parte de los 

colaboradores) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión comportamiento ético de los 

colaboradores de la Caja Trujillo, 2021. 
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Figura 14 

Nivel de la dimensión comportamiento ético (Autoevaluación de los lideres) 

Nota: La figura representa el nivel de la dimensión comportamiento ético de los 

líderes de la Caja Trujillo, 2021.  
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V. DISCUSIÓN 

Luego de obtener y revisar nuestros resultados, a continuación, se discuten los 

siguientes hallazgos. El liderazgo de servicio se encuentra en un nivel medio con 

un 46.2%, que no es mayoritario, donde se evidencia que existen deficiencias en 

las dimensiones de apoyo social, feedback. 

Para el objetivo general de la investigación fue analizar el nivel de liderazgo de 

servicio, en la tabla 1 se puede afirmar que bajo la percepción de los colaboradores 

se encuentra en un nivel medio lo que corresponde un 46.2%, este porcentaje es 

el que más predomina dentro de la tabla, lo que evidencia que el líder bajo la 

percepción de los colaboradores es un líder que no prioriza mucho las necesidades 

e intereses de los seguidores, no tiene vocación de servicio solo lo hace manera 

laboral y por los requerimientos de la organización, bajo la percepción del líder 

podemos darnos cuenta de que se encuentran en un nivel alto con un 100%.  

Esto bajo la teoría y estudio de Liden et al. (2008) indican que este estilo enfatiza 

la integridad personal y el servicio a los demás, esto incluye tanto a los 

colaboradores, clientes y las comunidades en general dentro de cualquier 

organización independientemente del sector o empresa que corresponda. 

En tal sentido, este resultado se asemeja con lo hallado por los autores 

mencionados anteriormente ya que indican que el nivel de liderazgo de servicio 

dentro la organización está en un nivel ni alto ni bajo, pero confirman que es 

prometedor y puede mejorar tanto en el desempeño laboral como en el compromiso 

con la organización. Además, sus hallazgos indican que los líderes pueden inspirar 

a los seguidores a desempeñar un papel activo en el servicio a la comunidad en la 

que está integrada la organización. 

En la tabla 2 podemos visualizar los resultados de nuestro primer objetivo 

específico, determinar el nivel de la dimensión consideración individualizada, donde 

se observa que se encuentra en un nivel alto con un 46.2%, puesto que los 

colaboradores consideran que su líder, según Burns y Otte (1999) tanto los líderes 

y cada individuo de su grupo de trabajo sostienen una conexión importante, como 

la preocupación que tiene el líder por sus colaboradores en cualquier situación y en 

la toma de decisiones son capaces de expresar sus ideas abiertamente, prioriza la 
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atención a sus necesidades y el deseo de satisfacerlas. Mientras que bajo la 

percepción del líder se encuentra en un 66.7% lo que corresponde que el líder se 

evalúa en un nivel alto con respecto a la dimensión mencionada. 

Ello coincide con lo investigado por Gómez (2020) en una reciente investigación 

peruana, donde el nivel de la dimensión consideración individualizada obtuvo un 

resultado alto, lo que corresponde un 79,6% con una ligera inclinación hacia el nivel 

medio. Los resultados de su estudio sugieren que la integridad y la benevolencia 

de los líderes eran las cualidades más importantes cuando se trataba de liderazgo. 

Con estos resultados podemos observar que con respecto a la primera dimensión 

en ambos estudios se encuentra en un nivel alto, lo que indica que, bajo la 

percepción de los colaboradores, los líderes poseen estas características 

importantes de la dimensión, asimismo, se está logrando cumplir las expectativas 

del colaborador debido a que el siente que su líder si tiene esta preocupación y 

consideración hacia él, lo hace que se sienta seguro e importante dentro de la 

organización.  

Esto encaja también debido a la realidad, país y el año reciente en la que se 

aplicaron ambos estudios, ya que es dentro de la realidad peruana, y con ello 

podemos concurrir que los líderes dentro del sector empresarial poseen estas 

características que permiten que los empleados puedan sentirse con la voluntad de 

poder expresar sus inquietudes, problemas, necesidades al líder y que este pueda 

ser capaz de realizarlos y afrontarlo juntos. 

En la tabla 3 visualizamos el segundo objetivo específico, el nivel de la dimensión 

apoyo social, que se encuentra en un nivel medio con un 61.5%, esto significa que, 

bajo la percepción de los colaboradores, no incentiva ni muestra interés por la 

comunidad, solo participa en actividades de apoyo en beneficio a la empresa. 

Mientras que bajo la percepción del líder el nivel medio es el que destaca 

notablemente con un 66.7%. 

Según Blau (1986) bajo la definición de esta dimensión, el líder debe tener una 

actitud positiva hacia el trabajo, y con los empleados, mantener un estado mental 

psicológico caracterizado por la dedicación y el vigor, asimismo, es capaz de 
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demostrar interés y deseo por realizar apoyo u aportes en actividades para el 

bienestar de la sociedad. 

En concordancia a esto, se asemeja a lo investigado por los autores Rabiul y Yean 

(2021) en su reciente investigación, indican que se encuentra en el mismo nivel, 

debido a que el líder tiene ligeros impactos significativos en la creación de 

significado dentro de la organización, la poca dirección y la empatía al momento de 

pedir y realizar ese apoyo y actividades por parte de sus empleados y la falta de 

compromiso con la organización.  

Con estos resultados a comparación, podemos identificar que el líder con respecto 

a esta dimensión no está comprometido al 100%, en lo que respecta a la creación 

de significado y actividades que conlleven al bienestar de la comunidad tanto fuera 

como dentro de la organización, si bien es cierto no es que el líder no participe o 

no apoye en estas labores, debido a que si existen ligeros impactos que se 

observan en base a estos estudios, pero debemos ser conscientes que se necesita 

que el líder sea parte completamente de la organización y le nazca desde el 

corazón poder realizar cualquier tipo de actividades, no solo porque pertenece a la 

empresa o por compromiso o indicaciones de la misma organización, si no que 

pueda ser ejemplo a seguir, debido a que hoy en día es muy importante que un 

líder servidor contribuya con la comunidad dentro y fuera de la misma. 

En la tabla 4 para el tercer objetivo específico,  el nivel de la dimensión habilidades 

conceptuales, encontramos resultados equitativos entre los niveles alto y medio con 

un 38.5% bajo la percepción de los colaboradores, lo que significa que encontramos 

opiniones con afinidad por una parte encontramos en el nivel alto un porcentaje de 

los colaboradores que piensa que su líder esta siempre atento ante cualquier 

problema, comprende las funciones y objetivos de la organización, pensando con 

efectividad y con capacidad de resolver problemas con ideas novedosas. 

Pero, por otro lado, encontramos otro porcentaje que considera que se encuentra 

en un nivel medio, donde los colaboradores sienten que su líder está pendiente 

ante cualquier problema, pero no tiene un completo entendimiento de la 

organización y sus metas, y no es capaz de resolver problemas rápidamente. 

Mientras que bajo la percepción de los líderes está en un nivel alto con un 66.7%. 
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Teóricamente esto se respalda en Heskett et al. (1994) que, bajo su definición de 

esta dimensión, ellos indican que el líder debe poseer indiscutiblemente aptitudes 

que le permitan comprender la funciones y tareas de la organización estando en 

condiciones para ayudar y apoyar a los colaboradores de manera efectiva.  

Pero en la investigación de Anand et al. (2018) realizada en Chicago, podemos 

observar resultados completamente distintos con respecto a la dimensión 

mencionada, debido que ellos indican que se encuentra baja con respecto al 

liderazgo de servicio, donde mencionan que esta dimensión fue más débil en los 

grupos de trabajo liderados por líderes a distancia de alto poder, esto hace 

referencia a los líderes que ejercen cargos o funciones de alto mando, ya que a 

pesar de ello existe una la falta e incapacidad de estas habilidades y tareas. 

Por ello es muy importante que a pesar de que el líder se encuentre ejerciendo un 

alto cargo o función, nunca debe perder estas habilidades, si bien es cierto en 

nuestro estudio encontramos resultados con semejanzas no podemos indicar que 

son resultados comprometedores, puesto que visualizamos que existe un 

porcentaje de colaboradores que no sienten que su líder tenga la mayoría de las 

características que indica esta dimensión. A pesar de que el líder se encuentra con 

un cargo superior a ellos, podemos evidenciar en nuestro estudio que para los 

colaboradores el cargo no es tan relevante o un indicador importante para evaluar 

al líder, puesto que así se encuentre con un alto cargo, encontramos el otro 

porcentaje que indica que se encuentra en un nivel alto, por lo que se entiende que 

el cargo no es un factor significativo para esta dimensión dentro de la empresa. 

En la tabla 5 en nuestro cuarto objetivo específico, de acuerdo con el nivel de la 

dimensión autonomía, encontramos nuevamente resultados equitativos entre los 

niveles alto y medio con un 38.5% en lo que respecta a la percepción de los 

colaboradores, debido a que el grupo de colaboradores que indican el nivel alto, 

considera que su líder le brinda la responsabilidad de tomar decisiones importantes, 

alienta y da libertad, mientras que el otro grupo con nivel medio, determina que su 

líder no le da la responsabilidad de decidir, tienen que consultarle primero antes de 

realizar cualquier actividad. Y bajo la propia percepción del líder encontramos que 

está en un nivel alto con un 100%. 
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Estas interpretaciones tienen un respaldo con lo que define Ryan y Deci (2000) 

debido a que alegan que la necesidad de autonomía se refiere a la experiencia de 

tener opciones y de iniciar una acción por uno mismo. 

Manteniendo relación encontramos el estudio de Chiniara y Bentein (2016) 

realizado en Canadá, donde podemos identificar que sus resultados fueron 

positivos debido a que ellos mencionan que el líder si satisface esta necesidad de 

autonomía y relación, asimismo, construyen relaciones diádicas de confianza con 

los seguidores y crean un clima psicológicamente seguro y justo donde los 

empleados pueden ser realmente ellos mismos y sentirse cómodos 

emocionalmente.   

Con ambas investigaciones podemos darnos cuenta de que la dimensión 

autonomía está ligada con la necesidad de satisfacción, mediada por el liderazgo 

de servicio aplicado en el desempeño de las tareas, ya que mientras más capacidad 

y oportunidad le brinde el líder de ejercer funciones o tomar alguna decisión, más 

satisfacción por parte del colaborador se obtiene, por lo que es importante que líder 

les brinde esta capacidad de poder direccionar el entorno laboral sin necesidad de 

influencias externas.  

En la tabla 6 de acuerdo con el quinto objetivo específico, en lo que refiere al nivel 

de la dimensión feedback se evidencia bajo la percepción de los colaboradores que 

se encuentra en un nivel medio con un 61.5% debido a que el líder de manera 

menos progresiva comparte observaciones para mejorar el desempeño, solo se 

interesa por la consecución de las metas en general, mas no del desarrollo 

profesional de cada colaborador. Y en la percepción del líder lo encontramos en un 

nivel alto con un 66.7%. 

Tal como lo afirma Sulivan (1988) quien define a la dimensión como el proceso de 

compartir observaciones con el propósito de brindar información para mejorar el 

desempeño y desarrollo tanto profesional como personal del colaborador dentro de 

la organización. 

Asimismo, encontramos la investigación de Chiniara y Bentein (2018) que se 

evidencia que tiene un resultado completamente distinto donde indican que la 

dimensión se encuentra en un nivel alto, ya que los líderes servidores engendran 
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percepciones de seguidores y brindan una mejor calidad entre la relación líder-

seguidor, debido a la información que ellos brindan dentro de un equipo, hace que 

este afecte positivamente entre los miembros, creando un contexto social que 

influye positivamente en el desempeño de las tareas del equipo y el servicio OCB.  

En tal sentido, entendemos que, en el estudio anterior, los líderes ya son capaces 

de poder guiarse de otros seguidores, poder explorar las actitudes y 

comportamientos de otros colaboradores para así mejorar el mismo y poder así 

satisfacer los requerimientos de los colaboradores también, es por ello el resultado 

positivo de su investigación.  

Mientras que, en la investigación actual, podemos darnos cuenta de que aún 

existen aspectos que mejorar con respecto a esta dimensión, ya que la mayoría de 

los colaboradores percibe que su líder no es capaz de brindar observaciones, ni 

ese proceso de retroalimentación que le permita continuar confiando en los equipos 

para lograr con éxito metas desafiantes, esto puede significar que los líderes no 

son capaces de poder tomar como ejemplo a seguir o mejora, otras percepciones 

de otros seguidores ya que ellos creen que hacen lo correcto en base a su 

percepción. 

Para el sexto y último objetivo específico, dentro la tabla 7 el nivel de la dimensión 

comportamiento ético, evidenciamos resultados equitativos entre los niveles alto y 

medio con un 46.2%, Tal y como lo afirma Podsakoff y MacKenzie (1997) quien 

define a la dimensión como la acción de hacer las cosas de la manera correcta este 

en donde este, los comportamientos de los líderes son efectivos en algunas 

situaciones, pero no tienen ningún efecto, o tienen efectos disfuncionales, en 

algunos casos, además sostiene que este liderazgo influye en las actitudes de los 

subordinados. En la percepción de los líderes se encuentra en un nivel alto con un 

66.7%. 

De manera de comparación, tenemos a Cheng et al. (2019) con su investigación, 

realizada en el país de China, donde los resultados que se obtuvieron demuestran 

algo distinto a la realidad peruana, ellos evidenciaron que dicha dimensión se 

encuentra en un nivel bajo, debido que la relación era más negativa con respecto 
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al comportamiento poco ético del líder, ya que se evidencian la poca disposición de 

los empleados a participar dentro de la organización. 

Entonces en base a lo mencionado anteriormente, podemos asimilar que mientras 

exista un comportamiento poco ético por parte de los líderes, el desempeño de los 

empleados dentro de la organización no va a ser favorable debido a que esto crea 

un conflicto organizacional entre lo que está bien y no. La investigación actual 

también sugiere que a pesar de que existan porcentajes equitativos, existen aún 

colaboradores que vivencian la falta de ética y valores dentro de la organización, 

por lo que es importante que se muestre una preocupación especial por seleccionar 

líderes de integridad y ética sólida. 

Por lo tanto, existe el caso en que los comportamientos del líder servidor (por 

ejemplo, actuar de manera ética) estén moderados por la confianza al predecir los 

resultados relacionados con el desempeño.  

Sin embargo a pesar de dichos resultados, podemos observar que este estilo de 

liderazgo aún no se encuentra en un nivel completamente alto, el hecho de que se 

encuentre ya en un nivel medio entendemos que existen errores y aspectos que 

mejorar para que esta variable se encuentre plena, ya que dentro de una empresa 

no puede existe un liderazgo ni bajo ni a medias, debido a que las organizaciones 

necesitan un nivel de liderazgo alto y más aún este nuevo estilo de liderazgo que 

permite pensar tanto en la organización como quienes forman parte también dentro 

de ella. Cuando muchos líderes de una organización adoptan el liderazgo de 

servicio, la organización puede tener éxito en desarrollar una cultura de servicio a 

los demás, tanto dentro como fuera de la organización. 

Finalmente, refiriéndonos al propósito de esta investigación, lo que se quiere es 

siga investigando con respecto a este nuevo estilo de liderazgo que está surgiendo 

en la realidad peruana, es importante que surjan estas investigaciones ya que 

permite mejorar este nuevo estilo de liderazgo y el éxito organizacional. Asimismo, 

desarrollar propuestas de mejora para las empresas.  

Ese es el objetivo de la administración, poder conseguir el desarrollo integral de las 

organizaciones como de las personas que forman parte.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. El nivel de liderazgo de servicio en la Caja Trujillo, Chimbote se encontró en un 

nivel medio con un 46.2% bajo la percepción de los colaboradores, lo que 

significa que el líder dentro de la empresa no enfatiza ese servicio hacia los 

demás, no comparte el poder, ni promueve el trabajo en equipo, solo dirige por 

decreto o dictamen dentro de la empresa. Sin embargo, el líder se auto percibe 

con un nivel alto de 100%, lo cual difiere de la percepción de sus colaboradores. 

Por último, siendo la dimensión más critica el feedback. 

2. La consideración individualizada se evidenció en un nivel alto 46.2% lo que 

respecta la variable, bajo para percepción de los colaboradores, encontrando 

que el líder si tiene preocupación por cada uno de ellos tanto de manera persona 

como profesional. Sin embargo, el líder se auto percibe con un nivel alto de 

66.7%. 

3. El apoyo social bajo la perspectiva de los colaboradores se encontró en un nivel 

medio con un 61.5%, lo que indica que el líder no incentiva ni demuestra interés 

por la comunidad, solo participa en las actividades de apoyo en beneficio a la 

empresa, compromiso o porque es parte de su trabajo. Bajo la percepción del 

líder se encontró en el mismo nivel que sus colaboradores, evidenciándose el 

mismo pensar y sentir con respecto a esta dimensión. 

4. El nivel de la dimensión habilidades conceptuales evidenciamos resultados 

equitativos entre los niveles alto y medio con un 38.5% en lo que respecta sus 

colaboradores, lo que indicó que encontramos opiniones parejas entre los 

colaboradores donde consideran que su líder está atento ante cualquier 

problema, es capaz de resolver problemas y pensar con efectividad, pero no 

tiene un completo entendimiento de la organización y sus metas. Sin embargo, 

el líder se auto percibe con un nivel alto de 66.7%. 

5. La autonomía encontramos del mismo modo que se encuentra entre el nivel alto 

y medio con un 38.5%, lo que significa que para un grupo de colaboradores ellos 

sienten que su líder si les permite direccionar el entorno laboral y para el otro 

grupo del nivel medio indicaron que tienen que consultarle primero al líder antes 

de realizar cualquier actividad. Sin embargo, el líder se auto percibe con un nivel 

alto de 100%. 
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6. Para la dimensión feedback, bajo la percepción de los colaboradores, 

encontramos que se encuentra en un nivel medio, indicando que es la dimensión 

relevante con más porcentaje por parte de sus colaboradores, lo que indica que 

la mayoría de ellos siente que no se realiza de manera progresiva esta 

retroalimentación que permita compartir observaciones para mejorar el 

desempeño y el desarrollo profesional y personal de cada colaborador. Sin 

embargo, el líder se auto percibe con un nivel alto de 100%, lo cual difiere de la 

percepción de sus colaboradores. 

7. En lo que respecta la última dimensión de esta investigación, encontramos al 

comportamiento ético, donde se evidenció opiniones pariguales entre el nivel 

alto y medio con un 46.2%, lo que indicó que para un grupo de colaboradores 

su líder hace las cosas de manera correcta este en donde este y para el otro 

grupo de colaboradores bajo su percepción siente que el líder actúa 

dependiendo de la situación en la que se encuentra, incultándose de manera 

progresiva. Sin embargo, el líder se auto percibe con un nivel alto de 66.7%. 

8. Se elaboró una propuesta, que permita mejorar la dimensión más relevante 

encontrada del liderazgo de servicio, en particular, la que más se relaciona con 

mejorar el desarrollo tanto profesional y personal de cada colaborador el cual 

tenemos al feedback. Ver anexo N°14 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a las organizaciones de Chimbote, de todos los sectores, que 

comiencen a aplicar este nuevo estilo de liderazgo que está surgiendo dentro 

de las organizaciones, debido a que este, enfatiza en el servicio hacia los demás 

y en la mejora de las personas que son parte esencial de las empresas, ya que 

sin ellas no sería posible el logro de los objetivos y metas.  

2. Se recomienda mejorar el feedback dentro la empresa, de manera que el 

proceso de compartir observaciones sea consecuente, priorizar la comunicación 

constante y realizar reuniones que sean de gran importancia para intercambiar 

abiertamente cualquier idea, opinión, duda o queja. 

3. A los líderes de la Caja Trujillo-Chimbote, deben pensar en sus colaboradores 

primero antes que ellos mismos, cedan libertad para que sus colaboradores 

tomen sus propias decisiones brindándoles las herramientas y pautas 

necesarias para ayudarlos a tener éxito, que exista una constante 

retroalimentación y capacitación, que es parte fundamental para mejorar el 

desarrollo profesional y personal tanto de los colaboradores como de los propios 

líderes. 

4. Se recomienda que se aborde aún más en lo que respecta esta investigación 

realizada, para que de esta manera exista más investigaciones con el nuevo 

estilo de liderazgo que está surgiendo, si bien es cierto esta investigación fue 

de manera cuantitativa, por lo que se sugiere realizar investigaciones 

cualitativas también que permitan conocer más a fondo el sentir y pensar tanto 

de los colaboradores como del líder. Asimismo, en la aplicación de los 

instrumentos realizados en esta investigación para poder conocer aún más 

acerca de esta variable, ya que dentro de la realidad peruana no existen muchas 

investigaciones respecto al tema. 
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ANEXOS 
ANEXO N°1  

Matriz de operacionalización 

 

 

VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES ÍNDICES ÍTEMS NIVEL DE MEDICIÓN

confianza Me hace sentir que yo podría acudir a él (ella) si tuviera problemas en mi vida personal. ORDINAL

preocupación personal Se preocupa por mi bienestar personal. ORDINAL

comunicación personal Se da tiempo para hablarme a un nivel personal. ORDINAL

reconocimiento emocional Se da cuenta cuando tengo un problema sin siquiera preguntarme. ORDINAL

Se interesa más de mi éxito que del suyo propio. ORDINAL

Pone mis intereses de desarrollo profesional por encima de los suyos. ORDINAL

Sacrifica sus propios intereses para atender los míos. ORDINAL

Hace lo que esté a su alcance para hacer más fácil mi trabajo. ORDINAL

creacion de valor Enfatiza la importancia de contribuir con la comunidad. ORDINAL

Está siempre interesado en ayudar a las personas de nuestra comunidad. ORDINAL

Está involucrado en actividades de apoyo a la comunidad. ORDINAL

Motivación estímulo laboral Me alienta a participar en actividades de apoyo a la comunidad. ORDINAL

intuición Se da cuenta rápidamente cuando algo anda mal. ORDINAL

efectividad personal Es capaz de pensar con efectividad cuando hay problemas complejos. ORDINAL

intelecto Tiene un completo entendimiento de la organización y sus metas. ORDINAL

creatividad Es capaz de resolver problemas con ideas novedosas. ORDINAL

Responsabilidad compromiso laboral Me da la responsabilidad de tomar decisiones importantes en mi trabajo. ORDINAL

autogestión Me alienta a administrar a mi manera las decisiones importantes de mi trabajo. ORDINAL

libertad Me da libertad para administrar situaciones difíciles de la forma como yo crea que es mejor. ORDINAL

iniciativa personal Me permite tomar decisiones importantes en mi trabajo sin tener que consultarle. ORDINAL

Hace de mi desarrollo profesional una prioridad. ORDINAL

Se interesa porque logre mis metas en el trabajo. ORDINAL

Me provee de experiencias laborales que me permiten desarrollar nuevas habilidades. ORDINAL

Se interesa por mis metas de desarrollo de carrera. ORDINAL

Valora la honestidad por encima de las ganancias monetarias. ORDINAL

Es siempre honesto. ORDINAL

No comprometería principios éticos para alcanzar el éxito profesional. ORDINAL

Mantiene un comportamiento ético excepcional. ORDINAL

Aptitudes

Conocimiento

crecimiento laboral

Personal

realizacion del personal

apoyo laboral

Laboral

interes laboral
 Contribución

Liderazgo

Liden y Col’s (2008) El 

liderazgo es un enfoque 

que enfatiza el servicio a 

los demás, compartir el 

poder, promover el 

trabajo en equipo y 

construir un sentido de 

comunidad tanto dentro 

del grupo de trabajo como 

fuera de las paredes de la 

organización.

El liderazgo se medirá a 

través de la consideración 

individualizada, el apoyo 

social, las habilidades 

conceptuales, la autonomía, 

el feeback y el 

comportamiento ético.

Consideración 

individualizada 

 Autonomía 

Comportamiento 

ético 

  Feedback

Apoyo social 

Habilidades 

conceptuales 

honestidad

ética

Autodeterminación

Atención

Orientación

Integridad

Conducta



 

ANEXO N°2: Instrumento I para medir el liderazgo de servicio (Colaboradores evalúan al líder) 

Un saludo cordial colaboradores de Caja Trujillo. Nos presentamos, somos estudiantes del X Ciclo de Administración de 
Empresas, el cual tenemos como finalidad de nuestra investigación analizar el nivel de liderazgo de servicio en los líderes o 
supervisores en la agencia Caja Trujillo, cuyo objetivo es obtener datos para ser utilizado con fines de investigación. Le 
agradecemos completar con sinceridad y por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta de manera anónima. 

Instrucciones: Lea detenidamente los ítems formulados y marque una ‘’X’’ con seriedad. 

 

  

INSTRUMENTO PARA MEDIR EL LIDERAZGO DE SERVICIO (COLABORADORES EVALUAN AL LÍDER)
Totalmente en 

desacuerdo (1)

En desacuerdo 

(2)
Indiferente (3)

De acuerdo 

(4)

Totalmente de 

acuerdo (5)

Consideración individualizada

Me hace sentir que yo podría acudir a él (ella) si tuviera problemas en mi vida personal. 

Se preocupa por mi bienestar personal. 

Se da tiempo para hablarme a un nivel personal. 

Se da cuenta cuando tengo un problema sin siquiera preguntarme. 

Se interesa más de mi éxito que del suyo propio. 

Pone mis intereses de desarrollo profesional por encima de los suyos. 

Sacrifica sus propios intereses para atender los míos. 

Hace lo que esté a su alcance para hacer más fácil mi trabajo. 

Apoyo social

Enfatiza la importancia de contribuir con la comunidad. 

Está siempre interesado en ayudar a las personas de nuestra comunidad. 

Está involucrado en actividades de apoyo a la comunidad. 

Me alienta a participar en actividades de apoyo a la comunidad. 

Habilidades Conceptuales 

Se da cuenta rápidamente cuando algo anda mal. 

Es capaz de pensar con efectividad cuando hay problemas complejos. 

Tiene un completo entendimiento de la organización y sus metas. 

Es capaz de resolver problemas con ideas novedosas. 

Autonomía

Me da la responsabilidad de tomar decisiones importantes en mi trabajo. 

Me alienta a administrar a mi manera las decisiones importantes de mi trabajo. 

Me da libertad para administrar situaciones difíciles de la forma como yo crea que es mejor. 

Me permite tomar decisiones importantes en mi trabajo sin tener que consultarle. 

Feedback

Hace de mi desarrollo profesional una prioridad. 

Se interesa porque logre mis metas en el trabajo. 

Me provee de experiencias laborales que me permiten desarrollar nuevas habilidades. 

Se interesa por mis metas de desarrollo de carrera. 

Comportamiento ético 

Valora la honestidad por encima de las ganancias monetarias. 

Es siempre honesto. 

No comprometería principios éticos para alcanzar el éxito profesional. 

Mantiene un comportamiento ético excepcional. 



 

ANEXO N°3 

FICHA TÉCNICA I – (“Análisis del Liderazgo en los colaboradores de la 

Caja Trujillo”) 

• DATOS INFORMATIVOS  

• Técnica: Encuesta  

• Tipo de instrumento: Cuestionario 

• Lugar: Chimbote 

• Forma de aplicación: Individual 

• Autor: Huamanchumo Coronel Pierina y Merchan Palacios Rodrigo 

• Medición: Nivel de liderazgo desde la perspectiva de los colaboradores 

de la Caja Trujillo 

• Administración: Colaboradores de la Caja Trujillo - Chimbote 

• Tiempo de aplicación: 10 minutos 

 

• EXPERTOS QUE VALIDARON EL INSTRUMENTO: 

• MBA. Calderón Yarleque, Luis Alberto: Magíster en Administración 

de Negocios. 

• MBA. Montenegro Príncipe, Luis: Magíster en Administración de 

Empresas. 

• Mgtr. Pierre Filipe Diogo Rebatta: Magíster en Administración de 

Negocios. 

• OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva de los colaboradores de 

la Caja Trujillo. 

• VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento fue sometido a validez de contenido para comprobar si los 

ítems están bien definidos en relación con la variable planteada, y si las 

instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la 

prueba. Esta validación consistió en la selección de tres expertos, en 

investigación y en la temática de investigación quienes revisaron la matriz de 

operacionalización de las variables, y cada uno de los ítems del instrumento 

para verificar si realmente miden los indicadores y dimensiones de la variable. 



 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, Nivel de liderazgo desde la 

perspectiva de los colaboradores, se aplicó una prueba piloto con 10 

participantes; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 

procedimientos del método Alpha de Cronbach, cuyo cálculo fue α= 0,982, 

este resultado permite afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad 

muy fuerte. 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.982 10 
 

• DIRIGIDO A: 

Colaboradores de la Caja Trujillo – Chimbote. 

 

• MATERIALES NECESARIOS:  

Internet y la página de Google Forms para poder elaborar el cuestionario. 

 

• DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento referido presenta 6 dimensiones, donde en la primera dimensión 

encontramos 8 ítems, las siguientes dimensiones restantes contienen 4 ítems 

con opciones de respuesta en escala de Likert que poseen una valoración del 

1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, cada 

uno según el formato de pregunta. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el 

promedio de los ítems que corresponden. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

CONSIDERACIÓN 

INDIVIDUALIZADA 

PERSONAL:1,2,3,4 

LABORAL: 5,6,7,8  

APOYO SOCIAL 
CONTRIBUCIÓN: 9,10,11 

MOTIVACIÓN: 12 

HABILIDADES 

CONCEPTUALES 

APTITUDES: 13,14 

CONOCIMIENTO: 15,16 

AUTONOMÍA RESPONSABILIDAD: 17 



 

AUTODETERMINACIÓN: 18,20 

FEEDBACK 
ATENCIÓN: 21,22 

ORIENTACIÓN: 23,24 

COMPORTAMIENTO 

ÉTICO 

INTEGRIDAD: 25,26 

CONDUCTA: 27,28 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

INTERPRETACIÓN POR VARIABLE (LIDERAZGO DE SERVICIO) 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto 104 a 140 

El liderazgo de servicio es muy 

bueno y trata de un líder que pone 

en primer lugar las necesidades de 

sus empleados antes que las suyas, 

prioriza el desarrollo y bienestar de 

sus equipos. 

Medio 66 a 103 

El liderazgo de servicio es medio, el 

líder no antepone las necesidades 

de los demás, solo dirige por 

decreto o dictamen. 

Bajo 28 a 65 

El liderazgo de servicio es bajo, el 

líder no escucha a los demás, no 

involucra a sus colaboradores, toma 

decisiones individuales dentro del 

trabajo y no tiene capacidad de 

resolución de problemas. 

 

INTERPRETACIÓN POR DIMENSIÓN 

DIMENSIÓN 1: CONSIDERACIÓN INDIVIDUALIZADA 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto 30 a 40  

El trabajador siente 

que el líder 

demuestra 

preocupación ante 

cualquier situación, 

prioriza la atención a 

sus necesidades y el 

deseo de 

satisfacerlas. 



 

Medio 20 a 29 

 El trabajador no 

siente una 

preocupación por 

parte del líder, solo 

demuestra su 

atención de manera 

laboral. 

Bajo 8 a 19  

El trabajador siente 

que el líder no 

demuestra 

preocupación por los 

demás, no les brinda 

atención, ni interés 

por satisfacer sus 

necesidades. 

 

DIMENSIÓN 2: APOYO SOCIAL 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El trabajador siente 

que el líder 

demuestra interés y 

deseo por realizar 

apoyo u aportes en 

actividades que 

conlleven al bienestar 

de la sociedad.  

Medio 10 a 15 

El trabajador siente 

que el líder no 

incentiva ni muestra 

interés por la 

comunidad, solo 

participa en 



 

actividades de apoyo 

en beneficio a la 

empresa. 

Bajo  4 a 9 

El trabajador siente 

que el líder no 

contribuye ni está 

interesado en ayudar 

a la comunidad, 

tampoco incentiva ni 

se involucra en 

actividades para el 

bienestar de la 

sociedad. 

 

  



 

DIMENSIÓN 3: HABILIDADES CONCEPTUALES 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El trabajador siente 

que el líder esta 

siempre atento ante 

cualquier problema, 

comprende las 

funciones y tareas de 

la organización, 

pensando con 

efectividad y con 

capacidad de resolver 

problemas con ideas 

novedosas. 

Medio 10 a 15 

El trabajador siente 

que el líder está 

pendiente ante 

cualquier problema, 

pero no tiene un 

completo 

entendimiento de la 

organización y sus 

metas, y no es capaz 

de resolver problemas 

rápidamente. 

Bajo  4 a 9 

El trabajador siente 

que el líder no 

comprende las 

funciones y tareas de 

la organización, y no 

está en condiciones 

de ayudar ni apoyar a 



 

los demás de manera 

efectiva. 

 

DIMENSIÓN 4: AUTONOMÍA 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El trabajador siente 

que el líder le brinda 

la responsabilidad de 

tomar decisiones 

importantes, alienta y 

da libertad. 

Medio 10 a 15 

El trabajador siente 

que el líder no le da la 

responsabilidad de 

decidir, tienen que 

consultarle primero 

antes de realizar 

cualquier actividad.  

Bajo  4 a 9 

El trabajador siente 

que el líder no le 

permite de manera 

autónoma brindar 

alguna decisión o 

direccionar el entorno 

laboral. 

 

  



 

DIMENSIÓN 5: FEEDBACK 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El trabajador siente 

que el líder ejerce una 

correcta 

comunicación donde 

brinda información 

para mejorar el 

desempeño y 

desarrollo tanto 

profesional como 

personal de ellos 

mismos dentro de la 

organización. 

Medio 10 a 15 

El trabajador siente 

que el líder de 

manera menos 

progresiva comparte 

observaciones para 

mejorar el 

desempeño, solo se 

interesa por la 

consecución de las 

metas en general, 

mas no del desarrollo 

profesional de cada 

colaborador. 

Bajo  4 a 9 

El trabajador siente 

que el líder no provee 

experiencias ni 

información para 

mejorar el desarrollo 



 

profesional como 

personal dentro de la 

organización. 

 

DIMENSIÓN 6: COMPORTAMIENTO ÉTICO 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El trabajador siente 

que el líder hace las 

cosas de forma 

correcta en cualquier 

situación en la que se 

encuentre dentro de 

la organización y 

posee buenos 

valores. 

Medio 10 a 15 

El trabajador siente 

que el líder realiza las 

cosas diferentes 

dependiendo de cada 

situación dentro de la 

organización en base 

a su beneficio 

personal, se inculta 

de manera progresiva 

y se forma una cultura 

organizacional 

inestable. 

Bajo  4 a 9 

El trabajador siente 

que el líder no es 

honesto y 

compromete 

principios éticos para 



 

alcanzar el éxito 

profesional. 



 
 

ANEXO N°4 

VALIDACIÓN DEL NIVEL DE LIDERAZGO DE SERVICIO DESDE LA 

PERSPECTIVA DE LOS COLABORADORES 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO I 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”   

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva de los colaboradores 

de la Caja Trujillo. 

DIRIGIDO A: Colaboradores de la Caja Trujillo.  

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:  MBA. Calderón Yarlequé, Luis 

Alberto. 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA. Magister en administrador de 

negocios. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto 
X 

Muy alto 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Calderón Yarleque, Luis Alberto 
DNI: 40097132 

  



 
 

ANEXO N°5 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”   

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva de los colaboradores 

de la Caja Trujillo.  

DIRIGIDO A: Colaboradores de la Caja Trujillo.  

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MBA. Montenegro Príncipe, Luis.  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA. Magister en administrador de 

negocios. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto  Muy alto 
X 

 

 

   

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Montenegro Príncipe, Luis 
DNI: 43978959 

  



 
 

ANEXO N°6 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO I 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”  

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva de los 

colaboradores de la Caja Trujillo.  

DIRIGIDO A: Colaboradores de la Caja Trujillo.  

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MBA. Pierre Filipe, Diogo Rebatta.  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA. Magister en administrador de 

negocios. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto  Muy alto 
X 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Pierre Filipe Diogo Rebatta 
DNI: 72561229  



 
 

ANEXO N°7 
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO I 

 SUJETOS   
Ítem 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10   

1 4 4 4 4 4 4 4 2 5 3 0.6  
2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 0.3  
3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 0.2  
4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 0.3  
5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 3 0.7  
6 4 4 4 4 4 4 3 5 5 3 0.4  
7 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 0.6  
8 4 3 4 4 4 4 5 4 5 3 0.4  
9 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 0.6  
10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 0.2  
11 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 0.3  
12 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 0.6  
13 4 2 4 4 3 4 4 4 5 3 0.6  
14 4 3 4 4 4 4 4 4 5 3 0.3  

15 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 

0.3  
16 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 0.2  
17 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
18 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
19 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
20 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
21 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 0.2  
22 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 0.6  
23 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 0.2  
24 4 2 4 4 4 4 4 4 5 3 0.6  
25 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
26 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 0.3  
27 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 0.3  
28 4 3 4 4 4 5 5 4 5 3 0.5 10 

Total 112 94 112 112 111 114 120 114 140 84 196  
 

Alfa de 

Cronbach

N de 

elementos

0.982 10

DATOS

α= 0.982

k (numero de items)= 28

∑vi (sumatoria total de las varianzas de los item)= 10.43

∑vt (varianza total)= 196.01

α= 28 10.43

27 196

α= 1.037 * 0.947

α= 0.982

[1- ]



 
 

ANEXO N°8: Instrumento II para medir el liderazgo de servicio (Autoevaluación del líder) 

Un saludo cordial colaboradores de Caja Trujillo. Nos presentamos, somos estudiantes del X Ciclo de Administración de 
Empresas, el cual tenemos como finalidad de nuestra investigación analizar el nivel de liderazgo de servicio en la agencia Caja 
Trujillo, cuyo objetivo es obtener datos para ser utilizado con fines de investigación. Le agradecemos completar con sinceridad y 
por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta de manera anónima. 

Instrucciones: Lea detenidamente los ítems formulados y marque una ‘’X’’ con seriedad.

INSTRUMENTO PARA MEDIR EL LIDERAZGO DE SERVICIO (AUTOEVALUACIÓN DEL LÍDER)
Totalmente en 

desacuerdo (1)

En 

desacuerdo 

(2)

Indiferente 

(3)

De acuerdo 

(4)

Totalmente 

de acuerdo 

(5)

Consideración individualizada

Hace sentir que se podría acudir a usted ante algun problema personal de sus trabajadores.

Se preocupa por el bienestar personal de su equipo.

Se da tiempo para hablar a nivel personal de sus trabajadores.

Se da cuenta cuando sus trabajadores tienen un problema sin necesidad de preguntar.

Me interesa más el éxito de mis trabajadores que el mio. 

Pongo los intereses de desarrollo profesional de mis trabajadores por encima de los mios.

Sacrifico mis propios intereses para atender el de los demas. 

Hago lo que esté en mi alcance para hacer más fácil el trabajo. 

Apoyo social

Enfatiza usted la importancia de contribuir con la comunidad. 

Está usted siempre interesado en ayudar a las personas de nuestra comunidad. 

Se involucra en actividades de apoyo a la comunidad. 

Está incentivando a participar en actividades de apoyo a la comunidad. 

Habilidades Conceptuales 

Usted identifica rápidamente cuando algo anda mal. 

Piensa con efectividad cuando hay problemas complejos. 

Entiende a la organización y sus metas. 

Resuelve problemas con ideas novedosas. 

Autonomía

Responsabiliza a sus trabajadores de tomar decisiones en sus labores.

Alienta la manera de gestionar de los trabajadores ante las desiciones importantes de la 

empresa.

Doy la libertad para administrar situaciones difíciles de la forma en que mis trabajadores crean 

que es mejor. 

Permito que tomen decisiones importantes en el trabajo sin tener que consultarme. 

Feedback

Hago que el desarrollo profesional de mis trabajadores sea una prioridad. 

Me interesa que logren sus metas en el trabajo. 

Brindo de experiencias laborales que me permitan desarrollar nuevas habilidades.

Me intereso por las metas de desarrollo de carrera de mis trabajadores.

Comportamiento ético 

Valoro la honestidad por encima de las ganancias monetarias. 

Soy siempre honesto. 

No comprometería principios éticos para alcanzar el éxito profesional. 

Mantengo un comportamiento ético excepcional.



 
 

ANEXO N°9 

FICHA TÉCNICA II – (“Análisis del Liderazgo en los líderes de la Caja 

Trujillo”) 

• DATOS INFORMATIVOS  

• Técnica: Encuesta  

• Tipo de instrumento: Cuestionario 

• Lugar: Chimbote 

• Forma de aplicación: Individual 

• Autor: Huamanchumo Coronel Pierina y Merchan Palacios Rodrigo 

• Medición: Nivel de liderazgo desde la propia percepción del líder de la 

Caja Trujillo 

• Administración: Líderes de la Caja Trujillo - Chimbote  

• Tiempo de aplicación: 10 minutos 

 

• EXPERTOS QUE VALIDARON EL INSTRUMENTO: 

• MBA. Calderón Yarleque, Luis Alberto: Magíster en Administración 

de negocios. 

• MBA. Montenegro Príncipe, Luis: Magíster en Administración de 

Empresas. 

• MBA. Pierre Filipe Diogo Rebatta: Magíster en Administración de 

Negocios. 

• OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Analizar el nivel de liderazgo desde la propia percepción del líder de la 

Caja Trujillo. 

 
• VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento fue sometido a validez de contenido para comprobar si los 

ítems están bien definidos en relación con la variable planteada, y si las 

instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la 

prueba. Esta validación consistió en la selección de tres expertos, en 

investigación y en la temática de investigación quienes revisaron la matriz de 

operacionalización de las variables, y cada uno de los ítems del instrumento 

para verificar si realmente miden los indicadores y dimensiones de la variable. 



 
 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, Nivel de Liderazgo desde la 

propia percepción del líder, se aplicó una prueba piloto con 2 participantes; 

posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los procedimientos del 

método Alpha de Cronbach, cuyo cálculo fue α= 0,871, este resultado permite 

afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad muy fuerte. 

 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0.871 2 
 

• DIRIGIDO A: 

Líderes de la Caja Trujillo – Chimbote. 

 

• MATERIALES NECESARIOS:  

Internet y la página de Google Forms para poder elaborar el cuestionario. 

 

• DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento referido presenta 6 dimensiones, donde en la primera dimensión 

encontramos 8 ítems, las siguientes dimensiones restantes contienen 4 ítems 

con opciones de respuesta en escala de Likert que poseen una valoración del 

1 al 5, donde 1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo, cada 

uno según el formato de pregunta. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el 

promedio de los ítems que corresponden. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

CONSIDERACIÓN 

INDIVIDUALIZADA 

PERSONAL:1,2,3,4 

LABORAL: 5,6,7,8  

APOYO SOCIAL 
CONTRIBUCIÓN: 9,10,11 

MOTIVACIÓN: 12 

HABILIDADES 

CONCEPTUALES 

APTITUDES: 13,14 

CONOCIMIENTO: 15,16 

AUTONOMÍA RESPONSABILIDAD: 17 



 
 

AUTODETERMINACIÓN: 18,20 

FEEDBACK 
ATENCIÓN: 21,22 

ORIENTACIÓN: 23,24 

COMPORTAMIENTO 

ÉTICO 

INTEGRIDAD: 25,26 

CONDUCTA: 27,28 

 

INTERPRETACIÓN POR VARIABLE (LIDERAZGO DE SERVICIO) 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto 104 a 140 

El liderazgo de servicio es alto 

desde la percepción del líder, ya 

que él escucha y cuida a sus 

seguidores, ayuda a sus 

trabajadores a obtener lo que 

desean, potencializa e inspira a 

otros ayudar 

Medio 66 a 103 

El liderazgo de servicio es medio 

desde la percepción del líder, ya 

que él no ayuda al resto, no 

demuestra interés propio por el 

desarrollo de los demás, solo se 

basa en cumplir las metas sin 

satisfacer las necesidades del 

equipo. 

Bajo 28 a 65 

El liderazgo de servicio es bajo 

desde la percepción del líder, 

debido que él no tiene actitud de 

servicio, capacidad de escucha ni 

empatía y no tiene un compromiso 

con el desarrollo de sus 

trabajadores. 

 

 

  



 
 

INTERPRETACIÓN POR DIMENSIÓN 

DIMENSIÓN 1: CONSIDERACIÓN INDIVIDUALIZADA 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto 30 a 40  

El líder siente que 

demuestra 

preocupación ante 

cualquier situación, 

prioriza la atención de 

las necesidades de 

sus colaboradores y 

el deseo de 

satisfacerlas. 

Medio 20 a 29 

 El líder siente que no 

tiene mucha 

preocupación por sus 

trabajadores, pero 

demuestra su 

atención de manera 

laboral. 

Bajo 8 a 19  

El líder siente que no 

demuestra 

preocupación por los 

demás, no les brinda 

atención, ni interés 

por satisfacer sus 

necesidades. 

 

  



 
 

DIMENSIÓN 2: APOYO SOCIAL 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El líder siente que 

demuestra interés y 

deseo por realizar 

apoyo u aportes en 

actividades que 

conlleven al bienestar 

de la sociedad. 

Medio 10 a 15 

El líder siente que no 

incentiva ni muestra 

interés por la 

comunidad, solo 

participa en 

actividades de apoyo 

en beneficio a la 

empresa. 

Bajo  4 a 9 

El líder siente que no 

contribuye ni está 

interesado en ayudar 

a la comunidad, 

tampoco incentiva ni 

se involucra en 

actividades para el 

bienestar de la 

sociedad. 

 

DIMENSIÓN 3: HABILIDADES CONCEPTUALES 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El líder siente que 

esta siempre atento 

ante cualquier 



 
 

problema, comprende 

las funciones y tareas 

de la organización, 

pensando con 

efectividad y con 

capacidad de resolver 

problemas con ideas 

novedosas. 

Medio 10 a 15 

El líder siente que 

está pendiente ante 

cualquier problema, 

pero no tiene un 

completo 

entendimiento de la 

organización y sus 

metas y no es capaz 

de resolver problemas 

rápidamente. 

Bajo  4 a 9 

El líder siente que no 

comprende las 

funciones y tareas de 

la organización, y no 

está en condiciones 

de ayudar ni apoyar a 

los demás de manera 

efectiva. 

 

DIMENSIÓN 4: AUTONOMÍA 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El líder siente que 

permite de manera 

autónoma al 



 
 

trabajador ejercer 

funciones y la toma 

decisiones en el 

entorno laboral. 

Medio 10 a 15 

El líder siente que no 

da la responsabilidad 

de decidir, tienen que 

consultarle primero 

antes de realizar 

cualquier actividad. 

Bajo  4 a 9 

El líder siente que no 

permite de manera 

autónoma brindar 

alguna decisión o 

direccionar el entorno 

laboral. 

 

DIMENSIÓN 5: FEEDBACK 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El líder siente que 

ejerce una correcta 

comunicación donde 

brinda información 

para mejorar el 

desempeño y 

desarrollo tanto 

profesional como 

personal de ellos 

mismos dentro de la 

organización. 

Medio 10 a 15 
El líder siente que de 

manera menos 



 
 

progresiva comparte 

observaciones para 

mejorar el 

desempeño, solo se 

interesa por la 

consecución de las 

metas en general, 

mas no del desarrollo 

profesional de cada 

colaborador. 

Bajo  4 a 9 

El líder siente que no 

provee experiencias 

ni información para 

mejorar el desarrollo 

profesional como 

personal dentro de la 

organización. 

 

DIMENSIÓN 6: COMPORTAMIENTO ÉTICO 

Niveles Puntajes Descripción 

Alto  16 a 20 

El líder siente que 

hace las cosas de 

forma correcta en 

cualquier situación en 

la que se encuentre 

dentro de la 

organización y posee 

buenos valores. 

Medio 10 a 15 

El líder siente que 

realiza las cosas 

diferentes 

dependiendo de cada 



 
 

situación dentro de la 

organización en base 

a su beneficio 

personal, se inculta 

de manera progresiva 

y se forma una cultura 

organizacional 

inestable. 

Bajo  4 a 9 

El líder siente que no 

es honesto y 

compromete 

principios éticos para 

alcanzar el éxito 

profesional 

  



 
 

ANEXO N°10 

VALIDACIÓN DEL NIVEL DE LIDERAZGO DE SERVICIO DESDE LA 

PERCEPCIÓN DEL LÍDER 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”  

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva del líder de la Caja 

Trujillo.  

DIRIGIDO A: Líderes de la Caja Trujillo.  

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MBA. Pierre Filipe, Diogo Rebatta.  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA: Magister en Administración de 

Negocios. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

Muy bajo Bajo Medio Alto 

X 

Muy alto 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Pierre Filipe Diogo Rebatta. 
DNI: 72561229 

  



 
 

ANEXO N°11 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”   

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva del líder de la Caja 

Trujillo.  

DIRIGIDO A: Líderes de la Caja Trujillo. 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MBA. Calderón Yarlequé, Luis 

Alberto. 

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA: Magister en Administración de 

Negocios. 

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

Muy bajo Bajo Medio Alto 
X 

Muy alto 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Calderón Yarlequé Luis Alberto 
DNI: 40097132 

  



 
 

ANEXO N°12 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO II 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Escala de liderazgo”  

OBJETIVO: Analizar el nivel de liderazgo desde la perspectiva del líder de la Caja 

Trujillo.  

DIRIGIDO A: Líderes de la Caja Trujillo. 

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: MBA. Montenegro Príncipe, Luis.  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: MBA: Magister en Administración de 

Negocios.  

VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

Muy bajo Bajo Medio Alto 
 

Muy alto 

X 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: MBA. Montenegro Príncipe, Luis. 
DNI: 43978959 

  



 
 

ANEXO N°13 
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO II 

 
 

  
 

 

 

 
 
 

  

 

 

 

 

 

 

 
  
  

 
  

 SUJETOS   
Ítem 1 2   

1 5 5 0  
2 5 5 0  
3 5 4 0.3  
4 5 5 0  
5 5 4 0.3  
6 5 2 2.3  
7 5 2 2.3  
8 5 5 0  
9 5 5 0  
10 5 5 0  
11 5 3 1  
12 5 5 0  
13 5 4 0.3  
14 5 5 0  

15 2 5 2.3  
16 4 4 0  
17 4 4 0  
18 5 4 0.3  
19 5 2 2.3  
20 5 1 4  
21 5 4 0.3  
22 5 5 0  
23 5 5 0  
24 5 4 0.3  
25 5 4 0.3  
26 5 5 0  
27 5 4 0.3  
28 5 5 0 16 

Total 135 115 100  

Alfa de 

Cronbach

N de 

elementos

0.871 2

DATOS

α= 0.871

k (numero de items)= 28

∑vi (sumatoria total de las varianzas de los item)= 16

∑vt (varianza total)= 100

α= 28 16

27 100

α= 1.037 * 0.840

α= 0.871

[ ]1-



 

ANEXO N°14 

Propuesta de mejora para la dimensión Feedback 

 

I. Denominación: “Retroalimentar para transformar”. 
 

II. Identificación de problemas 
 

Causas raíz 
Poca comunicación asertiva 
Mala interpretación del feedback 
Enfoque solo en los resultados 
Falta de empatía 

 

III. Identificación de las principales causas raíz  
 

NIVEL MEDIO DE LA 
DIMENSIÓN FEEDBACK 

POCA COMUNICACIÓN 
ASERTIVA 

MALA INTERPRETACIÓN 
DEL FEEDBACK 

ENFOQUE SOLO EN 
LOS RESULTADOS 

FALTA DE EMPATÍA 

Actitud personal 
negativa 

Estrés 

Enfoque en los 
errores 

Complejo de Superioridad 

Obsesión por alcanzar 
la meta 

Inseguridad y ansiedad  

Desinterés por 
el colaborador 

Falta de disponibilidad 



  

 
 

IV. Causas y riesgos de la dimensión Feedback. 
 

Causas Riesgos Grado de Impacto 

Poca comunicación 
asertiva 

Actitud personal negativa 4 

Mala interpretación del 
feedback 

Enfoque en los errores 4 

Enfoque solo en los 
resultados  

Obsesión por alcanzar la 
meta 

2 

Falta de empatía 
Desinterés por el 
colaborador 

3 

 
 
Muy alto impacto: 4 

Alto impacto: 3 

Impacto medio: 2 

Bajo impacto: 1 
 

Dados los resultados se desarrollarán los siguientes talleres: 
 

Causa raíz  Actividades/ talleres Estrategias Responsables 

Poca comunicación 
asertiva 

Asertividad 

Mediante diálogos y 
ejercicios 
aplicativos de la 
vida real, los líderes 
desarrollarán 
habilidades de 
comunicación 
asertiva en el 
entorno laboral. 

Líder del Talento 
Humano 
 

Autoafirmación 

Brindar 
herramientas para 
que los líderes 
identifiquen y 
expresen 
claramente sus 
necesidades dentro 
de la organización 
para que se 
Establezcan 
prioridades que 
tienen para sí 
mismos para la 
organización y para 
con quienes 
trabajan. 



  

Mala interpretación 
del feedback 

Feedback efectivo y 
comunicación eficaz 

Los participantes se 
expondrán a 
situaciones 
simuladas mediante 
la práctica del 
roleplay y 
experimentarán las 
observaciones, con 
el objetivo de 
reconocer como se 
está empleando el 
feedback y la 
comunicación en 
cada situación. 

Líder del Talento 
Humano 

 

 

Sesiones específicas: Se realizarán en base a los talleres propuestos por cada raíz, los 

temas que se darán en cada sesión son: 

Asertividad: 

 Habilidades asertivas. 

 Aprendiendo actuar con asertividad. 

 Escucha en cadena. 

 Test de escucha activa. 

Autoafirmación:  

 Concientizarnos de nuestro derecho a existir. 

 Conocer el triángulo de la congruencia y darse cuenta de la jerarquía individual de 

los valores. 

 Concientizarnos de las metas, recursos y debilidades. 

 Realización de los compromisos para cumplir metas. 

Feedback efectivo y comunicación eficaz: 

 Liderazgo y comunicación (barreras a la comunicación) 

 El poder del diálogo. 

 Preguntar es de sabios. 

 Técnicas para una comunicación eficaz en la evaluación del desempeño. 

 



 

 
V. Cronograma de actividades 

 
 

 

 

 

 

 

 

  
Los talleres se desarrollarán en 3 meses, los cuales se distribuyen por cada taller 4 sesiones, 1 sesión por semana 

con una duración de 2 horas. Lo que se pretende obtener como objetivo principal es aumentar el nivel de feedback 

(retroalimentar) de manera intensiva y eficiente, para permitir retroalimentaciones sobre la socialización de cada sesión 

anterior. 

 

 

Causa raíz 
Actividades/ 

talleres 

MES (SEMANAS) 

diciembre enero febrero 

Poca 
comunicación 
asertiva 

Asertividad 
            

Autoafirmación 
            

Mala 
interpretación 
del feedback 

Feedback efectivo y 
comunicación eficaz 

            



  

VI. Presupuesto 
 

Presupuesto para los talleres 

ítem categoría unidad cantidad 
Valor x 
unidad 

Valor total 

Recursos Humanos 

1 Ponente hora 24 S/ 80 S/1,920 

2 Colaboradores hora 72 S/ 10.42 S/750.24 

Insumos de oficina 

3 Documentos impresos unidad 200 S/ 0.20 S/ 40 

4 
Material de actividades 
- papelería 

unidad 3 S/ 10 S/ 30 

Otros 

5 Refrigerio unidad 36 S/ 10 S/ 360 

Subtotal S/ 3,100.24 

Adicionales y/o imprevistos (10%) S/ 310.02 

Total S/ 3,410.26 

 

El presupuesto está planificado para los 3 meses que se va a ejecutar los talleres, los 

talleres se dictarán 1 vez por semana con una duración de 2 horas por cada sesión, 

asimismo el refrigerio está planificado para 3 líderes en total que cuenta la agencia. 

 



 

 

Dirigido a: Especialmente hacia los líderes de la Caja Trujillo, Chimbote. 

Asimismo, para ejecutivos, gerentes, jefes de áreas, líderes de equipo, 

supervisores y todas aquellas personas responsables de equipos de 

trabajos en las organizaciones. 

Los temas que se presentaron son de carácter aplicativo, por lo que se 

requiere la ayuda y el compromiso de la alta gerencia, para construir un 

ambiente saludable y experimental para el cliente interno (colaboradores), 

solo de esa manera se obtendrán los resultados esperados, que 

finalmente beneficiarán al crecimiento tanto del empleado como el de la 

compañía. 



 

 

ANEXO N°15 
Consentimiento Informado 

 


