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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion es, determinar la influencia del
Neuroliderazgo en la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Simén Bolivar — 2018. La poblacion estuvo conformada por 54 trabajadores, (muestra
censal).

El método empleado en la investigacion fue el método cientifico, el disefio no
experimental de tipo descriptivo correlacional, se recogié informacion en un periodo
determinado, se utilizé la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario
conformada por 26 preguntas en la escala de Likert, que proporcionaron diferentes puntos
de vista acerca de las mencionadas variables Neuroliderazgo y Calidad de Servicio, a
través de la evaluacion de sus distintas dimensiones, cuyos resultados fueron llevados a
graficos estadisticos (programa SPSS wversién 25) asi como sus respectivas
interpretaciones.

Nuestra investigacion concluye que existe suficiente evidencia para determinar una
fuerte influencia del Neuroliderazgo en la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simén Bolivar — 2018, habiéndose determinado que la
correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). En el Rho de Spearman.

Finalmente, se realiza valiosas recomendaciones para poder ser implementadas por la
actual gestion, lo que redundara en mejorar la calidad de servicio a los pobladores del
Distrito de Simon Bolivar.

Palabras clave: Neuroliderazgo, Calidad de Servicio, Desempefio, Colaboracion,

Innovacion, Agilidad.



ABSTRACT

The main objective of the present investigation is to determine the influence of
Neuroliderazgo in the quality of the service of the workers of the District Municipality
of Simén Bolivar - 2018. The population consisted of 54 workers, (census sample).

The method used in the investigation was the scientific method, the non-experimental
design of correlational descriptive type, information was collected in a given period, the
survey technique was used with the instrument, the questionnaire was made up of 26
questions on the Likert scale, They provided different points of view about the
aforementioned Neuroleadership and Quality of Service variables, through the evaluation
of their different dimensions, whose results were taken to statistical graphs (SPSS
program version 25) as well as their respective interpretations.

Our investigation concludes that there is sufficient evidence to determine a strong
influence of Neuroleadership in the quality of service of the workers of the District
Municipality of Simon Bolivar - 2018, having determined that the correlation is
significant at the 0.01 level (bilateral). In the Rho of Spearman.

Finally, valuable recommendations are made to be implemented by the current
management, which will improve the quality of service to the residents of the Simon

Bolivar District.

Keywords: Neuroliderazgo, Quality of Service, Performance, Collaboration, Innovation,

Agility.



INTRODUCCION

En los altimos afios, La neurociencia ha aportado valiosos descubrimientos aplicables
a las diversas disciplinas. Como la educacion, la psicologia, la medicina, la economia, el
marketing, y también al liderazgo,

Actualmente el neuroliderazgo, o lo que es lo mismo, la neurociencia aplicada en la
gestion de personas, esté transformando no s6lo la manera de hacer empresa, sino
también de relacionarnos entre nosotros los seres humanos.

Partiendo de comprender cdmo funciona el cerebro, su anatomia y su fisiologia, el
neuroliderazgo intenta definir la base neuronal del liderazgo y de la gestion de las
personas. La conducta, la toma de decisiones, la motivacion, la inteligencia emocional,
la forma de relacionarse con otros, la inteligencia y aprendizaje individual vy
organizacional son aspectos que tiene que tomar en cuenta no solo el lider, sino que
también comprende a todos quienes integran las organizaciones, para poder mejorar la
calidad del servicio.

El Neuroliderazgo es una disciplina que actualmente las grandes organizaciones las
vienen aplicando, nuestra intencion con la presente tesis es aplicarlo al ambito se la
gestion publica, especificamente en la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar, esto
llevado a la calidad de servicio que prestan los trabajadores de dicha organizacion, Para
lo cual se estructura la presente investigacion de la manera siguiente:

En el Capitulo primero: mencionamos: El Planteamiento del problema, en el que
consideramos el problema de investigacion, los objetivos y la justificacion, para
determinar la relacion entre el Neuroliderazgo y la calidad de servicio del personal

administrativo de la municipalidad distrital de Simon Bolivar.



En el Capitulo segundo: Comprende el marco tedrico, considerado una de las partes
fundamentales para la investigacion, a través del cual se plantean los fundamentos
tedricos—cientificos del estudio, tratando de encontrar nuevos paradigmas al problema de
investigacion planteado.

El Capitulo tercero: Comprende la parte metodoldgica de la investigacion; como el
ambito de investigacion, el tipo, nivel y disefio de investigacion; las técnicas e
instrumentos empleados en el estudio; la poblacion y muestra como contexto en estudio,
referido al &mbito de observacion, consignando cifras cuantitativas de la poblacién objeto
de estudio. El procesamiento informatico y analisis de los datos recabados, su
organizacion, clasificacion, codificacion y tabulacién de la informacién permitieron
obtener resultados importantes sobre el objeto de estudio.

En el Capitulo cuarto: Presentamos los resultados obtenidos, asi como su
interpretacion, mediante el cual se corrobora la relacion entre las variables en estudio:
Neuroliderazgo y calidad de servicio, para luego presentar las conclusiones y
recomendaciones, finalizando en la referencia bibliografica y los Anexos de la
investigacion.

Los Autores.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Identificacion y planteamiento del problema

Existe un enunciado que no dice que: Las organizaciones no cambian, cambian
las personas que trabajan alli. Esto nos conlleva a que si vivimos en un mundo
complejo, lleno de incertidumbre. Si entendemos cémo funciona nuestro cerebro y
anticipamos la manera en que percibimos los cambios como amenazas, podremos
estar mejor preparados para dar una respuesta diferente. EI cerebro es nuestro pilar;
el sistema principal de procesamiento de informacién del ser humano. Es el lugar
donde se inician las emociones y donde se almacenan los recuerdos y las
experiencias vividas. Este disco duro tan potente y poderoso, es el 6rgano
responsable de guardar nuestra esencia, nuestros deseos y nuestra personalidad

Hay dos cosas que destacar de nuestro cerebro: El cerebro puede desarrollarse y
cambiar fisicamente con la experiencia. Lo que se conoce como neuroplasticidad.
Esta comprobado que el cerebro es el Unico 6rgano que no se desgasta con el uso.
Hay estudios que revelan que en ciertas zonas del cerebro se forman nuevas neuronas
a partir de células madre (neurogénesis).

El cerebro sigue por defecto patrones basados en nuestra experiencia y en nuestras
creencias, pero con voluntad y coraje, podemos aprender a pensar y a actuar de forma
diferente, creando nuevos circuitos neuronales que con el tiempo, adquiriendo
nuevos habitos, pueden llegar a formar nuevas neuronas en nuestro cerebro. Ya no
nos vale decir “Yo soy asi, y no puedo cambiar”.

El cerebro es un 6rgano social. Necesita de interacciones sociales para sobrevivir.
Naomi Eisenberger, de la Universidad de California en Los Angeles (UCLA), una

de las mas destacadas investigadoras en neurociencia social comprobd con un



experimento con voluntarios que cuando las personas se sienten rechazadas
socialmente, se activaba la misma region del cerebro que se activaria si tuvieran
dolor fisico. Estas investigaciones cuestionan la piramide de Maslow (que situaba
las necesidades sociales a un 2° nivel, por encima de las necesidades fisicas) y son
un claro argumento para dedicar méas tiempo a las relaciones, a generar vinculos
emocionales dentro de las organizaciones.

De alli la importancia para plantear como tema de investigacion, como el
Neuroliderazgo puede influir en la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simon Bolivar, entendiéndose que el neuroliderazgo —
disciplina que se basa en desarrollar destrezas de liderazgo entendiendo como
funciona el cerebro y aplicando procesos para mejorar las destrezas que desean
desarrollar, en nuestro caso mejorar localidad del servicio por parte de los
trabajadores.

Segun palabras de El «neurocoach José Maria Moreno El 70% de las personas no
son conscientes de qué significa lo que ellas mismas dicen». El hace esta afirmacion
para tratar de explicar qué significa formarse en un liderazgo consciente. «A la
mayoria nos han educado desde la ausencia de responsabilidad. No nos sentimos
completamente responsables de todo lo que decimos. Y sin embargo la
responsabilidad es uno de los primeros habitos de las personas altamente efectivas»,
argumenta. Y en ese estilo de liderazgo «inconsciente», que es el que persiste hoy
en dia, el funcionamiento del cerebro sigue siendo un auténtico desconocido.

1.2. Delimitacion de la investigacion
a) Delimitacion temporal
El periodo de andlisis de nuestra investigacion comprendera el periodo del afio

2018.


https://remicaempleo.es/neuroliderazgo/

b) Delimitacion Espacial
La investigacion se llevara a cabo en las instalaciones de la Municipalidad distrital
Simon Bolivar, ubicado en la localidad de Rancas de la Provincia de Pasco.
c) Delimitacion Social
Para la nuestra investigacion lo constituyen, los trabajadores nombrados y
contratados de la Municipalidad Distrital Simon bolivar.
d) Delimitacion conceptual
Para la presente investigacion lo constituye la influencia del Neuroliderazgo en la
Calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital Simon bolivar.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢De qué manera el Neuroliderazgo influye en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar - 2018?
1.3.2. Problemas especificos
a) ¢De qué manera la dimension desempefio influye en la calidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar - 2018?
b) ¢De qué manera la dimension colaboracion influye en la calidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar - 2018?
c) ¢De qué manera la dimensién innovacion influye en la calidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018?
d) ¢De qué manera la dimensién agilidad influye en la calidad del servicio de

los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018?



1.4. Formulacion de objetivos
1.4.1. Objetivo general
Determinar la influencia del Neuroliderazgo en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar — 2018.
1.4.2. Objetivos especificos
e) Determinar la influencia de la dimensién desempefio en la calidad del
servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar
—2018.
f)Determinar la influencia de la dimension colaboracion en la calidad del
servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar
—2018.
g) Determinar la influencia de la dimension innovacion en la calidad del
servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar
—2018.
h) Determinar la influencia de la dimension agilidad en la calidad del servicio
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar — 2018.
1.5. Justificacion de la investigacion
a) Justificacion teodrica
Indagando sobre el tema del Neuroliderazgo y la Calidad de servicios en
instituciones puablicas, no se pudo encontrar trabajos de investigacion sobre la
relacion de ambas variables, principalmente en lo concerniente al Neuroliderazgo,
tanto a nivel internacional como nacional, en cuanto a Calidad de servicio en
instituciones publicas en nuestro caso Municipalidad, si existen varios estudios.
Por lo que la presente tesis busca aportar con la creacion de un nuevo

conocimiento entre la relacion del Neuroliderazgo y la Calidad de servicios con sus



diferentes dimensiones de las variables, que estamos seguros servirdn de aporte
para futuras investigaciones.
b) Justificacion metodolégica
Con la investigacion se genera la aplicacion de los instrumentos de recoleccion
de datos validos y confiables para medir el nivel de influencia del Neuroliderazgo
y la calidad de servicios, en este caso un cuestionario.
¢) Justificacion préactica
Su uso practico, se fundamenta en que la Municipalidad Distrital Simoén Bolivar
al tener un diagndstico sobre la importancia del Neuroliderazgo y su influencia en
la calidad de servicio del personal nombrado y contratado, se pueda implementar
las recomendaciones producto de la presente tesis, dentro de los procedimientos,
politicas, programas de la institucion que tengan que ver con la gestion del talento
humano y por ende mejorar el servicio que prestan y brindan a la poblacion
(vecinos) quienes son los que observan y califican la gestion municipal.
d) Justificacion social
Nuestra investigacion permitird que los trabajadores tengan una herramienta
como el neuroliderazgo para brindar un excelente servicio y la poblacién obtenga
una mejor calidad en los servicios que presta la Municipalidad distrital de Simon
Bolivar.
1.6. Limitaciones de la investigacion
Nuestra principal limitacion es la falta de estudios previos sobre el Neuroliderazgo
y la calidad de servicios, especialmente en nuestro caso las municipalidades, del
mismo modo consideramos que serd de caracter economico para poder financiar el
estudio, ya que todos los gastos que se efectuaran durante el desarrollo de la presente,

seran financiados con nuestro propio ingreso.



Asi mismo consideramos la falta de cooperacion y apertura por parte de los
colaboradores, al momento de realizar las encuestas, aduciendo la falta de

disponibilidad de tiempo.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes Internacionales
Otarola G. (2017) En su tesis “El Neuroliderazgo y el Clima Organizacional
en la diversidad de género” Universidad Internacional de la Rioja — Espafia,

concluye:

Sobre la hipdtesis de estudio Hla: Los lideres femeninos, son mas
carismaticos, una influencia idealizada (confianza, admiracion y respeto)
motivacion inspiracional (fomentan el optimismo Yy entusiasmo) vy
consideracion individualizada. Es decir una afinidad/relaciones, certeza y
estatus.

H1b: Mientras que los hombres se enfocan en las recompensas y en delegar
funciones, son transaccionales, es decir con mayor autonomia y equidad.

Dentro del compendio de datos y analisis de los mismos se puede observar
que el lider femenino en el modelo SCARF tiene los dominios mas altos en
certeza y relaciones. Teniendo certeza en 35.7% y relaciones 21.4%
evidenciando ser una persona que le gusta planificar y que los trabajadores estén
al tanto de los problemas de la empresa o de lo bueno que le ha pasado para
tenerlos comprometidos y motivados, tiende a hablar con ellos de temas
diferentes al de la empresa y le gusta acercarse a ellos, teniendo una relacién de
confianza y hablar de temas dificiles manejando la empatia y la inteligencia
emocional.

Al considerar que el elemento principal de la empresa es el empleado y se lo
demuestra. Ademas, desarrolla empatia haciéndose amiga de ellos, una

7



compariera que los lidera y ellos muestran cercania a ella. Hasta algunos
mencionan que el dia que ella no esté en la empresa, prefieren renunciar porque
la consideran una buena lider, esto se observo en la encuesta.

Vallejo D; Abarca C; Uquillas G. y Ramirez R. (2017): Articulo
“Inteligencia emocional y el neuroliderazgo en las Empresas publicas”, Revista
Observatorio de la Economia Latinoamericana, Ecuador. Llega a las
conclusiones siguientes:

En los diferentes lideres estudiados en la investigacion las convicciones de
la mente racional son tentativas de acuerdo al estilo; una nueva evidencia puede
descartar una creencia y reemplazarla considera sus convicciones como
absolutamente ciertas, y asi deja de lado cualquier evidencia en contra. Por eso
resulta tan dificil razonar con lideres que estan emocionalmente desmotivado;
no importa la sensatez del argumento que se le ofrezca desde un punto de vista
I6gico: este no tiene ninguna validez si no es acorde con la conviccion
emocional del momento. Los sentimientos son auto justificadores y cuentan con
un conjunto de percepciones y “pruebas” propios, ademas se argumenta los
desconocimientos de neuroliderazgo lo que dificulta en la toma de decisiones
de las empresas.

Dado que a la mente racional le lleva méas tiempo que a la mente emocional
registrar y responder, el “primer impulso” en una situacion emocional es del
corazon, no el de la cabeza. También existe una segunda clase de reaccion
emocional, méas lenta que la respuesta rapida, que fomenta primero en nuestros
pensamientos antes de conducir al sentimiento. Esta segunda via para activar
las emociones es mas deliberada, y somos tipicamente conscientes de los

pensamientos que conducen a ella. En este tipo de reaccion emocional existe



una evaluacion mas extendida; nuestros pensamientos —cognicion- juegan el
papel clave en la determinacion de qué emociones seran provocadas.
2.1.2. Antecedentes Nacionales
Bazan R. (2017) En la tesis: “Propuesta de modelo de gestion recursos
humanos basado en el neuroliderazgo para promover la mejora continua en
instituciones educativas secundarias mixtas de Chachapoyas — Amazonas,
20167, de la Universidad Cesara Vallejo, llega a las conclusiones siguientes:

v En las instituciones educativas realmente no existe un Plan de Mejora
Continua.

v La gestion administrativa, directiva, administrativa y a la comunidad se
encuentra en un nivel regular.

v" La Propuesta de un Modelo de Gestion de recursos humanos basado en el
neuroliderazgo se basa en el enfoque del Neurolidarazgo propuesto por
Arana (2012).

v El modelo de Gestion de recursos humanos ha sido validado por la técnica

Delphy y gque servira como un instrumento de gestion.

Zarate G, (2017) en la tesis: “Neuromanagement en la cultura
organizacional, tienda Sodimac Primavera de Surquillo, Lima 2017” de la
Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo, llega a las conclusiones
siguientes:

Primera. Existe una influencia positiva de la variable neuromanagement en en
la cultura organizacional, en la sucursal de Sodimac Peru S.A. sede Surquillo,

Lima 2017.



Segunda. Existe influencia positiva entre la dimension Inteligencia individual
de la variable neuromanagement en la variable cultura organizacional en la
sucursal de Sodimac Per( S.A. sede Surquillo, Lima 2017.

Tercera. Existe influencia positiva entre la dimension inteligencia
organizacional de la variable neuromanagement en la variable cultura
organizacional, en la sucursal de Sodimac Peru S.A. sede Surquillo, Lima 2017.
Cuarta Existe influencia positiva entre la dimension gestion del talento humano
de la variable neuromanagement en la variable cultura organizacional, en la
sucursal de Sodimac Per( S.A. sede Surquillo, Lima 2017.

Cordova & Molina (2015), en el articulo cientifico “Un neuroliderazgo para una
satisfaccion laboral en las instituciones educativas” (p.1), propone que: “En las
Instituciones Educativas Publicas, la gestion actual se desarrolla en un contexto
de incertidumbre, conflictos y riesgos, es una deficiencia, en comparacién con
lo que el neuroliderazgo introduce como nueva forma de pensar, decidir y hacer
en la gestion de recursos humanos. (Cérdova, 2015, p.1)

El tipo de estudio utilizado es un estudio proyectivo. Las conclusiones a las
que lleg6 el autor son las siguientes:

Los resultados, con referencia al proceso de diagndstico en relacion a la
satisfaccion laboral, concluye que “los docentes se encuentran con un nivel
promedio bajo de insatisfaccion”. (Cordova, 2015, p.45). En lo que respecta a
condiciones fisicas 71,21% manifiesta un bajo nivel de satisfaccion, en lo que
son beneficios sociales y remuneraciones, el 84,09% no esta satisfecho en
politicas administrativas y solo el 21,21% dice estar satisfecho; cabe mencionar
y precisar que solo el 14.39% siente satisfaccion en la interaccion social entre

compafieros de trabajo y que solo el 7.57% siente satisfaccion en su desarrollo
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personal, siendo necesario implementar estrategias para revertir la situacion
actual, con respecto a estos 02 ultimos casos, es importante implementar
estrategias para superar y mejorar los resultados (Cordova, 2015, p.45).

Asi; mismo cabe resaltar “en el aspecto del desempefio de tareas ocurre que
el 62.87% dice estar satisfecho con las tareas que desempefia, resultados que se
considera como una fortaleza que permitira desarrollar otras dimensiones de la
satisfaccion laboral” (Cordova, 2015, p.45).

La conclusion principal a la que abordd el autor es que “del total de los
docentes de la muestra de estudio el 65.90% indicaron no estar satisfechos
referente a la relacion establecida con la autoridad de su trabajo; considerandose
desde este punto de vista implementar estrategias que mejoren el liderazgo
directivo de las Instituciones Educativa” (Cordova, 2015, p.45)

2.1.3. Antecedentes Locales

Buscando en los archivos del repositorio institucional de nuestra Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrion, no se encontraron trabajos similares, que nos
sirva de antecedentes.

2.2. Bases teoricas — cientificas
2.2.1. Neuroliderazgo

Si bien la primera referencia al término neuroliderazgo fue realizada por
Bennis and O’Toole en una publicacion de Harvard Business Review de 2005
sobre las limitaciones de los programas de MBA, fue el historiador afincado en
Nueva York David Rock, en colaboracion con el neurocientifico Jeffrey
Schwartz, quien desarrollé un afio después el concepto de este nuevo campo de
investigacion que aplica el conocimiento de la neurociencia al desarrollo del

management empresarial.

11



En los ultimos afios el avance de la neurociencia ha aportado valiosos
descubrimientos aplicables a multiples actividades del quehacer humano, como
la educacién, la economia, el mercadeo, la medicina, la psicologia, la gerencia
y el liderazgo, entre otras areas de aplicacion. Surgen asi el neuroliderazgo, el
neuromarketing, el neuromanagement, la neuroeconomia, la neuropsicologia,
el neuroplanning, el neuroaprendizaje, la neuroeducacion, etc.

El neuroliderazgo representa una perspectiva revolucionaria y novedosa en
cuanto a la conceptualizacion del liderazgo y de los factores clave para su
ejercicio eficaz. Esta nueva dimension esta relacionada con la comprension de
como funciona el cerebro, su anatomia y su fisiologia. Esta disciplina intenta
definir la base neuronal del liderazgo y de la gestién, y estudia los procesos
cerebrales que explican la conducta (desempefio), la toma de decisiones, la
motivacion, la inteligencia emocional, la forma de relacionarse con otros, la
inteligencia y aprendizaje individual y organizacional, entre otros aspectos
vinculados al mundo organizacional y del ejercicio del liderazgo. Esto supone
una reconceptualizacion del liderazgo, no con base a las teorias clasicas basadas
en el conocimiento acumulado de la gestion, sino con base a la comprension del
funcionamiento del cerebro que aporta la neurociencia.

La aplicacion de la neurociencia al contexto organizacional provee un
amplio potencial de conocimientos, metodologias y herramientas para la
comprension de las dinamicas que intervienen en el liderazgo, y abre un nuevo
campo en la investigacion del mismo en una diversidad de aspectos dignos de
explorar.

La neurociencia es un ambito de estudio cientifico que se centra en analizar

el comportamiento del sistema nervioso. Esta disciplina esta encontrando cada
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vez mas areas de aplicacién como, por ejemplo, el marketing o los RRHH. En
este ultimo caso, estd haciéndose muy comdn la implementacion
del neuroliderazgo.

Los grandes avances conseguidos en las Gltimas décadas en el estudio del
cerebro humano, sumados al mayor interés de las empresas, las universidades y
las escuelas de negocios por capacitar de forma maés eficaz a sus lideres, han
provocado que esta nueva rama cientifica haya recibido un gran impulso en el
siglo XXI, recibiendo un mayor esfuerzo investigador por parte de los centros
e institutos cientificos. Neurobiologia, neuropsicologia o neurociencia
cognitiva son algunas de las ramas que integran el neuroliderazgo,
especialmente enfocado al estudio empirico de las ‘soft skills’ o habilidades
sociales, ignoradas por los programas de formacion y desarrollo profesional
tradicionales, mas interesados en las capacidades técnicas. Segun numerosas
investigaciones, méas del 90% de las decisiones que adoptamos las personas las
realizamos de forma inconsciente. Es mas, nuestro cerebro es capaz de procesar
400.000 millones de bits de informacion por segundo, pero solo 2.000 son
decodificados de forma consciente. Es en los 398.000 millones restantes en
donde se centra el neuroliderazgo.

El neuroliderazgo aporta un cambio de perspectiva, convirtiendo las
relaciones interpersonales y las emociones en el vehiculo hacia el éxito de las
compafiias y aportando a los gerentes y directivos las herramientas necesarias
para impulsar y motivar a sus equipos. La nueva generacion de lideres debemos
asumir que las personas somos seres sociales y que, sin equipo, no puede haber

cambio.
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El objetivo de esta nueva area de investigacion consiste en conocer a través
de una metodologia cientifica cdmo funciona la mente de los directivos -los
mecanismos neurocognitivos que subyacen al comportamiento de las personas-
para, asi, poder comprender el proceso neuronal que interviene en las acciones
de los lideres y desarrollar una metodologia préactica con las conclusiones
conseguidas.

Segun explican David Rock y el doctor Al H. Ringleb en su investigacion
The emerging field of NeuroLeadership, son cuatro los &mbitos en los que se
centran los estudios de neuroliderazgo:

» Toma de decisiones y resolucion de problemas. El neuroliderazgo

estudia como actla el cortex prefrontal durante estas situaciones, aportando
datos que permiten cambiar de forma consciente las respuestas de los
lideres.

» Control emocional ante situaciones de estrés. Gracias a la neurociencia

hoy sabemos que son las emociones, mas que la capacidad intelectual, lo
que determina el comportamiento de un lider en condiciones criticas,
facilitando herramientas para minimizar los riesgos y maximizar las
repercusiones positivas bajo estas circunstancias.

» Colaboracion y trabajo en equipo. Las personas interactian entre si a
través de respuestas involuntarias y automaticas. El neuroliderazgo
investiga, en este aspecto, el papel de las llamadas neuronas espejo,
permitiéndonos conocer como el comportamiento de los demas influye en
el de los directivos y aplicar esta informacion en las relaciones laborales.

» Adaptacion al cambio. Las personas tendemos a ser reticentes a los

cambios, por lo que la neurociencia aplicada al liderazgo trata de desvelar
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la relacion entre el control de la mente y la atencidn cognitiva creada en el
sistema limbico para conseguir herramientas mas eficaces en la adaptacion
a Nuevos escenarios.

Por ende, la aplicacion del neuroliderazgo a la gestion empresarial conlleva,

entre otros, los siguientes beneficios:

e Mayor eficacia en la toma de decisiones.

e Reduccion del riesgo a adoptar medidas erroneas.

e Potenciacion de la autoconfianza de los directivos y del respeto de los
trabajadores hacia el lider.

e Impulso de un clima laboral mas positivo y participativo.

e Mejora de la coordinacion de los equipos de trabajo.

e Crecimiento de la capacidad creativa de los profesionales.

e Aumento de la flexibilidad y adaptacion al cambio de los equipos.

e Mayor implicacion de los empleados y mejora, como consecuencia, de la
rentabilidad de las organizaciones.

2.2.2. Caracteristicas habituales del cerebro de un lider

Los estudios relacionados con neuroliderazgo destacan una serie de

caracteristicas que son comunes a los buenos lideres. Las principales son:

a) La habilidad para gestionar el cambio: la capacidad para adaptarse a
las nuevas situaciones esta especialmente desarrollada en el caso de las
personas directoras. Esto, que tiene relacion con la plasticidad del cerebro,
hace que puedan lidiar con los problemas mas facilmente y que sean mas

resilientes.
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b) La capacidad de atencion: esta cualidad permite a los lideres ser buenos
estrategas, gestionar distintos tipos de estimulos de manera eficaz y tomar
decisiones mas acertadas.

c) Alta capacidad de aprendizaje: las personas que llevan a cabo tareas de
gestion consiguen conectar facilmente con la parte neuronal de cerebro
gracias al neuroaprendizaje y son capaces de retener los conocimientos
adquiridos mas facilmente.

d) Inteligencia emocional: es imprescindible para manejar y entender los
propios sentimientos, asi como para entender los de los demas.

2.2.3. Definiciones de Neuroliderazgo

El neuroliderazgo tiene como enfoque los factores intelectuales y
emocionales, relacionados con la toma de decisiones. Ademas, esta relacionado
con la capacidad de las personas en resolver problemas, la gestion de equipos
de trabajo, el aprendizaje, la motivacion, la creatividad y la innovacion. No hay
que olvidar que también otros aspectos organizacionales como son los estilos
de liderazgo, la gestion del cambio, las recompensas, entre otros.

En si, la neurociencia ha hecho importantes aportes sobre cdmo funciona el
cerebro y como aprenden las personas, informacién que es muy Util para la
gestion organizacional y el ejercicio del liderazgo. Gracias a estos estudios
cientificos, se ha dado un nuevo concepto al liderazgo, alejado de las teorias
clasicas relacionadas con el conocimiento de la gestion; y mas bien, se ha
consolidado un concepto que tiene que ver con la comprension - que aporta la

neurociencia- acerca del funcionamiento del cerebro.
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2.2.4. Dimensiones de la VVariable Neuroliderazgo

Para la presente investigacion utilizaremos el modelo i4 de Silvia Damiano,
que observa cuatro competencias: Desempefio (Performance), Colaboracion,
Innovacion y Agilidad. Cada una de ellas tiene un pilar principal cuya primera

letra es una i, por ello el modelo se llama i4.
2.2.4.1. Desempefio: se refiere al nivel 6ptimo tanto a nivel mental como fisico
que una persona puede alcanzar cuando esta realizando una tarea. Todo
dependera de como el sistema cerebro-mente cuerpo funciona, del tiempo
y la dedicacién que dedicamos a estar mentalmente preparados para ejercer
una tarea (sobre todo cuando esta supone un reto); de cdmo regulamos y
balanceamos nuestras actividades diarias, y de cuanto estamos alineados
con nuestros valores y nuestra moral. Los pilares de esta competencia son:

* Integracion,

= Equilibrio,

= Eticay

= Preparacion Mental (mental readiness).

El vector principal es la Integracion: hay que observar como cada uno de
nosotros tiene de integrado su cerebro con el resto del cuerpo. Lo cierto es
que todo el cuerpo esta conectado. Estudios recientes han descubierto que
el 95% de la serotonina (que es la sustancia que produce la depresion) se
genera en el estbmago. Estar integrado permitira saber lo que ocurre en el
cuerpo y en el cerebro y nos ayudard a pensar con claridad y a tomar
decisiones correctamente.

2.2.4.2. Colaboracion: se refiere a la consecucion de un objetivo comun a traves

de un esfuerzo de un grupo de personas trabajando juntas. La verdadera
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colaboracion empieza con el deseo propio de compartir e inspirar a otros a
través de la obtencién de un ideal que puede llegar a ser algo real. Para ello
es necesario comunicar abiertamente, tener la valentia de superar los
conflictos, ser generoso compartiendo conocimiento, recursos y tiempo.
Los pilares de esta competencia son:

» |nspiracion,

= Comunicacion,

Generosidad y
» Valentia.
La inspiracién es acerca de como movemos la energia de los demaés.
Ya sabemos, gracias a la Inteligencia emocional, que las emociones se
contagian. Por lo tanto, como lider tendré que cuestionarme y pensar
cdmo he de hacer. Si el ‘comando y control’ ya no funciona, ;Qué he de
hacer para cultivar la inspiracion, el ‘sentirse bien’?
2.2.4.3. Innovacién: se refiere a la generacion de ideas nuevas, la tenacidad de dar
vida a las que son las mejores y la sabiduria de entender cémo conectar con
los demas para que las apoyen. La innovacién supone expandir nuestra
mente y comprender cémo hacer germinar la imaginacion en los demas y
en nosotros mismos. Cuando hablamos de innovacién a nivel de equipo o
de organizacion, también sera necesario tener la vision y la energia de
seguir adelante sin desanimarse mientras hemos de manejar otras tareas
prioritarias. Los pilares de esta competencia son:
* |maginacion,
= Perseverancia (Drive),

= Curiosidad, y
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= Actitud.

La imaginacion funcionara optimamente cuando nuestro cerebro acceda
a la ‘default network’, la red por defecto, que es como el recreo que se toma
el cerebro. Es ahi donde estan las ideas, es ahi donde podemos fomentar la
imaginacion. Muchos pensamos que solamente hay imaginacion cuando
somos pequefios, pero lo cierto es que es una habilidad mental que nos
permite resolver problemas. Lo que sucede es que en este mundo tan
ocupado, tomarse un recreo es demasiado dificil y no usamos la
imaginacion. Pero sin ella no hay pensamiento creativo y sin él no hay
innovacion.

2.2.4.4. Agilidad: se refiere a la capacidad de saber leer las condiciones cambiantes

en el entorno, y a la habilidad de adaptarse a ellas rdpidamente. La agilidad
de un lider se refiere al buen uso que hace de sus habilidades intuitivas, la
auto-consciencia, y la capacidad de observar y reflejar. La agilidad también
esta relacionada con la facilidad para influenciar a los demés para que
naveguen a traves de entornos complicados e inciertos y del grado de
adaptacion a las nuevas condiciones. Los cuatro pilares de esta competencia
son:

= |ntuicidn,

Auto-consciencia (awareness),

= Influenciay

Adaptabilidad.
La Intuicion existe, estd dentro de nosotros y tenemos que aprender a
escucharla. Los grandes lideres, como Richard Branson usan mucho la

intuicién en su toma de decisiones.
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El modelo i4 Neurolider, facilita al profesional una vision de si mismo
que le ayuda a lograr un mayor y mejor desarrollo de la conexién entre
ambos hemisferios cerebrales para alcanzar elevados niveles de liderazgo
y aplicarlos con efectividad en su dia a dia profesional. Es una herramienta
clave para adaptarse a las nuevas formas de trabajar y liderar, propias de
un mundo VUCA.

2.2.5. Calidad de Servicio

Para nuestro trabajo lo entenderemos como el nivel de excelencia que la
empresa prestadora del servicio (en nuestro caso la Municipalidad) decide
lograr y mantener, en funcion de los deseos y necesidades de sus clientes (los
Vecinos).
Riveros (2007). Manifiesta que “para lograr una mayor calidad las empresas
deben mejorar su software, hardware y el talento humano. El hardware se
mejora mediante aportes de capital para comprar los equipos, sistemas y
materiales que permitan contar con la tecnologia apropiada. El software se
refiere a los procedimientos en general y se puede mejorar a través de las
personas. El talento humano puede asumir nuevos procedimientos o
desarrollarlos, de acuerdo con su nivel de conocimiento, pericia y creatividad.
El talento humano se mejora solamente mejorando el nivel de conocimientos de
las personas y buscando la mejor actitud en el desempefio de las funciones”
Jhons (2012). Menciona sobre calidad de servicio: “Hechos, actividades o
desempefio” Actitud formada por medio de una evaluacion general a largo plazo
del desempefio de una empresa. La calidad del servicio ofrece una manera de
alcanzar el éxito entre los servicios en competencia. En particular, cuando un

numero reducido de empresas ofrece servicio casi idéntico y compiten en un
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2.2.6.

area pequefia, establecer la calidad en el servicio es la Unica manera de
distinguirse.
Definiciones de Calidad y Calidad de Servicio

En la literatura académica, la medicion de la calidad del servicio ha suscitado
algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que
realmente se estd midiendo. En general se encuentran tres tendencias de
constructos que se usan para evaluar la calidad del servicio: calidad, satisfaccion
y valor.

La investigacion en el éarea se ha centrado basicamente en calidad y
satisfaccion; el valor es el concepto con méas bajo nivel de estudio hasta el
momento. Gronroos (2001) reconoce que la linea que separa las evaluaciones
de la calidad de las otras tendencias de evaluacion de experiencias de servicio
no esta muy bien definida. Para los fines de este trabajo se tomara Gnicamente
el concepto de calidad.

La Real Academia Espariola define calidad como la propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor. Esta definicién
establece dos elementos importantes en su estudio. Primero, la referencia a
caracteristicas o propiedades y, segundo, su bondad para valorar “algo” a través
de ella.

A continuacion, alguna definicion que encontramos:

» Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en

caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado y
fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente (Deming, 1989).
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> La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los més
representativos (Juran, 1990): 1) La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del cliente y
que por eso brindan satisfaccion del producto. 2) Calidad consiste en
libertad después de las deficiencias.

» De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la in-formacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad
del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc. (Ishikawa,
1986).

» “Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos
tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos;
las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una
ausencia de calidad” (Crosby, 1988).

» La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos
productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad
de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio,
produccidn, venta y mantenimiento de los productos o servicios (Imai,
1998, p. 10).

» “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente

obtiene de ¢l y por lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, p. 41).

22



Al revisar el concepto se encuentran enfoques que apuntan a diferenciar la
calidad respecto de su perspectiva de anélisis y los agentes implicados, luego se
pueden inferir tres elementos de estudio: los agentes, las relaciones y el entorno.

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad
objetiva y la calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la perspectiva
del productor y la calidad subjetiva en la del consumidor.

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se refiere
a la calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto” (Zeithaml, 1988, p. 3). En términos de servicio
significaria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16). En este sentido, la
calidad percibida es subjetiva, supone un nivel de abstraccion mas alto que
cualquiera de los atributos especificos del producto y tiene una caracteristica
multidimensional.

Finalmente, la calidad percibida se valora (alta o baja) en el marco de una
comparacion, respecto de la excelencia o superioridad relativas de los bienes
y/o servicios que el consumidor ve como sustitutos.

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de
calidad percibida del servicio, para sefialar que en un contexto de mercado de
servicios, la calidad merece un tratamiento y una conceptualizacion distinta a la
asignada a la calidad de los bienes tangibles.

A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser medida
objetivamente a través de indicadores tales como duracion o ndmero de
defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que puede ser dificil de medir

(Parasuraman et al.,1988). La propia intangibilidad de los servicios origina que
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2.2.7.

éstos sean percibidos en gran medida de una forma subjetiva (Grénroos, 1994,
p. 37).

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms (1983) fueron quizé los primeros
en plantear el concepto de calidad del servicio como el ajuste del servicio
entregado a los consumidores con sus expectativas. Gronroos (1984) y
Parasuraman et al.(1985) toman este planteamiento basado en lo que se
denomina el paradigma de la des-confirmacion.

En su obra de 1998 Parasuraman et al.(1985) anotan el problema de la no
existencia de medidas objetivas, por lo cual la percepcion es la medida que méas
se ajusta al analisis. Las percepciones son las creencias que tienen los
consumidores sobre el servicio recibido.

Otro planteamiento en la misma direccion es que la calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Gron-roos, 1994). Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de
satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor entre
sus expectativas y la percepcion del resultado.

El proceso de medicion de la calidad del servicio implica que dadas sus
caracteristicas se establezcan diferentes dimensiones de evaluacion que
permitan un juicio global de ella. Estas dimensiones son elementos de
comparacion que utilizan los sujetos para evaluar los distintos objetos (Bou,
1997, p. 251).

Caracteristicas de los servicios

Estos elementos descansan en las caracteristicas fundamentales de los

servicios: la intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega, y

la inseparabilidad de la produccion y el consumo (Parasuraman, Zeithaml y
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Berry, 1985). De las caracteristicas diferenciadoras entre los productos
tangibles y los servicios cabe destacar el hecho de ser causantes de las
diferencias en la determinacion de la calidad del servicio. Asi, no se pueden
evaluar del mismo modo servicios y productos tangibles. A continuacion se
presentan estas caracteristicas de una manera méas detallada.
2.2.7.1. La intangibilidad: La mayoria de los servicios son intangibles (Lovelock,
1983). No son objetos, mas bien son resultados. Esto significa que muchos
servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra
para asegurarse de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones
uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto, debido a su caracter
intangible, una empresa de servicios suele tener dificultades para
comprender como perciben sus clientes la calidad de los servicios que
prestan (Zeithaml, 1981).
2.2.7.2. La heterogeneidad: Los servicios —especialmente los de alto contenido de
trabajo— son heterogéneos en el sentido de que los resultados de su
prestacion pueden ser muy variables de pro-ductor a productor, de cliente a
cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar una calidad uniforme,
porque lo que la empresa cree prestar puede ser muy diferente de lo que el
cliente percibe que recibe de ella.
2.2.7.3. Laiinseparabilidad: En muchos servicios, la produccion y el consumo son
indisociables (Gronroos, 1978). En servicios intensivos en capital humano,
a menudo tiene lugar una interaccion entre el cliente y la persona de
contacto de la empresa de servicios. Esto afecta considerablemente la

calidad y su evaluacion.
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Segln Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), estas caracteristicas de los
servicios implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de la
calidad del servicio:

a) La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los

bienes.

b) La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido
del cliente més alto que en el caso de la mayoria de bienes.

c) La valoracién (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene
lugar mediante una comparacién entre expectativas y resultados.

d) Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados
como a los procesos de prestacion de los servicios.

2.2.7.4. Dimensiones de la Variable Calidad de Servicio

El establecimiento de dimensiones o caracteristicas diferenciadas ayuda
a esquematizar y dividir el contenido del concepto o constructo de estudio.
Algunas veces, dada la subjetividad inmersa en el concepto en estudio,
estas dimensiones no son tan facilmente observables por los sujetos, sino
que son abstracciones realizadas a partir de atributos o caracteristicas que
éstos perciben.

Al revisar la literatura academica se encuentran definiciones de calidad
que implican una dependencia del nivel de atributos del producto, mientras
que en la literatura de gestion es definida mediante dimensiones puntuales.
Algunos autores hablan de dimensiones primarias: adecuacion al uso y

fiabilidad (Garvin, 1984; Juran, 1994).

26



Con el fin de incorporar diferentes perspectivas, Garvin (1984) resalta

ocho dimensiones de la calidad como un marco de referencia para el

analisis de la planificacion estratégica:

>

>

A\

vV YV Vv

>

>

Desempefio

Caracteristicas

Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento

Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

Durabilidad

Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas.

Estética.

Calidad percibida

Aun cuando esta perspectiva es notoriamente sesgada hacia la calidad

objetiva, Lovelock (1996, p. 464) afirma que tiene valor generalizable para

los servicios, pero re-quiere un enfoque diferente para medir la calidad del

servicio debido a su naturaleza distintiva.

Desde una perspectiva pragmatica, Druker (1990, p. 41) establece cinco

niveles de evaluacion del desempefio de una organizacion de acuerdo con

la satisfaccion obtenida (comparacion de las expectativas). La mayoria de

los clientes utilizan, segin Druker, cinco dimensiones para llevar a cabo

dicha evaluacion:

>

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empre-sa que presta
el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.
Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos los

elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
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conocimientos profesionales de la organizacion, es decir, fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que la organizacién debe demostrar
también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una
mayor satisfaccion.

Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para
ayudar a los clientes y para suministrar el servicio rapido; también
hacen parte de este punto el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la
organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en
contacto con ella y la factibilidad de lograr-lo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los
clientes cuidado y atencion personaliza-da. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de la
empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especificos.

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio,

en si es intangible, es importante considerar algunos aspectos que se
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derivan de dicha intangibilidad: los servicios no pueden ser
mantenidos en inventario; si no se utiliza la capacidad de produccion
de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.

Interaccion humana: Para suministrar servicio es necesario
establecer un contacto entre la organizacion y el cliente. Es una

relacion en la que el cliente participa en la elaboracion del servicio.

Para efectos de nuestro estudio tendremos en cuenta las cinco

dimensiones o elementos mencionados por Parasuraman, Zeithaml vy

Berry, que son los siguientes:

a)

b)

Elementos tangibles, es primer elemento basico a tener en cuenta.
Esto se refiere a la apariencia del establecimiento, en nuestro caso a
las instalaciones de la Municipalidad, también de los materiales que
los empleados reciben para realizar un buen trabajo y demas
elementos visuales.

La confiabilidad, En segundo lugar, esta la certeza en la habilidad
de los que dirigen la municipalidad de cumplir la promesa hecha en

campafa de un buen servicio.

c) Capacidad de respuesta, El tercer componente es la capacidad de

respuesta, o sea, tiene que ver con la velocidad de entrega de este
servicio y también con la disponibilidad con la que se realiza. Se
refiere a la manera en la cual los empleados se comportan a la hora
de interactuar con el usuario, demostrar que realmente quieren
ayudar. Muchas veces el cliente siente que interrumpe al empleado
al hacer preguntas o pedir un servicio, porque parecen ocupados en

algo mas. Esto seria una falta de capacidad de respuesta.
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d) Seguridad. El cuarto elemento es lo que se denomina ofrecer
garantia. Se relaciona con el nivel de seguridad que muestra el
empleado. se supone que inspire confianza con los que dirigen la
Municipalidad, que lo haga sentir con la garantia de estar tratando
con alguien responsable y capacitado que representa la
organizacion.

e) Empatia, Es la quinta y Gltima dimension, relacionada con la medida
en que se perciben los deseos y necesidades de los trabajadores.
Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como ponerse
en los zapatos del cliente (lo vemos hasta en comerciales de
television), nosotros hemos relacionada con la medida en la que
dirigen la Municipalidad y sus empleados comprenden los deseos y
necesidades de la poblacién o los vecinos y lo relacionamos de
acuerdo con tres aspectos diferentes que son:

> Facilidad de contacto: Existe un contacto permanente entre
los que dirigen y los empleados.

» Comunicacion: Algo que buscan los trabajadores es un mayor
nivel de comunicacion de parte de las autoridades y de los
empleados, ademas en un lenguaje que ellos puedan entender
claramente.

> Gustos y necesidades: El trabajador desea ser tratado como si
fuera anico, que se le brinde los servicios que necesita y en las
condiciones méas adecuadas para el y — ¢por qué no? Que se le
retribuya con algo adicional que necesite; esto es, que supere

sus expectativas.
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2.2.8. Municipalidad Distrital Simon Bolivar

VISION

La Municipalidad Distrital de Simon Bolivar es una institucion publica
moderna, eficiente, eficaz y transparente, con personal competitivo y vocacion
de servicio; que promueve la participacion ciudadana en la planificacion y
gestion integral del desarrollo sostenible del distrito.
MISION

La Municipalidad Distrital de Simdn Bolivar es una institucion publica
incluyente y democrética, que promueve de forma concertada el desarrollo
integral sostenible, prestando servicios de calidad que garantizan la
optimizacion de recursos.
VALORES INSTITUCIONALES

a) Responsabilidad: Es un valor que esta en la conciencia de la persona,
que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral. La entidad
responsable es aquella que actia conscientemente siendo él la causa
directa o indirecta de un hecho ocurrido. Esta obligado a responder por
alguna cosa o alguna persona. También es el que cumple con sus
obligaciones o que pone cuidado y atencién en lo que hace o decide.

b) Honestidad: La honestidad u honradez es el valor de decir la verdad, ser
decente, recatado, razonable, justo u honrado. Quien obra con honradez
se caracterizara por la rectitud de animo, integridad, durante los afios de
gestion hemos demostrado que decir la verdad sobre los gastos ejecutados.

c) Compromiso: La “obligacion, compromiso” dentro de la entidad para

velar por sus bienes. Al iniciar la gestion el compromiso fue mejorar la
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calidad de vida, la cual ha sido cumplida en su gran porcentaje. El
compromiso entonces refiere al acto de trabajar con dedicacion paras el
bienestar comun, para que todos puedan gozar de beneficios.

d) Respeto: El acto de respeto dentro de nuestra entidad refiere al trabajo en
conjunto, merecimiento y alago a las opiniones de los trabajadores,
funcionarios y de todos quienes se involucran con nuestra municipalidad.

e) Trasparencia: Practicar el valor de la trasparencia es perimir que los
deméas entiendan claramente el mensaje que enviamos con nuestros
planteamientos y trabajo en conjunto, con nuestras acciones y que ademas
perciban en mensaje que deseamos. El acto de trasparencia dentro de la
municipalidad de simén bolivar refiere al trabajo mancomunado entre las
autoridades y los dirigentes sociales, mediante audiencias publicas y
rendicion de cuentas hemos informado de los trabajos realizados y los
gastos durante el periodo de gestion.

2.3. Definicion de términos basicos.

Actitud: Es el comportamiento habitual que se produce en diferentes circunstancias.

Adaptabilidad: Significa ser flexible cuando las cosas cambian. Una persona
adaptable es quien esta abierto a nuevas ideas y conceptos, para trabajar de
forma independiente 0 como parte de un equipo, y para llevar a cabo varias
tareas o proyectos.

Agilidad: es la capacidad de entender las condiciones cambiantes del entorno, y a la
habilidad de adaptarse a ellas rapidamente. La agilidad de un lider se asienta
en el buen uso que hace de sus habilidades intuitivas, la auto-consciencia, y

la capacidad de observar y reflejar.
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Auto-consciencia: implica reconocer los propios estados de &nimo, los recursos y las
intuiciones. Asi como conocer nuestras propias emocionesy cOmo nos
afectan, cuéles son nuestras virtudes y nuestros puntos débiles.

Colaboracion: Es cuando alcanzamos un objetivo comun gracias al esfuerzo de un
grupo de personas que trabajan juntas. Una colaboracion es auténtica cuando
nace con un deseo de compartir y de inspirar a otros por medio de una
situacion ideal que puede que puede transformarse en algo real.

Comunicacion: es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacién de
una entidad a otra, alterando el estado de conocimiento de la entidad
receptora.

Confiabilidad. Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa.

Curiosidad: es la intencion de descubrir algo que uno no conoce.

Desempefio: Es el nivel 6ptimo que una persona puede alcanzar, tanto fisico como
mental, a la hora de llevar a cabo una tarea.

Empatia. Atencion individualizada al cliente

Equilibrio: entre los deseos y la realidad que se vive. Se denomina equilibrio
emocional a las respuestas emocionales adecuadas que un individuo brinda
hacia el entorno que lo rodea. ... En tanto organismo vivo, al ser humano se
le aplica las nociones de estimulo y respuesta.

Etica: se relaciona con el estudio de la moral y de la accion humana. El concepto
proviene del término griego ethikos, que significa “caracter”.

Generosidad: es un valor o rasgo de la personalidad caracterizado por ayudar a los
demas de un modo honesto sin esperar obtener nada a cambio.

Imaginacion: La imaginacion funciona mejor cuando nuestro cerebro accede a la red

por defecto (default network), que es una especie de recreo del cerebro.
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Influencia: Poder de una persona o cosa para determinar o alterar la forma de pensar
0 de actuar de alguien

Innovacién: Con la generacion de nuevas ideas, expandimos nuestra mente y
permitimos que nuestra imaginacion y la de los demaés, aflore. Es importante
respaldar e impulsar las mejores y desarrollar una especial habilidad de
conectar con los demas para que las apoyen.

Inspiracion: Cuando inspiramos logramos mover la voluntad de los deméas

Integracion: Cuando estamos integrados podemos saber lo que sucede en el cuerpo
y en el cerebro, lo que nos ayuda a pensar con mayor calidad y a tomar
mejores decisiones

Intuicion: es saber sin saber que se sabe; existe, esta en nosotros y debemos aprender
a escucharla.

Neuroaprendizaje: Es una disciplina que fue el resultado de la conjuncion de varias
ciencias: tales como la neurobiologia, la psicologia y la pedagogia, entre
otras. (...), estudia al cerebro "como organo del aprendizaje"; su anatomia,
funcionalidad y plasticidad que hace posible los procesos de aprendizaje.
(Arana, 2012, p.1).

Perseverancia: es un esfuerzo continuo, supone alcanzar lo que se propone y buscar
soluciones a las dificultades que puedan surgir, un valor fundamental en la
vida para obtener un resultado concreto.

Preparacion Mental. permite mejorar el rendimiento de las personas, a ensefar
nuevas habilidades y disminuir errores.

Seguridad. Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, asi como

su habilidad para transmitir confianza al cliente.

34



Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y materiales
de comunicacion.
Valentia: Valor, energia y voluntad para afrontar situaciones dificiles o adversas.
coraje. Hazafa que se realiza con heroicidad.
2.4. Formulacion de hipétesis
2.4.1. Hipotesis general
El Neuroliderazgo influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018
2.4.2. Hipotesis especificas
a) El desempefio influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simdn Bolivar — 2018.
b) La colaboracion influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar — 2018.
c) La innovacion influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar — 2018.
d) La agilidad influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simdn Bolivar — 2018.
2.5. Identificacion de variables
Variable Independiente
X=NEUROLIDERAZGO
Variable Dependiente

Y= CALIDAD DEL SERVICIO.
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2.6. Definicion operacional de variables e indicadores:

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA NIVELES
* Integracion
) = Equilibrio,
El neuroliderazgo se Desempefio = Etica
) * Preparacion
centra en como los
Mental
individuos toman = |nspiracion,
. = Comunicacion,
decisiones y resuelven = Generosidad 1 (Nunca)
Colaboracion . Valenti
problemas en un alentia. 2 (Casi nunca) 16 — 32 (Malo)

NEUROLIDERAZGO

ambiente social
especifico, asi como en la
regulacion de sus
emociones y las opciones
de cambio

Henry Mintzberg

innovacion

* Imaginacion,

= Perseverancia
(Drive),

= Curiosidad

= Actitud

Agilidad

= |ntuicion,

= Auto-consciencia

(awareness),
= Influenciay
= Adaptabilidad.

3 (Algunas veces)
4 (Casi siempre)

5 (Siempre)

32 — 48 (Regular)

49 — 90 (Bueno)
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VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA NIVELES
= Equipos
Elem_entos = |nstalaciones
Tangibles
Satisfaccion de las Confiabilidad b
abores 1 (Nunca)
necesidades y
2 (Casi nunca)
expectativas 10 -19 (Malo)
CALIDAD DE ) 3 (Algunas veces)
del cliente o usuarios | Nivel de = Eficiente 20 — 29 (Regular)
SERVICIO Respuesta « Cumplimiento 4 (Casi siempre)
Segun Zeithaml,
5 (Siempre) 30 — 50 (Bueno)
Parasuramany
Berry Seguridad = Laboral
= EconOmica
i = Relaciones
Empatia .
= Emociones
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CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion

Para la presente investigacion se utilizara el tipo de investigacion aplicada. Ya
que, en base a nuestro marco teorico, se busca generar una solucién al problema de
nuestra tesis.

La investigacion aplicada, segin la mayoria de autores, guarda intima relacion
con la basica, pues depende de los descubrimientos y avances de la investigacion
béasica y se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion,
utilizacion y consecuencias précticas de los conocimientos. La investigacion
aplicada busca el conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar.

En nuestro trabajo de investigacion lo que buscamos es determinar como se
relaciona el Neuroliderazgo con la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar.

3.2. Métodos de investigacion
Para realizar nuestra investigacion se empleara los métodos
3.2.1. Método General
El método general de investigacion que se utilizaré es el Método Cientifico;
al respecto Paucar (2007) manifiesta que el Metodo Cientifico; es un rasgo de
la ciencia tanto basica como aplicada y pone énfasis en el hecho de que donde
hay método cientifico hay ciencia.
A decir Kerlinger, F y otros (2002) el método cientifico comprende un
conjunto de normas que regulan el proceso de cualquier investigacion que

merezca ser calificada como cientifica. Asi mismo enfatiza, "la aplicacion del
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método cientifico al estudio de problemas pedagdgicos da como resultado a la
investigacion cientifica".
3.2.2. Métodos Especificos

a) Inductivo — Deductivo. Se utilizard& fundamentalmente para la
explicacion de las inferencias y generalizaciones luego de las mediciones
realizadas a cada variable.

b) Analitico — Sintético. Se utilizard& fundamentalmente para la
construccion del marco tedrico de nuestra investigacion.

c) Experimental. Porque nos permitird manipular la variable independiente
(Neuroliderazgo). Asi mismo se complementard con el método
estadistico.

3.3. Disefio de investigacion
En la presente investigacion se utilizara el disefio no experimental de tipo

descriptivo correlacional, cuya notacion es:
/ ‘x
M\r
Donde: Y
M: Muestra
X: Neuroliderazgo
Y: Calidad del Servicio
r: Relacion entre las variables de estudio
Segun Sampieri, (2003 p. 270) en este disefio el investigador busca y recoge

informacidn contemporanea con respecto a una situacion previamente determinada

(objeto de estudio), no presentandose la administracion o control de un tratamiento.
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Con estos disefios se hacen investigaciones donde los sujetos, los fendbmenos y los
procesos se estudian tal como se dan y por lo tanto solo se pueden saber que algo es
causa de algo, si esto es observable después que sucedid, por lo que se denomina EX
POST FACTO (después que acontecid). En este tipo de disefio el investigador no

introduce ninguna variable experimental en la situacién que desea estudiar.

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

Nuestra poblacion lo constituyen, todos los trabajadores administrativos de
la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar, en las diversas modalidades,

nombrados y contratados de acuerdo a las planillas,

TABLA N° 1
N° PERSONAL CANTIDAD
1 |Nombrado 11
2 | Contratado 43
TOTAL 54

Fuente: Oficina de Personal MDSB
3.4.2. Muestra
Como se tiene una poblacion finita, nuestra muestra seran todos los
trabajadores nombrados y contratados, es decir 54 personas.
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1. Tecnicas
Las principales técnicas que se utilizaran en este estudio seran la encuesta
y el anélisis documental.
3.5.2. Instrumentos.

El instrumento que utilizar en nuestra investigacion es el cuestionario.
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3.6.

3.7.

3.8.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos

a) Para la tabulacion de datos se realizard. Primero en forma manual y luego se

trasladaran los datos a la computadora segun corresponda.

b) Para la prueba de hipoétesis se utilizard el Rho de Spearman.

Tratamiento estadistico

Existen una serie de programas informaticos para el tratamiento de los datos, en
mi caso utilizare el SPSS 25.

Estos datos seran mostrados mediante representaciones graficas y para ello
utilizare el diagrama de barras.

Seleccidn y validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

El proceso de estructuracion del instrumento de investigacion Ilamado
cuestionario esta determinado por la estructuracién en base a las dos variables de
estudio, la Variable Independiente = Neuroliderazgo y la Variable Dependiente =
Calidad de servicio. para ello se ha contado con 26 preguntas que corresponden a los
indicadores y dimensiones que han sido tomados para esta investigacion, la
validacion se dio por el criterio de juicio de expertos. Docentes que corroboraron en
la relacion de constructo de los items empleados.

La validez y la fiabilidad son dos factores muy importantes a considerar al
desarrollar y probar cualquier instrumento (en nuestro caso la encuesta seleccionada)
para usar en un estudio. La atencion a estas consideraciones ayuda a asegurar la
calidad de su medicion y de los datos recopilados para su estudio.

a) Comprension y prueba de validez. - La validez se refiere a que un

instrumento mide con precision lo que pretende medir. Tres tipos comunes de

validez para los investigadores y evaluadores a considerar son las validaciones de

contenido, construccion y criterio.
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La validez de contenido indica la medida en que los elementos miden o
representan adecuadamente el contenido de la propiedad o rasgo que el
investigador desea medir. La revision de expertos en la materia puede ser un buen
primer paso en el desarrollo de instrumentos para evaluar la validez del contenido.
En relacidn con el &rea o campo que se esté estudiando.

La validez del constructo indica el grado en que un método de medicién
representa con precision un constructo y produce una observacién distinta de la
producida por una medida de otra, incluido el modelo Rasch).

La validez relacionada con el criterio indica el grado en que las puntuaciones
del instrumento se relacionan con el criterio externo, es decir generalmente cifra
de in instrumento diferente) ya sea en el presente (validez predictiva). Una medida
comun de este tipo de validez es el coeficiente de correlacion entre dos medidas.

Muchas veces al desarrollar, modificar e interpretar la validez de un

instrumento los investigadores y evaluadores prueban la evidencia de varias
formas diferentes de validez colectivamente.
b) Comprensién y prueba de confiabilidad. - La confiabilidad se refiere al
grado en el que el instrumento produce resultados consistentes, Las medidas
comunes de confiablidad incluye consistencia interna prueba — prueba y
confiabilidad entre los evaluadores.

La confiabilidad de la consistencia interna analiza la consistencia de la
puntuacion de los elementos individuales de un instrumento con las puntuaciones
de un conjunto de elementos o subescala que generalmente consta de varios
elementos para medir una sola construccion. El Alfa de Crombach es uno de los
métodos mas comunes para verificar la confiabilidad de la consistencia interna.

La variabilidad del grupo, la confiabilidad de la puntuacion, el nimero de
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elementos los tamafios de muestra y el nivel de dificultad del instrumento también
pueden afectar el valor de Alfa de Combach.

Para la validacion y confiabilidad de nuestro instrumento de investigacion se
recurrio a la aprobacion de nuestros docentes, quienes son conocedores de la
aplicacion de dichos instrumentos.

3.9. Orientacion ética
Este trabajo de investigacion se realizara con total transparencia al momento de
realizar la recoleccion de datos de la poblacion en estudio; ademas se pondra énfasis
en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las encuestas
aplicadas sera de estricto caracter y honestidad al momento de realizar los analisis.
Se respetara de manera especial los derechos de todas las personas tomadas en

cuenta para el presente estudio.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descripcién del trabajo de campo.

A partir de la determinacion de nuestra muestra, se procedié con el trabajo de
campo estableciendo los items y escalas a aplicar en el cuestionario correspondiente
a la presente investigacion cuantitativa.

Para esto se realiz6 una encuesta dirigida a los trabajadores. La encuesta se realizd
en las instalaciones de la Municipalidad distrital de Simon Bolivar, fueron encuestas
presenciales, se les hizo la entrega del respectivo cuestionario, en algunos casos se
les leyd el cuestionario y se marco la respuesta correspondiente.

Como se puede apreciar en la tabla N° 2 y el grafico N° 1, el mayor porcentaje de
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar, son de sexo masculino

en un 56% y el de mujeres en un 44%.

TABLA N° 2
SEXO DE LOS TRABAJADORES
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Masculino 30 55,6 55,6 55,6
Femenino 24 44 4 444 100,0
Total 54 100,0 100,0
FuenFuente SPSS 25
Gréafico N° 1

SEXO DE LOS TRABAJADORES

Porcentaje

Masculino Femenino
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Como Se puede observar en la Tabla N° 3 y el grafico N° 2, la mayoria de los
trabajadores el 33° tienen en promedio una antigliedad entre 2 a 5 afios, seguido de
los que tienen menos de 2 afios con un 22% al igual que los que tienen entre 6 a 10
afios de antigtiedad, seguido de los que tienen entre 11 a 15 afios con un 13%, el

menor porcentaje 9% esta constituido por el personal que tiene mas de 16 afios de

antiguedad.
TABLA N° 3
ANTIGUEDAD EN LA ORGANIZACION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Menos de 2 afios 12 22,2 22,2 22,2
de 2 a 5 afos 18 33,3 33,3 55,6
de 6 a 10 afos 12 22,2 22,2 77,8
de 11 a 15 afios 7 13,0 13,0 90,7
mas de 16 afios 5 9,3 9,3 100,0
Total 54 100,0 100,0
FuenFuente SPSS 25
Gréfico N° 2
ANTIGUEDAD EN LA ORGANIZACION
5
MenqsdeQ de_QaS deﬁ_am de1_’la15 mas_de16
anos anos anos anos anos
Fuente SPSS 25
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4.2. Presentacion, analisis e interpretacion de resultados.

TABLA N° 4

¢consideras que tu cuerpo y tu mente estan Integrados cuando realizas tus

labores?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,6 5,6 5,6
Casi nunca 9 16,7 16,7 22,2
Algunas veces 17 31,5 31,5 53,7
Casi siempre 18 33,3 33,3 87,0
Siempre 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
Fuente SPSS 25
Gréafico N° 3

éconsideras que tu cuerpo y tu mente estan Integrados cuando realizas tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Interpretacion:

De la Tabla N° 4 y Grafico N° 3 ¢consideras que tu cuerpo y tu mente estan
Integrados cuando realizas tus labores?, diremos que el 33 % considera que casi
siempre, un 31 % manifiesta algunas veces, el 17 % establece que casi nunca, el 13%

nos contestd que siempre y un 6% que nunca.
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TABLAN°5

¢Muestras un equilibrio emocional al momento de realizar tus labores?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 3,7 3,7 3,7

Casi nunca 11 20,4 20,4 24,1
Algunas veces 13 24,1 24,1 48,1
Casi siempre 22 40,7 40,7 88,9
Siempre 6 11,1 11,1 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 4

¢ Muestras un equilibrio emocional al momento de realizar tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 5 y Grafico N° 4 ; Muestras un equilibrio emocional al momento
de realizar tus labores?, diremos que el 41 % considera que casi siempre, un 24 %
manifiesta que algunas veces, el 20 % establece que casi nunca, el 11% nos contesto

gue siempre y un 4% que nunca.
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TABLA N° 6

¢La Etica es parte de tu actuar en tus labores cotidianas?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Casi nunca 2 3,7 3,7 3,7

Algunas veces 12 22,2 22,2 25,9
Casi siempre 25 46,3 46,3 72,2
Siempre 15 27,8 27,8 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 5

;LaEtica es parte de tu actuar en tus labores cotidianas?

Porcentaje

Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 6 y Grafico N° 5 ¢La Etica es parte de tu actuar en tus labores
cotidianas? diremos que el 46 % considera que casi siempre, un 28 % manifiesta
que siempre, el 22 % establece que algunas veces, y el 4% nos contestaron que casi

nunca.
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TABLA N°7

¢ Consideras que tienes una correcta preparacion mental para afrontar
situaciones dificiles en tu trabajo?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 16,7 16,7 16,7

Casi nunca 11 20,4 20,4 37,0
Algunas veces 17 31,5 31,5 68,5
Casi siempre 10 18,5 18,5 87,0
Siempre 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 6

¢ Consideras que tienes una correcta preparacion mental para afrontar situaciones dificiles en tu trabajo?

Porcentaje

MNunca Casinunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 7 y Grafico N° 6 ;Consideras que tienes una correcta preparacion
mental para afrontar situaciones dificiles en tu trabajo? diremos que el 31 %
considera que algunas veces, un 20 % manifiesta que casi nunca, el 19 % establece

que casi siempre, el 17 % nos contesto que nunca y un 13% que siempre.
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TABLA N° 8

¢ Consideras que tus acciones en tus labores Inspiran a tus colegas y

vecinos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 7 13,0 13,0 13,0
Casi nunca 9 16,7 16,7 29,6
Algunas veces 13 24,1 24,1 53,7
Casi siempre 19 35,2 35,2 88,9
Siempre 6 11,1 11,1 100,0
Total 54 100,0 100,0
Fuente SPSS 25
Gréafico N° 7

¢ Consideras que tus acciones en tus labores Inspiran a tus colegas y vecinos?

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 8 y Grafico N° 7 ;Consideras que tus acciones en tus labores
Inspiran a tus colegas y vecinos? diremos que el 35 % considera que casi siempre,
un 24 % manifiesta algunas veces, el 17 % establece que casi nunca, el 13% no

contesto que nunca y un 11 % que siempre.
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TABLAN°9

¢ Tienes una Comunicacion efectiva en tus labores?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 7,4 7,4 7,4

Casi nunca 11 20,4 20,4 27,8
Algunas veces 13 24,1 24,1 51,9
Casi siempre 19 35,2 35,2 87,0
Siempre 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 8

¢ Tienes una Comunicacion efectiva en tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 9 y Grafico N° 8 ;Tienes una Comunicacion efectiva en tus
labores? diremos que el 35 % considera que casi siempre, un 24 % manifiesta algunas
veces, el 20 % establece que casi nunca, el 13% no contestd que siempre y un 7%

que nunca.
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TABLA N° 10

¢ Demuestras Generosidad en todo lo que haces?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 2 3,7 3,7 3,7

Casi nunca 5 9,3 9,3 13,0
Algunas veces 15 27,8 27,8 40,7
Casi siempre 22 40,7 40,7 81,5
Siempre 10 18,5 18,5 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 9

¢ Demuestras Generosidad en todo lo que haces?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 10 y Grafico N° 9 ¢;Demuestras Generosidad en todo lo que
haces?, diremos que el 41 % considera que casi siempre, un 28 % manifiesta que
algunas veces, el 19 % establece que siempre, el 9% nos contesto que casi nunca y

un 4% que nunca.
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TABLA N° 11

¢Afrontas tus problemas laborales con valentia?
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 7 13,0 13,0 13,0
Casi nunca 11 20,4 20,4 33,3
Algunas veces 19 35,2 35,2 68,5
Casi siempre 13 24,1 24,1 92,6
Siempre 4 7,4 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 10

¢ Afrontas tus problemas laborales con valentia?

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 11 y Grafico N° 10 ;Afrontas tus problemas laborales con
valentia? diremos que el 35 % considera que algunas veces, un 24 % manifiesta que
casi siempre, el 20 % establece que casi nunca, el 13% nos contestd que nunca y un

7% que siempre.
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TABLA N° 12

¢Eres Imaginativo al momento de realizar tus labores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,6 5,6 5,6
Casi nunca 5 9,3 9,3 14,8
Algunas veces 20 37,0 37,0 51,9
Casi siempre 21 38,9 38,9 90,7
Siempre 5 9,3 9,3 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 11

¢ Eres Imaginativo al momento de realizar tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
Veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 12 y Grafico N° 11 ¢ Eres Imaginativo al momento de realizar tus
labores? diremos que el 39 % considera que casi siempre, un 37 % manifiesta que
algunas veces, el 9 % establece que casi nunca, al igual que 9 % que contestd siempre

y un 6% que nunca.
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TABLA N° 13
¢ Te consideras perseverante con las metas que te trazas en tus labores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,6 5,6 5,6
Casi nunca 4 74 7,4 13,0
Algunas veces 17 31,5 31,5 444
Casi siempre 19 35,2 35,2 79,6
Siempre 11 20,4 20,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 12

¢ Te consideras perseverante con las metas que te trazas en tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 13 y Grafico N° 12 ; Te consideras perseverante con las metas que
te trazas en tus labores? diremos que el 35 % considera que casi siempre, un 31 %
manifiesta que algunas veces, el 20 % establece que siempre, el 7% nos contesto que

casi nunca y un 6% que nunca.
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TABLA N° 14

¢Muestras curiosidad por aprender a desarrollar nuevas o mejores formas
de realizar tus labores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 7 13,0 13,0 13,0
Casi nunca 10 18,5 18,5 31,5
Algunas veces 14 25,9 25,9 57,4
Casi siempre 15 27,8 27,8 85,2
Siempre 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Grafico N° 13

¢ Muestras curiosidad por aprender a desarrollar nuevas o mejores formas de realizar tus labores?

Porcentaje

MNunca Casinunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 14 y Grafico N° 13 ;Muestras curiosidad por aprender a
desarrollar nuevas o mejores formas de realizar tus labores? diremos que el 28 %
considera que casi siempre, un 26 % manifiesta algunas veces, el 18 % establece que

casi nunca, el 15% nos contestd que siempre y un 13 % que nunca.
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TABLA N° 15
¢Demuestras actitud positiva en tus labores que realizas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 3 5,6 5,6 5,6
Casi nunca 5 9,3 9,3 14,8
Algunas veces 18 33,3 33,3 48,1
Casi siempre 20 37,0 37,0 85,2
Siempre 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 14

¢Demuestras actitud positiva en tus labores que realizas?

Porcentaje

MNunca Casinunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 15 y Grafico N° 14 ;Demuestras actitud positiva en tus labores
que realizas? diremos que el 37 % considera que casi siempre, un 33 % manifiesta
que algunas veces, el 15 % establece que siempre, el 9% nos contestd que casi nunca

y un 6% que nunca.
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TABLA N° 16

¢Utilizas tu Intuicion en las labores que realizas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 16,7 16,7 16,7
Casi nunca 11 20,4 20,4 37,0
Algunas veces 19 35,2 35,2 72,2
Casi siempre 12 22,2 22,2 94.4
Siempre 3 5,6 5,6 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 15

¢ Utilizas tu Intuicién en las labores que realizas?

Porcentaje

MNunca Casinunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 16 y Grafico N° 15 ;Utilizas tu Intuicion en las labores que
realizas? diremos que el 35 % considera que algunas veces, un 22 % manifiesta que
casi siempre, el 20 % establece que casi nunca, el 17% nos contestd que nunca y un

6% que siempre.
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TABLA N° 17

¢ Eres Auto-consciente de tus emociones al momento de realizar tus labores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 10 18,5 18,5 18,5
Casi nunca 12 22,2 22,2 40,7
Algunas veces 17 315 315 72,2
Casi siempre 11 20,4 20,4 92,6
Siempre 4 74 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 16

¢Eres Auto-consciente de tus emociones al momento de realizar tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 17 y Grafico N° 16 ¢Eres Auto-consciente de tus emociones al
momento de realizar tus labores? diremos que el 31 % considera que algunas veces,

un 22 % manifiesta que casi nunca, el 20 % establece que algunas veces, el 18 % nos
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contestd que nunca y un 7 % que siempre.

TABLA N° 18

¢ Consideras que tus emociones Influencian al momento de realizar tu

trabajo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 16,7 16,7 16,7
Casi nunca 11 20,4 20,4 37,0
Algunas veces 13 24,1 24,1 61,1
Casi siempre 15 27,8 27,8 88,9
Siempre 6 11,1 11,1 100,0

Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 17

¢ Consideras que tus emociones Influencian al momento de realizar tu trabajo?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25
Interpretacion:

De la Tabla N° 18 y Grafico N° 17 ;Consideras que tus emociones Influencian al
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momento de realizar tu trabajo? diremos que el 28 % considera que casi siempre, un
24 % manifiesta que algunas veces, el 20 % establece que casi nunca, el 17% nos

contestd que nunca y un 11% que siempre.

TABLA N° 19
¢ Te Adaptas a los cambios que se realizan en tus labores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 7,4 7,4 7,4
Casi nunca 7 13,0 13,0 20,4
Algunas veces 21 38,9 38,9 59,3
Casi siempre 13 24,1 24,1 83,3
Siempre 9 16,7 16,7 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 18

¢ Te Adaptas alos cambios que se realizan en tus labores?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25
Interpretacion:

De la Tabla N° 19 y Grafico N° 18 ; Te Adaptas a los cambios que se realizan en
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tus labores? diremos que el 39 % considera que algunas veces, un 24 % manifiesta
que casi siempre, el 17 % establece que siempre, el 13% nos contestd que nunca y

un 7% que nunca.

TABLA N° 20

¢Las instalaciones donde labora se adecuan a sus perspectivas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 8 14,8 14,8 14,8
Casi nunca 10 18,5 18,5 33,3
Algunas veces 11 20,4 20,4 53,7
Casi siempre 17 31,5 31,5 85,2
Siempre 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 19

¢Las instalaciones donde labora se adecuan a sus perspectivas?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:
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De la Tabla N° 20 y Grafico N° 19 ¢ Las instalaciones donde labora se adecuan a
sus perspectivas?, diremos que el 31 % considera que casi siempre, un 20 %
manifiesta que algunas veces, el 19 % establece que casi nunca, el 15% nos contestd

que siempre, al igual que el 15 % 6% que nunca.

TABLA N° 21
¢Los equipos que utiliza en sus labores son modernos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 9 16,7 16,7 16,7
Casi nunca 10 18,5 18,5 35,2
Algunas veces 11 20,4 20,4 55,6
Casi siempre 19 35,2 35,2 90,7
Siempre 5 9,3 9,3 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréafico N° 20

¢Los equipos que utiliza en sus labores son modernos?

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25
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Interpretacion:

De la Tabla N° 21 y Grafico N° 20 ¢Los equipos que utiliza en sus labores son
modernos? diremos que el 35 % considera que casi siempre, un 20 % manifiesta que
algunas veces, el 18 % establece que casi nunca, el 17% nos contesté que nunca y

un 9% que siempre.

TABLA N° 22
¢Inspira confianza la labor que realiza?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Nunca 2 3,7 3,7 3,7
Casi nunca 4 7,4 7,4 11,1
Algunas veces 18 33,3 33,3 44,4
Casi siempre 23 42,6 42,6 87,0
Siempre 7 13,0 13,0 100,0
Total 54 100,0 100,0
Fuente SPSS 25

Grafico N° 21

éInspira confianza la labor que realiza?

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas  Casi siempre  Siempre
veces

64



Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 22 y Grafico N° 21 ;lInspira confianza la labor que realiza?
diremos que el 43 % considera que casi siempre, un 33 % manifiesta algunas veces,
el 13 % establece que siempre, el 7% nos contestd que casi nunca y un 4 % que

nunca.

TABLA N° 23
¢ Considera que sus conocimientos estan acorde al puesto en que labora?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 3 5,6 5,6 5,6
Casi nunca 5 9,3 9,3 14,8
Algunas veces 17 31,5 31,5 46,3
Casi siempre 21 38,9 38,9 85,2
Siempre 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Grafico N° 22
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¢Considera que sus conocimientos estan acorde al puesto en que labora?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 23 y Grafico N° 22 ;Considera que sus conocimientos estan
acorde al puesto en que labora? diremos que el 38 % considera que casi siempre, un
31 % manifiesta algunas veces, el 15 % establece que siempre, el 9 % nos contesto

que casi nunca y un 6% que nunca.

TABLA N° 24
¢Eres eficiente en las labores que realiza?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 2 3,7 3,7 3,7
Casi nunca 4 7,4 7,4 11,1
Algunas veces 24 444 44,4 55,6
Casi siempre 16 29,6 29,6 85,2
Siempre 8 14,8 14,8 100,0
Total 54 100,0 100,0
Fuente SPSS 25

Gréafico N° 23
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¢ Eres eficiente en las labores que realiza?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 24 y Grafico N° 23 ;Eres eficiente en las labores que realiza?
diremos que el 44 % considera que algunas veces, un 30 % manifiesta que casi

siempre, el 15 % establece que siempre, el 7% nos contestd que casi hunca y un 4%

que nunca.
TABLA N° 25
¢ Se siente decepcionado con las labores que realiza?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 9,3 9,3 9,3
Casi nunca 13 24,1 24,1 33,3
Algunas veces 20 37,0 37,0 70,4
Casi siempre 13 24,1 24,1 94,4
Siempre 3 5,6 5,6 100,0
Total 54 100,0 100,0
Fuente SPSS 25
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Gréfico N° 24

¢ Se siente decepcionado con las labores que realiza?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 25 y Grafico N° 24 ;Se siente decepcionado con las labores que
realiza? diremos que el 37 % considera que algunas veces, un 24 % manifiesta que
casi siempre, al igual que el 24 % que establece que casi nunca, el 9% nos contestd

gue nunca y un 6% que siempre.

TABLA N° 26
¢Cumple en el tiempo previsto con las labores asignadas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 4 7,4 7,4 7,4
Casi nunca 7 13,0 13,0 20,4
Algunas veces 21 38,9 38,9 59,3
Casi siempre 18 33,3 33,3 92,6
Siempre 4 7.4 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0
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Fuente SPSS 25

Gréfico N° 25

¢Cumple en el tiempo previsto con las labores asighadas?

Porcentaje

Munca Casi nunca Algunas  Casisiempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 26 y Grafico N° 25 ; Cumple en el tiempo previsto con las labores
asignadas? diremos que el 39 % considera que algunas veces, un 33 % manifiesta
que casi siempre, el 13 % establece que casi nunca, el 7% nos contestd que siempre,

al igual que 7% que nunca.

TABLA N° 27

¢ Se siente seguro con sus labores en el cargo que desempefia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 4 7,4 7,4 7.4
Casi nunca 7 13,0 13,0 20,4
Algunas veces 20 37,0 37,0 57,4
Casi siempre 18 33,3 33,3 90,7
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Siempre 5 9,3 9,3 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Gréfico N° 26

¢ Se siente seguro con sus labores en el cargo que desempefia?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 27 y Grafico N° 26 ¢Se siente seguro con sus labores en el cargo
que desempefia? diremos que el 37 % considera que algunas veces, un 33 %
manifiesta que casi siempre, el 13 % establece que casi nunca, el 9 % nos contestd

que siempre y un 7 % que nunca.

TABLA N° 28

¢ Considera que su remuneracion esta de acuerdo a la labor que realiza?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 19 35,2 35,2 35,2
Casi nunca 16 29,6 29,6 64,8
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Algunas veces 11 20,4 20,4 85,2

Casi siempre 6 11,1 11,1 96,3
Siempre 2 3,7 3,7 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Grafico N° 27

¢ Considera que su remuneracion esta de acuerdo a lalabor que realiza?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 28 y Grafico N° 27 ;Considera que su remuneracion esta de
acuerdo con la labor que realiza? diremos que el 35 % considera que nunca, un 30
% manifiesta que casi nunca, el 20 % establece que algunas veces, el 11% nos

contesto que casi siempre y un 4 % que siempre.

TABLA N° 29

¢se considera que su labor es reconocida por los ciudadanos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 11 20,4 20,4 20,4
Casi nunca 12 22,2 22,2 42,6
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Algunas veces 20 37,0 37,0 79,6

Casi siempre 7 13,0 13,0 92,6
Siempre 4 7,4 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0

Fuente SPSS 25

Grafico N° 28

¢ se considera que su labor es reconocida por los ciudadanos?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces

Fuente SPSS 25

Interpretacion:

De la Tabla N° 29 y Grafico N° 28 ;se considera que su labor es reconocida por
los ciudadanos? diremos que el 37 % considera que algunas veces, un 22 %
manifiesta que casi nunca, el 20 % establece que nunca, el 13% nos contestd que

casi siempre y un 7% que siempre.

4.3. Prueba de Hipotesis
Hipétesis general
Ho= EIl Neuroliderazgo influye positivamente en la calidad del servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simdn Bolivar-2018.
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H1= El Neuroliderazgo no influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar — 2018.
Establecemos el nivel de significancia
a=0.0505%
Seleccionamos el estadistico de prueba
Rho de Spearman, al aplicar el SPSS nos muestra los siguientes resultados
TABLA N° 30
TABLA N° 30

Correlacion entre Neuroliderazgo y Calidad de Servicio

CALIDAD
NEUROLID DE
ERAZGO SERVICIO
Rhode  NEUROLIDERAZGO Coeficiente de 1,000 942"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 54 54
CALIDAD DE Coeficiente de 942" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 54 54

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El p valor hallado es 0,000 que es menor que 0.05, entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipotesis alterna por lo que se concluye que:

El Neuroliderazgo influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar — 2018.

Hipotesis Especifica 1:

Ho= EI desempefio influye positivamente en la calidad del servicio de los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar - 2018

H1= El desempefio no influye positivamente en la calidad del servicio de los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018
Establecemos el nivel de significancia
a=0.0505%
Seleccionamos el estadistico de prueba
Rho de Spearman, al aplicar el SPSS nos muestra los siguientes resultados

TABLA N° 31

Correlacion entre Desempefio y Calidad de Servicio

CALIDAD
DESEMPEN DE
@) SERVICIO
Rho de DESEMPENO  Coeficiente de 1,000 920"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 54 54
CALIDAD DE Coeficiente de ,920™ 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 54 54

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El p valor hallado es 0,000 que es menor que 0.05, entonces se rechaza la hip6tesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna por lo que se concluye que:
El desempefio influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores de

la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar — 2018.

Hipotesis Especifica 2:
Ho= La colaboracion influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar - 2018

H1= La colaboracion no influye positivamente en la calidad del servicio de los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simdn Bolivar - 2018
Establecemos el nivel de significancia
a=0.0505%
Seleccionamos el estadistico de prueba
Rho de Spearman, al aplicar el SPSS nos muestra los siguientes resultados

TABLA N° 32

Correlacion entre Colaboracién y Calidad de Servicio
CALIDAD
COLABORA DE
CION SERVICIO

Rho de COLABORACI Coeficiente de 1,000 ,948™
Spearman  ON correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 54 54

CALIDAD DE Coeficiente de ,948™ 1,000
SERVICIO correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El p valor hallado es 0,000 que es menor que 0.05, entonces se rechaza la hipGtesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna por lo que se concluye que:

La colaboracion influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar — 2018.

Hipotesis Especifica 3:
Ho= La Innovacion influye positivamente en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar - 2018

H1= La Innovacion no influye positivamente en la calidad del servicio de los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018
Establecemos el nivel de significancia
a= 0.05 05%
Seleccionamos el estadistico de prueba
Rho de Spearman, al aplicar el SPSS nos muestra los siguientes resultados:

TABLA N° 33

Correlacion entre Innovacién y Calidad de Servicio

CALIDAD
INNOVACI DE
ON SERVICIO
Rho de INNOVACION  Coeficiente de 1,000 911"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 54 54
CALIDAD DE  Coeficiente de 911" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El p valor hallado es 0,000 que es menor que 0.05, entonces se rechaza la hipGtesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna por lo que se concluye que:
La Innovacion no influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores

de la Municipalidad Distrital de Simoén Bolivar — 2018.

Hipotesis Especifica 4:
Ho= La Agilidad influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar - 2018

H1= La Agilidad no influye positivamente en la calidad del servicio de los
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trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar - 2018
Establecemos el nivel de significancia
a=0.0505%
Seleccionamos el estadistico de prueba

Rho de Spearman, al aplicar el SPSS nos muestra los siguientes resultados

TABLA N° 34
Correlacion entre Agilidad y Calidad de Servicio
CALIDAD
DE
AGILIDAD SERVICIO
Rho de AGILIDAD Coeficiente de 1,000 956
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 54 54
CALIDAD DE Coeficiente de ,956" 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 54 54

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
El p valor hallado es 0,000 que es menor que 0.05, entonces se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la hipdtesis alterna por lo que se concluye que:
La Agilidad influye positivamente en la calidad del servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simon Bolivar — 2018.
4.4. Discusion de resultados

En la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar, el género que mas predomina es
el masculino, la cual representa un 56 %, del total de servidores municipales,
considerando que el personal femenino es del 44 %, respectivamente.

Asi mismo la mayoria de los trabajadores el 33° tienen en promedio una
antiguedad entre 2 a 5 afios, seguido de los que tienen menos de 2 afios con un 22%

al igual que los que tienen entre 6 a 10 afios de antigiiedad, seguido de los que tienen
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entre 11 a 15 afios con un 13%, el menor porcentaje 9% esta constituido por el

personal que tiene méas de 16 afios de antiguedad.
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CONCLUSIONES

La presente investigacion desarrollada en la Municipalidad distrital de Simon
Bolivar, tuvo como variables de estudio, el Neurolioderazgo y la calidad de servicios.
Por lo que luego de la respectiva prueba de hipotesis. debemos mencionar que estas
dos variables de estudio se complementan y sirven de un aporte importante a la
gestion de esta institucion. Asi mismo expresamos que nuestro estudio, puede ser
como un punto de partida para que haya otras investigaciones al respecto, ya que son
pocos los estudios referentes principalmente a nuestra variable del Neuroliderazgo.
Del mismo modo se determind, que existe una fuerte influencia de la dimensién
desempefio en la calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Simon Bolivar — 2018, siendo el indicador de la Preparacion Mental, el que menor
influencia tiene.

Existe gran influencia de la dimensién colaboracién en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon Bolivar — 2018, la comunicacion
es el indicador mas importante.

Luego de la respectiva prueba de hipétesis se determind que existe una fuerte
influencia de la dimensién innovacion en la calidad del servicio de los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Simén Bolivar — 2018, la imaginacion, es el
indicador que obtiene més bajo porcentaje.

Se pudo determinar que existe una gran influencia de la dimension agilidad en la
calidad del servicio de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Simon

Bolivar — 2018, siendo la intuicion el que menor porcentaje de respuestas obtiene.



RECOMENDACIONES
Es indispensable que los que dirigen la Municipalidad distrital de Simén Bolivar,
realicen en forma periodica capacitaciones al personal, especialmente en el tema del
Neuroliderazgo, ya que la gran mayoria de sus trabajadores desconocen, de esta
técnica, que puede mejorar la calidad de servicio.
Tratar de implementar como instrumento de gestion el modelo i4 de Silvia Damiano,
que observa cuatro competencias: Desempefio (Performance), Colaboracion,
Innovacidon y Agilidad.
Realizar estrategias de comunicacion, asi como logar el compromiso por parte de los
trabajadores, que ayude al trabajo de equipo y a mejorar el desempefio laboral de los
trabajadores de las diversas areas de la Municipalidad.
Motivar al personal, para logar una mejor colaboracion entre ellos, asi mismo
promover el reconocimiento a los logros y resultados alcanzados, propiciando el
crecimiento y el desarrollo personal y profesional para enfrentar retos, consolidando
su compromiso con el trabajo, estimulando su contribucion en mejorar la gestion.
Propiciar entre los colaboradores la innovacion en las diversas tareas que realizan, y
que ésta redunde en mejorar la atencion a los ciudadanos.
Buscar que todos los tramites sean agiles y atendidos en el menor tiempo posible,

buscando eliminar trabas burocraticas e innecesarias.
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ANEXO 1
Instrumento de Recoleccion de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES
CARRION
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela Profesional de Administracion

CUESTIONARIO

Estimado Trabajador(a)
Este cuestionario sirve para conocer su opinion acerca de la tesis:
“NEUROLIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
LOS TRBAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SIMON
BOLIVAR -2018”
La informacion que nos proporcionara sera anénima, solo tiene fines de investigacion, le
agradezco por anticipado su valioso apoyo.
INSTRUCCIONES:

a) Marque con una X, la opcion que mejor refleje su opinién.

b) Responda con sinceridad, este cuestionario es estrictamente confidencial.

c) No existen respuestas correctas, ni incorrectas.

d) Asegurese de no dejar ninguna pregunta sin responder.

01. Sexo.
Masculino [ ] Femenino. [ ]
02. Antigliedad en la organizacion.
Menos de 2 afios. [_] De2ab5afios. [_] De 6 a 10 afios. [_]
De 11 a 15afios. [_| Més de 16 afios ]
1 Nunca 2 Casi Nunca |3 algunas Veces |4 Casi siempre |5 Siempre
N° | ITEMS 112131415

¢consideras que tu cuerpo y tu mente estan Integrados cuando
realizas tus labores?

¢Muestras un equilibrio emocional al momento de realizar tus
labores?

3 | ¢LaEtica es parte de tu actuar en tus labores cotidianas?
¢Consideras que tienes una correcta preparacion mental para
afrontar situaciones dificiles en tu trabajo?

¢Consideras que tus acciones en tus labores Inspiran a tus
colegas y vecinos?

¢ Tienes una Comunicacion efectiva en tus labores?
¢Demuestras Generosidad en todo lo que haces?

¢Afrontas tus problemas laborales con valentia?

¢Eres Imaginativo al momento de realizar tus labores?

¢ Te consideras perseverante con las metas que te trazas en tus
labores?

1
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11

¢Muestras curiosidad por aprender a desarrollar nuevas o
mejores formas de realizar tus labores?

12

¢ Demuestras actitud positiva en tus labores que realizas?

13

¢Utilizas tu Intuicion en las labores que realizas?

14

¢Eres Auto-consciente de tus emociones al momento de
realizar tus labores?

15

¢Consideras que tus emociones Influencian al momento de
realizar tu trabajo?

16

¢ Te Adaptas a los cambios que se realizan en tus labores?

17

¢Las instalaciones donde labora se adecuan a sus perspectivas?

18

¢ Los equipos que utiliza en sus labores son modernos?

19

¢Inspira confianza la labor que realiza?

20

¢Considera que sus conocimientos estan acorde al puesto en
que labora?

21

¢ Eres eficiente en las labores que realiza?

22

¢ Se siente decepcionado con las labores que realiza?

23

¢Cumple en el tiempo previsto con las labores asignadas?

24

¢Se siente seguro con sus labores en el cargo que desempefia?

25

¢Considera que su remuneracion esté de acuerdo a la labor que
realiza?

26

¢se considera que su labor es reconocida por los ciudadanos?

MUCHAS GRACIAS




ANEXO 2
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: “NEUROLIDERAZGO Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SIMON BOLIBAR -2018”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES ESCALA METODOLOGIA

Problema General Obijetivo General Hipdtesis General METODO DE )
;De qué manera el | Determinar la influencia del | El Neuroliderazgo influye INVESTIGACION
Neuroliderazgo influye en la | Neuroliderazgo en la calidad del | positivamente en la calidad del GENERAL: Método cientifico,
calidad del servicio de los | servicio de los trabajadores de la | servicio de los trabajadores de la = Desempefio ESPECIFICOS: inductivo —
trabajadores de la Municipalidad | Municipalidad Distrital de Simén | Municipalidad Distrital de Simén deductivo
Distrital de Sim6n Bolivar - | Bolivar - 2018 Bolivar - 2018 = Colaboracion N TV
2018? .

. Apli
Problema especificos Objetivo especificos HipGtesis especificos (X) %Mewenge « Innovacién 1 (Nunca) plicado

¢De qué manera la dimension | Determinar la influencia de la | El desempefio influye gEUR LIDERAZ 2 (Casi nunca) DISENODE
desempefio influye en la calidad | dimensién desempefio en la | positivamente en la calidad del « Agilidad 3 (Algunas veces) INVESTIGACION
del servicio de los trabajadores de | calidad del servicio de los | servicio de los trabajadores de la X
la Municipalidad Distrital de | trabajadores de la Municipalidad | Municipalidad Distrital de Simén 4 (Casi siempre) /’
Simon Bolivar - 2018? Distrital de Simé6n Bolivar - 2018 | Bolivar - 2018 5 (Siempre) M r
¢De qué manera la dimension | Determinar la influencia de la | La colaboracion influye = Elementos \“
colaboracion influye en la calidad | dimension colaboracion en la | positivamente en la calidad del (Y) V. Dependiente Tangibles Y
del servicio de los trabajadores de | calidad del servicio de los | servicio de los trabajadores de la CALIbAD DEL ENFOQUE
la- Municipalidad Distrital de | trabajadores de la Municipalidad | Municipalidad Distrital de Simén | cepv/1c10 = Confiabilidad Cuali-cuantitativa
Simon Bolivar - 2018? Distrital de Simo6n Bolivar - 2018 | Bolivar - 2018 1 (Nunca)

¢(De qué manera la dimensién
innovacion influye en la calidad
del servicio de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de
Simon Bolivar - 2018?

Determinar la influencia de la
dimension innovacién en la
calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Simén Bolivar - 2018

La innovacion influye
positivamente en la calidad del
servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simén
Bolivar - 2018

;De qué manera la dimension
agilidad influye en la calidad del
servicio de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Simo6n
Bolivar - 2018?

Determinar la influencia de la
dimension agilidad en la calidad
del servicio de los trabajadores de
la Municipalidad Distrital de
Simoén Bolivar - 2018

La agilidad influye positivamente
en la calidad del servicio de los
trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Simo6n Bolivar - 2018

= Nivel de Respuesta:

= Seguridad:

= Empatia:

2 (Casi nunca)
3 (Algunas veces)
4 (Casi siempre)

5 (Siempre)

POBLACION

54 trabajadores
MUESTRA.

54 personas
TECNICAS E
INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE
DASTOS

Revision de documentos
Encuesta

PROCESAMIENTO DE
DATOS
Excel, Spss 25.




ANEXO 3

DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA NIVELES
- lid Integracion
neuroliderazgo se Equilibrio,
centra en como los Desempeio Etica
Preparacion
individuos toman Mental
Inspiracion, 1 (Nunca)
decisiones y resuelven Comunicacion,
. 2 (Casi nunca)
- Generosidad
problemas en un Colaboracion Valenti 16 — 32 (Malo)
alentia. 3 (Algunas
NEUROLIDERAZGO | ambiente social Imaginacién, o) 32 — 48 (Regular)
especifico, asi como innovacion Perseverancia 49 — 90 (Bueno)
(Drive), 4 (Casi siempre)
en la regulacion de sus Curiosidad
Actitud 5 (Siempre)
emociones y las
Intuicion,
opciones de cambio Auto-consciencia
_ Agilidad (awareness),
Henry Mintzberg Influencia y

Adaptabilidad.




VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA NIVELES
= Equipos
I_Erlem(_egltos = Instalaciones
Satisfaccion de las angroles 1 (Nunca)
necesidades y Confiabilidad | = Labores 2 (Casi nunca) 10 — 19 (Malo)
CALIDAD DE expectativas del cliente o 3 (Algunas veces)
Nivel de = Eficiente 20 — 29 (Regular)
SERVICIO usuarios Respuesta = Cumplimiento 4 (Casi siempre)
. . . 30 — 50 (Bueno)
Segun Zeithaml, . . 5 (Siempre
g Seguridad Labor,al _ ( pre)
= Economica
Parasuramany Berry
i = Relaciones
Empatia

= Emociones




