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ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS ===

—

PROBLEMA {

CAUSAS ===

DEFICIENTE CALIDAD DEL SERVICIO

f

-

~

Retraso en la toma

de decisiones y
solucion de
problemas

Ausencia de
entrenamientoy
capacitacién a los

seguidores

\_

)

A

-

-

El lider no considera

importante el
desarrollo
intelectual

~

J

i Deterioro del

desempeno
9 individual
-

Disminuye la

motivacion en los

seguidores

f

La organizacion
no esta
comprometida

con la entrega de

\

Bajo bienestar
psicoldgico de los
seguidores

un buen servicio

f

LA FALTA DE LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

-

No existe un fuerte
compromiso
organizacional

~

-

Inexistencia un
sentido colectivo de
la mision a cumplir

N

Lider no presta atencion
a las necesidades
individuales, capacidades
y aspiraciones de sus

seguidores.

\_ AN VAN : J
4 , . El lider no enfatiza Ia\ 4 . )
El lider no motiva a . . Lo seguidores son
. importancia de los .
los seguidores a . tratados mas como
: . valores, creencias y
perseguir objetivos .. empleados que
el cumplimiento de
y valores las metas personas
g AN N\ /




CATEGORIZACION DE RESTAURANTES
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Conveniencia

il

Comprender la importancia de desarrollar y
mejorar practicas de liderazgo eficientes y
optimizar la calidad del servicio

Relevancia 21.119 empleos y 103 millones de dolares
“ social Beneficiarios: Propietarios y gerentes de
\ estos restaurantes
\
g
\ Implicaciones

Desarrollo de practicas de liderazgo
efectivas con vision de calidad del
servicio

practicas

Profundizar la comprensién de los
Valor tedrico aspectos teoricos del liderazgo

transformacional y su impacto en la

evaluacién de la calidad del servicio

Aporte

Cuestionario MLQ 5X (seguidor y lider) y
metodoloégico SERVQUAL

S—"
T — s — ="



OBJETIVOS E HIPOTESIS

Analizar la influencia del liderazgo transformacional en la calidad del servicio de los restaurantes de lujo y primera del DMQ ]

( H4: El 90% de los clientes ) (" H3: E1 80% de los )
internos se sienten consumidores estan
satisfechos con el tipo de satisfechos con la calidad del
liderazgo que predomina en servicio prestado por los
\ su organizacion ) \ restaurantes D
T (" H5: El liderazgo R
1 transformacional influye de
/" H2: Para los clientes el orden \ manera directa, positiva y
H1: En los restaurantes de de prelacién de las significativa en la calidad del
lujo y primera del DMQ dimensiones de la calidad es: \ servicio. )
predomina el liderazgo Capacidad de respuesta,
transformacional empatia, tangibilidad,
confiabilidad y seguridad.

Establecer la relaciéon Identificar qué estilo de Determinar la influencia Realizar una
teorica entre las liderazgo predomina en los Aplicar el modelo SERVQUAL entre liderazgo propuesta de Plan
variables de estudio y restaurantes de lujo y para determinar la calidad de transformacional y calidad de accion y mejora.

las teorias de soporte primera del DMQ. servicio del servicio.
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Teorias del Liderazgo

Liderazgo efectivo surge de
conductas que aumentan la Figura extraordinaria

eficacia de los lideres y esta Evans con convicciones sélidas
influenciada por un House
comportamiento apropiado
. Dessler \ J
Stogdill Mitchell
Orientadoa  OQOrientado a Fiedler BI-IIerszy y
anchart
las personas  as tareas House Burns Conger y Kanungo
1950-1960 1977 1978 1987
Como un rasgo Como un comportamiento Enfoque de la contingencia  Enfoque Transformacional
: Bass Bass y Avolio
Teorias del gran \ / \ 1985 1994
hombre: cualidades y
capacidades -Las relaciones personales 4 Cambios en sus )
-Estructura de las tareas seguidores,
Se de§CL.1bren ’ _Poder del puesto concienciandoles de la
.cailracterlstlcas que \ importancia de su trabajo.
distinguen a los lideres Kurt  yemphi, Fieishman, Blake Conducta no es 6ptima en o
Lewin Stogdill, Sharthe, ¢ todas las situaciones Los inspira a lograr

Inteligencia, Repinski, Coons Mouton \ objetivos /

autoconfianza, integridad/ Universidades de lowa. Ohio. Michigan v T k
ersistencia Iiversiadadaes de Iowa, 10, IMICNIgan y 1exas ESpE
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Teorias de Calidad del servicio

Ishikawa Feigenbaum

J 1979 M. " ke 1986
uran— ) Q (_

Control estadistico de la

Shewhart
1911 1920-1954

Taylor

. Cero defectos Calidad total Calidad del servicio
calidad
Control en / \ ( Mejora continua \
cada Productos Se basa en la o ] Percepcic’m del
proceso consistentes prevencion, Eficiencia en consumidor sobre la
mediante el y prevencion logrando la procesos excelencia
método de defectos eficiencia 6ptima
cientifico. de 10S recursos Basados en Cumplimiento de las
\_ Y, expectativas del expectativas
liente
Mejora continua,
responsabilidad alta gerencia.
" ° ) ESPPE
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CONCEPTUALIZACION DE LAS VARIABLES

Estilo que inspira,
motiva y guia a
seguidores hacia

logros ) )
excepcionales Discrepancia
existente entre lo
que el cliente espera
y lo que recibe de
Fomenta cambios Liderazgo . . un prodp;to 0
positivos, Transformacional Calidad del servicio servicio
autenticidad,
empoderamiento y
desarrollo personal
Impulsa la

innovacioén y
mejora continua.

Bass (1990) Parasuraman et al, (1988)




MODELOS A UTILIZAR EN LA INVESTIGACION

Consideracion

individual Tanglbllldad

Estimulacion
intelectual

Liderazgo
Transformacional

Motivacién Fiabilidad

inspiracional

L

Influencia idealizada
atribuida y conductual

Capacidad de respuesta
Recompensa
contingente Liderazzo

Transaccional

Diraccién por

excepcion activa g Seguridad

Direccion por
excepcion pasiva Comportamiento
pasivo evitador

Laissez Faire Empﬂﬁa

INEFECTIVIDAD vs. EFECTIVIDAD

PASIVIDAD vs. VIGOROSIDAD

Rango total SERVQUAL



MODELO DE RANGO TOTAL

EFECTIVOD

=¥

FPASIVO

L

DPE-P

ACTIVD

DPE-A >
e e
/”

INEFECTING

Abarca teorias pioneras en la rama
(rasgos, comportamiento y contingencia)
y las complementa en dimensiones
para una nueva definiciéon de
liderazgo.

Conductas Pasivo evitadoras

Conductas Transaccionales

Conductas Transformacionales

Bass y Avolio (1994)



MODELOS A UTILIZAR EN LA INVESTIGACION

Consideracion

individual Tanglbllldad

Estimulacion
intelectual

Liderazgo
Transformacional

Motivacién Flﬂbﬂldad

inspiracional

L

Jazal
Influencia idealizada
atribuida y conductual

Capacidad de respuesta
Recompensa
contingente Liderazzo

Transaccional

Diraccién por

excepcion activa Seguridad

Direccion por
excepcion pasiva Comportamiento
pasivo evitador

Laissez Faire Empﬂﬁa

INEFECTIVIDAD vs. EFECTIVIDAD

PASIVIDAD vs. VIGOROSIDAD

Rango total Servqual



MODELO SERVQUAL

cualquier empresa. De esta manera, es posible identificar coincidencias y desviaciones, para realizar un
diagnostico de la calidad del servicio.

Permite comparar las expectativas de los clientes con sus percepciones reales en relacién a J

[Tangibilidad] [ Fiabilidad ] [Capamdad de] [ Seguridad ] [ Empatia

respuesta
V. AN h
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INSTRUMENTOS DE MEDICION

o

Esta compuesto por 45 items, de los cuales 36\
items evaluan las variables que conforman los

factores de liderazgo, mientras que los 9
restantes miden las variables asociadas a los
resultados organizacionales (satisfaccion,

eficacia y esfuerzo extra).

Puntaje Escala
0 Nunca
1 Rara Vez
2 Ocasionalmente
3 Frecuentemente
4 Siempre

SERVQUAL

/ Mide la discrepancia entre las expectativas y \

percepciones de los clientes en cinco

N

Liderazgo

-

dimensiones: Fiabilidad, seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia.

Puntaje

Escala

1

Muy Malo

Malo

Regular

Bueno

Q1 |

Muy Bueno

Calidad del servicio

/




MARCO REFERENCIAL

R
i Vs
Vasquez Garcia ) Su, Cheng y Wen
El liderazgo Maquieira Influencia del liderazgo —  Impactos multinivel
transformacional y la Impacto del liderazgo en la cultura del liderazgo
calidad del servicio de los transformacional en la organizacional, estudio transformacional en
trabajadores en direccion de la calidad comparativo en la calidad del
laboratorio médico de hotelera en Espafia. pequefias y medianas servicio: evidencia
Lima. empresas de Pichincha China.

Ramiirez Velasquez

: - : : Pesantez
Calidad del servicio en Influencia entre el liderazgo Jlisis del lid te f ional
. : . Analisis del liderazgo transformacion
restaurantes de comida de transformacional y la eficacia del . onal g0 transiormaciona
. : gy L . ransaccional y servicio en empr
conveniencia en ciudad servicio en municipio provincial y y O €n empresas
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MARCO METODOLOGICO
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MARCO METODOLOGICO

Q)

Enfoque: mixta

Diseilo: no experimental ,
Tipologia: transversal (2022)

Alcance: descriptivo-
correlacional

Fuentes de la informacion:

primarias y secundarias

~

Validacion cualitativa:
MLQ-5X:252
estudios SERVQUAL: 318
estudios
(PsycINFO)

Validacion cuantitativa:
MLQ-5X Lider (0,851)
MLQ-5X Seguidor (0,897)

S i B

Técnicas estadisticas

K SERVQUAL (0,907) /

[\




POBLACION
179 restaurantes

MUESTRA
63 restaurantes
ESTRATOS
5 tipos

RESTAURANTES INDEPENDIENTES

- Lujo (5 tenedores) 20 7

- Primera (4 tenedores) 103 36
RESTAURANTES DE CADENA

- Lujo (5 tenedores) 10 4

- Primera (4 tenedores) 37 13

RESTAURANTES DE FRANQUICIA

- Lujo (5 tenedores)* 0 0
- Primera (4 tenedores) 9 3
Total 179 63

A . D S .

Asignacion proporcional al tamaiio del estrato Tamafio de la submuestra para cada estrato

2k 2.2
ne_ N (Zay2) Z;:l NipZq Nivel de confianza: 95% h— NH
E2N2 4+ (Zy2) T N piq? Margen de error: 5% nm=n N







LIDERES

Ve

SEGUIDORES

CONSUMIDORES

ANALISIS SOCIODEMOGRAFICO DE LOS ENCUESTADOS

Edad

18- 29 afios 30 y 64 afios 65 o mas afios

23,81% 71,43% 4,76%

Edad

Frecuencia

18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 50 52 55 63

Nacionalidad

B Ecuatoriano
B Extranjero/a

Instruccion

M secundaria
B Tercer nivel
B Cuarto nivel

Porcentaje

Instruccion

B Frimaria

B s:cundaria
B Tercer nivel
B cuarto nivel

Menosde Jafios  De 3adafios Mas de 5 afios
) Nacionalidad : :
Edad
B Ecuatoriana/d Nivel de ingresos 5
i M Extranjero/a Menor a $425
i M Entre 5426 y $1000
i ‘ | I W \iayor a $1001
. ..l||||"“ ‘ | | Immhlﬂlll.lhld.m
B 17 afice— 1B 79 afios E’z?'r; Bd sfios 65 o mas anos
0,32%  25,40% 72,70% 1,58%




EVALUACION DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO SEGUN LOS
LIDERES

Analisis General -

Estilo de Liderazgo Dimension (130mponent2e G”ﬂmmmm&ttn ::,pm -

Transformacional  Influencia idealizada conductual (IIC) 0877 -0,089 ,  iderazgo pasivo evitador derango transaccions
Transformacional Motivacion inspiracional (M) 0811 0087 |

Transformacional ~ Influencia idealizada atribuida (1IA) 0806 0132 | § =

Transaccional Recompensa contingente (RC) 0805 0142 | & b
Transformacional Estimulacion intelectual (El) 0,801 0072 |° Liderazgo transformacional
Transformacional  Consideracion individualizada (C) 08 -0,086

Transaccional ~ Direccion por excepcion activa (DEA) 0,608 0,206

Pasivo evitador  Direccion por excepcion pasiva (DEP) 0,041 0,876 1 -

Pasivo evitador Laissez Faire (LF) 0048 0858 Componente 1

Los resultados revelan que los Lideres se consideran a si mismos como Transformacionales

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
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EVALUACION DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO SEGUN LOS LIDERES

OE2

Restaurantes independientes Restaurantes de marca
Estilo de Liderazgo Dimensién Cl:omponent;: Estilo de Liderazgo Dimensién ;:omponent;:
Tranformacional Influencia idealizada conductual (lIC) 0,891 -0,047 Transaccional Recompensa contingente (RC) 0,833 0,151
Tranformacional Motivacion inspiracional (M) 0,829 -0,002 Transformacional Influencia idealizada conductual (IIC) 0,823 -0,111
Tranformacional Influencia idealizada atribuida (llA) 0,827 -0,213 Transformacional Estimulacion intelectual (EI) 0,781 0,331
Tranformacional Estimulacion intelectual (EI) 0,812 -0,047 Transformacional Consideracion individualizada (Cl) 0,776 0,111
Transaccional Recompensa contingente (RC) 0,805 0,189 Transformacional Motivacion inspiracional (M) 0,772 -0,253
Tranformacional Consideracion individualizada (CI) 0,802 -0,149 Transformacional Influencia idealizada atribuida (llA) 0,718 0,008
Transaccional Direccién por excepcion activa (DEA) 0,702 0,126 Pasivo evitador Laissez Faire (LF) -0,022 0,917
Pasivo evitador Direccidn por excepcion pasiva (DEP) 0,081 0,853 Pasivo evitador Direccioén por excepcion pasiva (DEP)  -0,092 0,88
Pasivo evitador Laissez Faire (LF) -0,107 0,783 Transaccional Direccidn por excepcion activa (DEA) 0,32 0,394
Grafico de componente en espacio rotado Grafico de com&rﬂeen espacio rotado
Liderazgo pasvog Liderazgo pasivo evitador]
i Liderazgo transaccional s e g\ Liderazgo transaccional
% 00 Pn P g . o \
o o *
Liderazgo transformaciona Liderazgo transformacional
05| 05
10} 10
- - Compc;nente 1 | Componente 1

ESPPE
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EVALUACION DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO SEGUN LOS

SEGUIDORES
Analisis General

OE2

Estilo de Liderazgo

Dimensién

Transaccional
Transformacional
Transformacional
Transformacional
Transformacional
Transformacional

Transaccional

Pasivo evitador
Pasivo evitador

Recompensa contingente (RC)
Influencia idealizada atribuida (llA)

Consideracion individualizada (CI)

Motivacion inspiracional (M)

Influencia idealizada conductual (IIC)

Estimulacion intelectual (EI)

Direccién por excepcion activa (DEA)
Direccién por excepcion pasiva (DEP)

Laissez Faire (LF)

Componente

1 2
0,848 -0,165
0,844 -0,15
0,844 -0,149
0,836 -0,247
0,834 -0,057
0,771 -0,015
0,751 0,113
-0,042 0,895
-0,132 0,881

Componente 2

05

]

05

Grafico de componente en espacio rotado

D
-LF L

Liderazgo pasivo evitador

Liderazgo transaccional

05 00

Componente 1

M

Liderazgo transformacional

Los resultados revelan que los seguidores perciben a sus lideres como mayormente Transaccionales

ESPPE
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EVALUACION DE LOS ESTILOS DE LIDERAZGO SEGUN LOS
SEGUIDORES

Restaurantes independientes

Restaurantes de marca

OE2

Estilo de Liderazgo

Dimension

Transaccional
Transformacional
Transformacional
Transformacional
Transformacional

Transaccional
Transformacional

Pasivo evitador
Pasivo evitador

Recompensa contingente (RC)
Motivacion inspiracional (MI)
Influencia idealizada atribuida (I1A)

Influencia idealizada conductual (lIC)

Consideracion individualizada (Cl)

Direccidon por excepcion activa (DEA)

Estimulacion intelectual (EI)

Direccidn por excepcion pasiva (DEP)

Laissez Faire (LF)

Componente

1 2
,900 -,221
,895 -,175
,887 -,049
876 -,028
875 -,100
,838 -,021
770 226
,038 ,894
-,148 ,868

Estilo de Liderazgo Dimensién Cltomponent;
Transformacional Influencia idealizada conductual (lIC) 0,828 -0,061
Transformacional ~ Consideracion individualizada (CI) 0,827 -0,178

Transaccional Recompensa contingente (RC) 0,825 -0,131
Transformacional Influencia idealizada atribuida (llA) 0,823 -0,2
Transformacional Motivacion inspiracional (MI) 0,807 -0,283
Transformacional Estimulacién intelectual (EI) 0,764 -0,128

Transaccional Direccién por excepcion activa (DEA) 0,716 0,196

Pasivo evitador Direccion por excepcion pasiva (DEP) -0,093 0,888

Pasivo evitador Laissez Faire (LF) -0,129 0,883

Grafico de componente en espacio rotado
Liderazgo pasivo evitador
0s
Liderazgo transaccional
ﬁ DEA
E‘ . E"I:m
5] .IIA

-05

-05 00

Componente 1

0s

M

Liderazgo transformacional

Grafico de componente en espacio rotado

DEP
LF
™ -

Liderazgo pasive evitador

Liderazgo transformacional

El
.

[y

Componente 2

05 00

Componente 1

\

Liderazgo transaccional

05 10

ESPPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
INNOVACION PARA LA EXCELENCIA




PRIMERA CONCLUSION PARCIAL

LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

lIC Etica, valores, creencias y principios
8 \ 4
— . N .
Q Ml Proporciona significado al trabajo
=
9p]
O A\ 4
T) A Carismatico, obtiene respeto, admiraciony
go) confianza de la gente
c
0 v
& RC Reconocimiento cuando se cumplen los
T .
o objetivos
—
d‘i A\ 4

£l Estimulacion a la innovacion, creatividad y

desarrollo de habilidades
\ 4
Cl Presta atencion a las necesidades de logro y
crecimiento

OE2: Identificar que estilo de liderazgo predomina en los
restaurantes de lujo y primera

Se cumple

LIDERAZGO TRANSACCIONAL

RC Reconocimiento cuando se cumplen los
objetivos
n
Q
—
(@) v
O A Carismatico, obtiene respeto, admiraciony
go confianza de la gente
Q
9p)]
) A\ 4
o al Presta atencion a las necesidades de logro y
) crecimiento
o)
(- A 4
\O . . . e .
'O MI Proporciona significado al trabajo
o,
Q
8 A\ 4
) . . o
o l1C Etica, valores, creencias y principios
A\ 4
€| Estimulacién a la innovacién, creatividad y
desarrollo de habilidades

H1: En los restaurantes de lujo y primera predomina el

liderazgo transformacional
Se acepta parcialmente




SATISFACCION DEL SEGUIDOR RESPECTO AL LIDERAZGO

OE2

Aplicacién de métodos de liderazgo efectivos y la capacidad de trabajar de manera satisfactoria con sus lideres

Grado de satisfaccion

0 1 2 3 4 e
Muy malo Malo Regular Muy bueno Excelente SEGUNDA CONCLUSION
Min —20% 20% - 49% 50% - 79% 80% - 90% 91% - Max PARCIAL
Restaurantes en general 86,15%
H4: E1 90% de los clientes internos se
sienten satisfechos con el tipo de
Grado de satisfaccién liderazgo que predomina en su
0 1 2 3 4 organizacion.
Muy malo Malo Regular Muy bueno Excelente
Min —20% 20% - 49% 50% - 79% 80% - 90% 91% - Max Se rechaza
Independientes 87,50%
Franquicia y cadena 87,16%

Aunque no alcanz¢ la excelencia, la mayoria de los empleados mostraron satisfaccioén con el liderazgo ejercido en sus
lugares de trabajo

ESPPE
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EVALUACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO

Analisis General

Analisis Rest. independientes

OE3

Analisis Rest. de marca

Filabilidad

Seguridad Empatia
. Capacidad de
Tengibilicad respuesta

Dimension Componente 1
Fiabilidad 0,909
Empatia 0,905
Capacidad de respuesta 0837
Tangibilidad 0,801
Segquridad 0,757

Seguridad Fiakilidad

Capacidad da o

respuesta Tangibilidad

Dimension Componente 1
Empatia 0,908
Fiabilidad 0,907
Tangibilidad 0812
Capacidad de respuesta 0803
Seguridad 0,768

Lideres transaccionales

Capacidad de respuesta
i

Seguridad Fiabilidad
Tangibilidad Empatia
Dimensidn Componente 1
Capacidad de respuesta 0az2
Fiabilidad 0,919
Empatia 0,908
Tangibilidad 0749
Seguridad 0735

Lideres transformacionales

Lideres transaccionales

ESPE
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EVALUACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DESEADO

Analisis General

Analisis Rest. independientes

OE3

Analisis Rest. de marca

Capacidad de respuesta
0.78

Tangibilidad Seguridad
Empatia Fiabilidad

Dimensidn Componente 1
Capacidad de respuesta 0,763
Seguridad 0,758
Fiabilidad 0733
Empatia 0,73
Tangibilidad 0644

Fiabilidad
0.9

Tangibilidad Seguridad
Capacidad de ,
respuesta Empatia
Dimensién Componente 1
Fiabilidad 0815
Seguridad 0812
Empatia 0783
Capacidad de respuesta 0y7a
Tanaibilidad (.66

Tangibilidad Fiabilidad
Empatia Capacidad de
mp respuesta
Dimensidn Componente 1

Sequridad 0,806
Fiabilidad 0,805
Capacidad de respuesta 0,738
Empatia 0,766
Tangibilidad 0671

ESPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
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Capacidad de

BRECHAS EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

==@==RECIBIDO

Seguridad

5

48
48
47

DESEADO

Analisis General

Fiabilidad
respuesta
Empatia Tangibilidad
Dimension Recibido Deseado Brecha
Capacidad de

respuesta 4,349 4,972 -0,623
Empatia 4,353 4971 -0,618
Tangibilidad 4,356 4,945 -0,589
Fiabilidad 4,445 4,982 -0,537
Seguridad 4,635 4,997 -0,362

OE3
Analisis Rest. Independientes vs Marca
—a—|ndependientes Recibido Independientes Deseado
Marca Recibido Marca Deseado
Tangibilidad
5,000
4.800
4.600
4.400
Empatia 4, Fiabilidad
4.000
3,800
kN
Capacidad de .
respuesta Seguridad
. Brecha Brecha
Dimension indopondientes Morca independientes marca
Recibido Deseado Recibido Deseado
Tangibilidad 4337 4,951 4397 4933 -0,613 -0.537
Fiabilidad 4431 4 986 4 474 4 973 -0,554 -0,498
Sequridad 4 645 4,997 4613 4,998 -0.351 -0,385
Capacidad de
respuesta 4 353 4976 4 341 4,963 -0.623 -0.623
Empatia 4 367 4975 4324 4 963 -0,608 -0.639
% de las brechas -2,749 -2.681




TERCERA CONCLUSION PARCIAL

Capacidad de respuesta Fiabilidad Seguridad
Seguridad Seguridad Fiabilidad
Fiabilidad Empatia Capacidad de respuesta

Empatia Capacidad de respuesta Empatia
Tangibilidad Tangibilidad Tangibilidad

OE3: Aplicar el modelo SERVQUAL
para determinar la calidad de servicio

en los restaurantes de lujo y primera del
DMQ.

Se cumple

H2: Para los clientes el orden de
prelacion de las dimensiones de la
calidad es: capacidad de respuesta,

empatia, tangibilidad, confiabilidad y
seguridad

Se rechaza

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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SATISFACCION DEL CONSUMIDOR

Grado de satisfaccion
1 2 3 4 5

Muy malo Malo Regular Muy bueno Excelente

Min —20% 20% - 49% 50% - 79% 80% - 90% 91% - Max

Restaurantes en general 88,83%

Grado de satisfaccion
1 2 3 4 5

Muy malo Malo Regular Muy bueno Excelente

Min —20% 20% - 49% 50% - 79% 80% - 90% 91% - Max

Independientes 89,08%

Franquicia y cadena 88,77%

OE3

CUARTA CONCLUSION
PARCIAL

H3: El 80% de los consumidores se
encuentran satisfechos con la calidad
del servicio prestada por los
restaurantes del DMQ

Se acepta

ESPPE

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn




KING 10 MEJORES RESTAURAI‘.S

e i

JC[‘ ome

100,00%

98,00% | ool J7.96% TRIBUTU

TRﬁTTORIﬂ o DIZZEDIﬁ

96,00% 96,00%

NUEORI 2

EXPERIENCE 43

96.00% INRVIKIR 2 e g

94.00% 94.00% 94,00% 94,00% 94.00% 94 00%

I I I I I I I I H ;

Ciré Chez Cosa Mostra Tributo Cherusker Urko MNubori Picaro Bandidos Casa China
Jerdme del Paramo

m % de Satisfaccion

94, 00%

92.00%

90,00%

&8,00%

&b, 00%

&4,00%



INFLUENCIA DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO OE4

Liderazgo Calidad del
Transformacional Senicio
_ Coeficiente de correlacian 1,000 960"
Liderazgo _ .
Transformacional Sig. (bilateral) Ll
Rho de N 223 223
Spearman Coeficiente de correlacion 9607 1,000
Calidad del sericio Sig. (bilateral) 0,000
N 223 223
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
ANOVA®
Sumade Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 35,181 1 35,181 323,900 000°
Residuo 24,004 221 0,109
Total 59,186 222

a. Variable dependiente: CalidadServ
b. Predictores: (Constante), LiderazgoTranf

H5: El liderazgo transformacional influye de
manera directa, positiva y significativa en la
calidad del servicio.

Se acepta

OE4: Determinar la influencia entre liderazgo
transformacional y calidad del servicio.

Se cumple
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PLAN DE ACCION Y MEJORA



CICLO PHVA

Tomar acciones correctivas y
realizar ajustes en las estrategias
segun los resultados

Establecer objetivos clarosy L
medibles (metodologia 5W+2H)

Definir estrategias para cada
dimension del liderazgo
transformacional y calidad del

servicio

Realizar mejoras continuas

Planificar

Reforzar los aspectos positivos y
reconocer los logros alcanzados.

OOO

Evaluar el desempefio utilizando
KPI's

Implementar estrategias, metas y
acciones preventivas,
correctivas y de mejora para
cada variable.

Identificar areas de mejora y
oportunidades de crecimiento

Recopilar informacion de los
seguidores sobre la implementacion




OE5

THHE
Dimension Estrategia Meta Acciones s =
;E ?S ?S 0:-
S| | 3
< < <
Organizar talleres practicos para
desarrollar habilidades especificas
de liderazgo, como la comunicacion X
*Capacitar a los gerentes, |Meta a corto plazo:| efectiva, la solucion de problemas y
supervisores y Capacitar al 80% de toma de decisiones.
trabajadores en los lideres y
habilidades de liderazgo | trabajadores. Meta :
Estimulacion transformacional, fomentar| a mediano plazo: Proporglohar acceso a recursos de
intelectual un ambiente de Organizar al menos f';lprendlzaje como I|brqs, CUrsos en X 1
aprendizaje continuo, dos talleres de linea y material educativo relevante.
inspirar y motivar a los desarrollo
colaboradores y facilitar la| profesional cada Establecer un programa de
comunicacion abierta. trimestre. intercambio de conocimientos donde
los trabajadores compartan sus X

experiencias y conocimientos en
areas especificas, estimulando el
pensamiento critico y la creatividad.




LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL

O

E5 C}
v
Conceder oportunidades
de desarrollo
personalizado y asignar

tareas que aprovechen las
\fortalezas individuales.j

s L
/ Identificar y abordar \

cualquier falta de
motivacion en los
colaboradores, a traves
de actividades de team
building y acciones
correctivas para lograr

\ mayor compromiso. /

15 acciones
Presupuesto: $1.086 al afio

CALIDAD DEL SERVICIO REST. IND

(i

&

mplementar un program
de personalizacion del

experiencias
memorables para los
clientes

~

a

servicio y la creacion de

J

11 acciones
Presupuesto: $15,050 al afio

CALIDAD DEL SERVICIO REST. MARCA

Instalacion de un sistema de
seguridad integral

Contratar servicios de
guardiania privada con
empresas de seguridad

confiables.

Establecer un plan de
compensaciones para
retener clientes que han
presentado inconformidades.

-
-

/ Optimizar el layout de las \
estaciones de trabajo y las
areas de servicio para
minimizar el tiempo de
desplazamiento del personal y

\ agilizar el servicio. /

22 acciones
Presupuesto: $14.842,80 al afio



PRESUPUESTO

OE5
. Restaura}ntes Restaurantes de marca
independientes
Liderazgo Transformacional $1.086 $1.086
Calidad del servicio
(Fiabilidad, seguridad, empatia) $13.050
Calidad del servicio
(Seguridad, fiabilidad, capacidad de $14.842,80
respuesta)
Otros
(Material de oficina, refrigerios, etc) $360 $600
$14.496,00 $16,528,80

Los presupuestos presentados se rigen para organizaciones con un lider y seis colaboradores, con ingresos aproximados a los $480.000 al afio, por lo
gue se recomienda acoplar los valores para cada organizacion segun su necesidad y/o tamafio.






CONCLUSIONES

Se desarrollaron teorias de soporte que sustentan las variables de estudio. Referente al liderazgo

se analiza la teoria de rasgos, comportamiento, contingencia y el liderazgo transformacional. En
Objetivo 1 tanto que, para la calidad del servicio, se exponen el control estadistico de la calidad, cero
defectos y calidad total.

4
En los restaurantes independientes el liderazgo
transformacional predomina desde las El 86.15% de los seguidores se encuentra
perspectivas de lideres y seguidores, mientras satisfecho respecto al liderazgo ejercido en

Objetivo 2 que en los restaurantes de marca predomina un los restaurantes analizados.
enfoque transaccional en la dimension de

recompensa contingente.
(& (2

ECUADOR




CONCLUSIONES

Objetivo 3

Se confirma que la calidad del servicio ofrecido

por ambos tipos de restaurantes es muy buena.

Los clientes de los restaurantes independientes
muestran un nivel de satisfaccion del 89.08%,
mientras que en los restaurantes de marca es

La prioridad de los clientes en cuanto a la
calidad del servicio se ordena de la
siguiente manera: capacidad de
respuesta, seguridad, fiabilidad, empatia y

tangibilidad. sz del 88.77%.
C <

Objetivo 4

En consecuencia, el liderazgo transformacional ejerce una influencia directa, positiva y
significativa en la calidad del servicio en los restaurantes analizados. Estos hallazgos subrayan que
los restaurantes en los que prevalece el liderazgo transformacional, se ofrece una mejor calidad del

servicio. G-s/

Objetivo 5

Se realizo la propuesta de plan de accidén y mejora, basada en el ciclo PHVA que se posiciona
como una herramienta eficaz para potenciar el liderazgo transformacional y elevar la calidad del
servicio.

ECUADOR



FUTURAS LINEAS DE

»y

INVESTIGACION



;Coémo pueden las dimensiones
de MI e ITA impactar
positivamente en la calidad del
servicio en las dimensiones de
empatia, fiabilidad y seguridad
cuando se exploran en mayor
profundidad?

;Coémo el liderazgo
transformacional influye en la
cultura organizacional u otras

variables en los restaurantes de
lujo y primera categoria?

:Como el entorno competitivo
y tendencias de la industria
influyen en la efectividad del
liderazgo transformacional y
calidad del servicio en
restaurantes de lujo?

¢Pueden los resultados de esta
investigacion ser aplicados a
otras industrias y en otras
ciudades de Latinoamérica?

ESPE
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“No hay ensefanza sin investigacion, ni investigacion sin ensefianza”

Paulo Freire

iMuchas gracias!
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