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RESUMEN 

La finalidad de la tesis es evaluar si el liderazgo transformacional es determinante 

en la atención de los colaboradores administrativos al público en la Universidad 

Andina Néstor Cáceres Velásquez, 2023. La metodología se construye con diseño 

no experimental, método deductivo, método estadístico, cuantitativo, correlacional, 

transversal, la encuesta aborda a 104 colaboradores administrativos, la hipótesis 

se contrasta con Rho de Spearman y Tau b de Kendall. Las dimensiones que 

liderazgo transformacional son la influencia idealizada (trasmite orgullo al momento 

de atender, gana respecto y confianza durante la atención, tiene carisma y cree en 

los compañeros de trabajo), la motivación inspiradora (comunica expectativas 

grandes, expresa propósitos importantes en forma sencilla y está motivado por 

valores personales) y la estimulación intelectual (promueve inteligencia y aporta 

solución cuidadosa de los problemas). Los resultados analizan la media en 

histogramas según la escala Likert en cada una de las variables. La correlación: 

edeTau b de Kendall y, Rho de Spearman explican la relación positiva entre el 

liderazgo transformacional y la atención de los colaboradores administrativos, cuyo 

grado de correlación es alto al 1% de significancia. Se concluye que, a mayor 

liderazgo transformacional mejor atención al público. 

Palabras clave: Liderazgo transformacional, influencia idealizada, motivación, 

estimulación, colaboradores. 
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ABSTRACT 

The purpose of the thesis is to evaluate whether transformational leadership is 

decisive in the attention of administrative collaborators to the public at the 

Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 2023. The methodology is built with 

a non-experimental design, deductive method, statistical, quantitative, correlational 

method , transversal, the survey addresses 104 administrative collaborators, the 

hypothesis is contrasted with Spearman's Rho and Kendall's Tau b. The dimensions 

of transformational leadership are idealized influence (transmits pride when serving, 

gains respect and trust during service, has charisma and believes in coworkers), 

inspiring motivation (communicates high expectations, expresses important 

purposes in a simple way). and is motivated by personal values) and intellectual 

stimulation (promotes intelligence and provides careful problem solving). The results 

analyze the mean in histograms according to the Likert scale in each of the 

variables. The correlation: edeTau b by Kendall and Rho by Spearman explain the 

positive relationship between transformational leadership and the attention of 

administrative collaborators, whose degree of correlation is high at 1% significance 

level. It is concluded that the greater the transformational leadership, the better the 

attention to the public. 

Keywords: Transformational leadership, idealized influence, motivation, 

stimulation, collaborators. 
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INTRODUCCIÓN 

 La investigación se desarrolló en la ciudad de Juliaca a 3,824 m.s.n.m., 

lleva por título: Liderazgo transformacional en la atención de los colaboradores 

administrativos al público en la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 

2023. El objetivo es evaluar si el liderazgo transformacional es determinante en la 

atención de los colaboradores administrativos al público. 

 El liderazgo transformacional es una de las teorías con mayor desarrollo 

en los últimos años, su papel es importante para la conducción y logro de objetivos 

de la organización, estos conocimientos son útiles para la toma de decisiones 

(Chiavenato, 2009). El liderazgo transformacional favorece a una adecuada 

atención al público que demanda satisfacción necesidades, fomenta fidelidad, 

incrementa las ventas, aporta en la competitividad de la organización (Robbins y 

Coulter, 2005).  

 El liderazgo transformacional posee características en los líderes como es 

el carisma, inspiración, estimulación intelectual y consideración personal 

(Chiavenato, 2009). Estos elementos antes mencionados son vitales para el 

crecimiento de la organización ya que depende de él la lealtad de los clientes y los 

colaborares dentro de la organización. 

 La tesis se divide en cuatro capítulos descritas en el siguiente orden: 

aspectos generales, marco teórico, metodología, resultados y discusión, finaliza 

conclusión y recomendación.   
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

  Existe dificultades en la conducción de la administración en las 

organizaciones por ausencia de liderazgo, limita el crecimiento de la 

empresa y el logro de metas (Chiavenato, 2009). Los problemas que causa 

la ausencia del liderazgo en colaborares administrativos se deben a falta de 

comunicación, confianza, clima laboral, falta de retención del talento, 

desmotivación, estimulación intelectual (Robbins y Coulter, 2005). La apatía, 

desaire, frialdad, superioridad y evasivas son pecados en la inadecuada 

atención al cliente (Murillo, 2018). Por ello, los trabajadores deben manejar 

diferentes situaciones para satisfacer las necesidades del cliente. 

  En empresas locales también se carece de liderazgo en los colabores 

administrativos, afectando en la rentabilidad y toma de decisiones para el 

logro de metas. En la UANCV existen limitaciones en cuanto a la atención al 

público, el carisma, la motivación y la pronta solución a los problemas están 

relacionadas con el liderazgo transformacional. Los colaboradores del área 

administrativa desarrollan denodados esfuerzos para la adecuada atención 

al público puesto que la sede principal de la universidad concentra gran 

número de documentos diariamente. 
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1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Es el liderazgo transformacional determinante en la atención de los 

colaboradores administrativos al público en la Universidad Andina 

Néstor Cáceres Velásquez, 2023? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿La influencia idealizada determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público? 

b) ¿La motivación inspiradora determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público? 

c) ¿La estimulación intelectual determina en la atención de los 

colaboradores administrativos al público? 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

El liderazgo transformacional favorece a la organización, 

mejora la autoestima y eleva el desempeño del trabajador (Mendoza 

et al., 2020; Robbins y Coulter, 2005; Robbins y Judge, 2009). Se 

caracteriza por el compromiso organizacional en el largo plazo con 

visión empresarial (Delgado et al., 2022). La teoría del liderazgo 

transformacional es cada vez más relevante por su papel en el 

emprendimiento y ayuda a potenciar la creatividad (Álava y Quinde, 

2023). La aplicación de esta teoría en colaboradores administrativos 
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es de suma importancia para la toma de decisiones para el 

fortalecimiento del desempeño en la universidad. 

1.3.2 Justificación práctica 

El campo de aplicación de la teoría del liderazgo 

transformacional tiene implicancias positivas en la conducta de los 

trabajadores, aporta en la mejora de los objetivos institucionales, 

motiva, fomenta el cambio en el comportamiento y actitud de las 

personas y eleva el rendimiento laboral. Los resultados y 

recomendaciones de la investigación son útiles para decidir 

estrategias en los responsables de la conducción de la Universidad 

Andina Néstor Cáceres Velásquez y la comunidad académica. 

1.3.3 Justificación metodológica 

Se cuenta con los medios necesarios para el recojo de 

información, procesamiento y análisis estadístico de las variables 

liderazgo transformacional y atención al público. 

1.4 Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Evaluar si el liderazgo transformacional es determinante en la 

atención de los colaboradores administrativos al público en la 

Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 2023. 
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1.4.2 Objetivos específicos 

a) Analizar si la influencia idealizada determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

b) Explicar si la motivación inspiradora determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

c) Reconocer si la estimulación intelectual determina en la atención 

de los colaboradores administrativos al público. 

1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

El liderazgo transformacional si es determinante en la atención de 

los colaboradores administrativos al público en la Universidad 

Andina Néstor Cáceres Velásquez, 2023. 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) La influencia idealizada si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

b) La motivación inspiradora si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

c) La estimulación intelectual si determina en la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 
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1.6 Variables  

1.6.1 Variable 1 

Liderazgo transformacional (Robbins y Coulter, 2005; Robbins y 

Judge, 2009) 

 Dimensiones:  

✓ Influencia idealizada 

✓ Motivación inspiradora 

✓ Estimulación intelectual 

1.6.2   Variable 2 

✓ Atención al público (Robbins y Coulter, 2005; Robbins y Judge, 

2009) 

1.6.3 Operacionalización de variables 



6 
 

 

 

Tabla 1. La operacionalización de variable 

Nota: Sistematización propia del autor. 

 

 

Variable 
Concepto Dimensión 

Indicador Escala/Likert 

V. 1 

 

Liderazgo 

transformacional 

Chiavenato (2009) 

es la influencia 

que se ejercer por 

medio de la 

comunicación con 

el propósito de 

conseguir una 

meta. Es la 

influencia del 

comportamiento 

de las personas 

hacia determinado 

fin (p. 500). 

✓ Influencia 

idealizada 

(Carisma)  

 

 

 

 

 

 

 

 

✓ Motivación 

inspiradora  

(Inspiración) 

 

 

 

 

 

 

✓ Estimulación 

intelectual 

✓ Trasmite orgullo al 

momento de atender 

✓ Gana respeto 

durante la atención  

✓ Gana confianza 

durante la atención 

✓ Tiene carisma 

✓ Cree en los 

compañeros de 

trabajo 

 

✓ Comunica 

expectativas 

grandes 

✓ Expresa propósitos 

importantes  

✓ Está motivado por 

valores personales 

 

✓ Promueve 

inteligencia 

✓ Aporta solución de 

los problemas 

✓ Encuesta 

✓ Nunca 

✓ Casi 

nunca 

✓ A veces 

✓ Casi 

siempre 

Siempre 

V. 2 

 

Atención al 

público 

Es la respuesta a 

la demanda del 

cliente, es 

considerado como 

el factore más 

relevante en la 

conducción de 

una empresa 

(Robbins y 

Coulter, 2005; 

Robbins y Judge, 

2009). 

 

✓ Atención 

individual 

✓ Concede atención 

personal 

✓ Trata a cada 

persona en forma 

individual 

✓ Dirige durante la 

atención 

✓ Asesora a las 

personas 

✓ Nunca 

✓ Casi 

nunca 

✓ A veces 

✓ Casi 

siempre 

✓ Siempre 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Bases teóricas 

2.1.1 Liderazgo 

Comprende indicadores de delegación de autoridad, atención al 

subordinado, orientación al subordinado, existencia ejemplar e 

inspiración (Syaiful et al., 2023). Es el proceso donde el líder influye en 

el grupo para el logro de objetivos. Son cualidades de los gerentes para 

dirigir grupos de trabajo u organizaciones. 

El líder es una persona que dirige los esfuerzos, es creativo y 

utiliza recursos eficientemente para el crecimiento de la empresa 

(Keegan y Green, 2009). 

2.1.2 Liderazgo-transformacional 

Según Chiavenato (2009), el liderazgo transformacional esta 

referida a características y cualidades que tienen el líder, contagia a 

sus colaboradores valores, identifica el cambio, tiene valentía, confía 

en su personal, posee valores personales y de grupo, siempre está 

motivado por mayor capacitación y aprendizaje, enfrenta problemas y 

es capaz de resolverlos y tiene mente visionaria y futurista. 

Este enfoque de liderazgo hace que el líder tenga influencia en 

los seguidores, su propósito es trascender en el logro de objetivos, 

sus efectos son favorables y tienen frutos positivos para el crecimiento 
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de la organización. El líder inculca valores en los seguidores, cuyas 

características son (Chiavenato, 2009): 

1. Son considerados promotores en el cambio constante. 

2. Su valentía es una cualidad propia para asumir problemas. 

3. Tienen confianza en el personal. 

4. Como profesional tienen valores propios que los destacan. 

5. Siempre están en constante aprendizaje. 

6. Tiene habilidad para manejar situaciones de complejidad e 

incertidumbre. 

7. Son altamente visionarios. 

2.1.3 Habilidades del líder 

Según Chiavenato (2009), el líder tiene las siguientes habilidades: 

1. El impulso para motivar objetivos. 

2. La motivación para liderar, capacidad de socializar. 

3. El líder es íntegro en su forma de actuar, cumple con su palabra. 

4. Es modelo para otras personas que laboran en la organización, 

motivan esmero y tienen la capacidad de contagiar el espíritu 

emprendedor. 

5. Sobre la capacidad intelectual tienen habilidades para tomar 

decisiones. 

6. El conocimiento del negocio, creación de ideas para el éxito. 

7. Analizan con facilidad situaciones críticas, evalúan y analizan con 

inteligencia emocional. 
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2.1.4 Características del líder transformacional 

Son cuatro las características del liderazgo transformacional: 

1. Influencia idealizada 

Facilita la visión, así como la misión, tiene la capacidad de 

trasmitir orgullo, tiene facilidad para ganar respeto y aporta 

confianza en sus colabores (p. 363). El líder ejercer sobre los 

seguidores, es respetado y admirado (Mendoza et al., 2020). 

Chiavenato (2009) lo identifica como el carisma que infunde 

orgullo, posee sentido de misión (p. 363). 

2. Motivación inspiradora 

El líder tiene la capacidad de socializar expectativas de gran 

magnitud, tiene la capacidad de trabajar en equipo para unir 

esfuerzos, consigue  que los colabores trabajen con un mismo 

propósito de manera unificada y sencilla. El líder inspira y motiva 

a sus seguidores (Mendoza et al., 2020). Según Chiavenato 

(2009) lo denomina inspiración, concentra elevas expectativas (p, 

363). 

3. Estimulación intelectual 

El líder tiene la capacidad de promover ideas inteligentes, con 

racionalidad y facilita soluciones estratégicas ante los problemas. 

Tiene el propósito de alentar a los seguidores, resuelve problemas 

mediante la innovación y creatividad (Mendoza et al., 2020). Para 

Chiavenato (2009) la estimulación intelectual promueve la 

respuesta ante los problemas. 
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4. Consideración individualizada 

El líder tiene la capacidad de ejercer una administración con 

atención personalizada, tiene reuniones con cada trabajador, 

también convoca reuniones de tipo grupal para dirigir, asesorar y 

absolver dudas o consultas (Chiavenato, 2009, p. 363). 

2.1.5 Atención al público 

Murillo (2018), define la atención al cliente como la calidad bajo tres 

ejes: efectividad, eficacia para la competitividad y eficiencia. Surge 

preguntas a responder: ¿Quién es nuestro cliente?, ¿Qué necesita?, 

¿Cuáles son sus gustos?, ¿Cuándo y cómo?, ¿Por qué es mi cliente?, todo 

ello para la satisfacción del cliente (p. 14). Es un elemento clave para el éxito 

o fracaso, la existencia de la empresa depende de él (p. 9). La atención al 

público se refiere a la atención personal, el trato hacia cada persona de 

manera individual, la forma de dirigir durante la atención y asesoría bridada 

a las personas.  

2.1.6 Principios de atención al público 

Se identifica los siguientes principios de atención (Murillo, 2018, p. 

18): 

1. Recordar todo el tiempo que el público valora el servicio. 

2. El público determina la excelencia. 

3. La empresa es quien adquiere el compromiso con la cultura de 

servicio. 

4. Gestionar las expectativas del público. 
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5. Conocimiento pleno de la organización. 

6. Al público se debe comprender y guardar respecto. 

7. El servicio debe estar ligado siempre a cambios en innovación. 

8. La empresa debe contar con reglamento. 

9. Se debe establecer los incentivos. 

10. Se recomienda uso de la tecnología para el buen servicio al 

público. 

2.2 Definición de términos 

a. Liderazgo 

Es la interrelación del líder con los seguidores (Delgado et al., 2022). Por 

medio de él se mejora la eficacia. 

b. Liderazgo transformacional 

Es aquel enfoque donde el líder influye en sus colaboradores, 

buscando motivar y contagiar cambios permanentes que favorecen a la 

organización en su desarrollo, por ello son considerados el motor para el 

logro de objetivos. Sus elementos son: influencia idealizada-motivación 

inspiradora-estimulación intelectual y consideración individualizada 

(Delgado et al., 2022). 

c. Atención al público 

Es la respuesta a las demandas que requieren los clientes, se toma 

como elemento vital en la conducción de una empresa (Robbins y 

Coulter, 2005; Robbins y Judge, 2009). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos de investigación 

3.1.1 Método deductivo 

Pertenece al conocimiento desde la lógica (Hernández y Mendoza, 

2018). Con este método se ha desarrollado la construcción de la teoría 

de liderazgo transformacional y la atención al público desde hechos 

generales a la realidad específica. 

3.1.2  Método estadístico 

Es el proceso de recopilación, organización, tabulación e 

interpretación de datos (Hernández y Mendoza, 2018). Los datos 

recolectados fueron de trabajo de campo mediante encuesta, la 

inferencia, interpretación y análisis de resultados fue en el Programa 

Estadístico SPSS. 

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

Basada en la fundamentación objetiva, clara, lógica, tangible, 

deductiva comprueba la hipótesis desde la evidencia empírica 

(Hernández et al., 2014; Hernández y Mendoza, 2018). Los hechos de 

la revisión del liderazgo transformacional y la atención al público 

desarrollan este proceso cuantitativo. 
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3.2.2  No experimental 

No se altera a la variable (Hernández y Mendoza, 2018). El diseño 

no experimental no registra cambio en la realidad solo analiza los datos 

recogidos mediante la técnica e instrumento. 

3.2.3  Alcance correlacional 

Va más allá del análisis descriptivo, relaciona a variables 

(Hernández y Mendoza, 2018). Es la relación entre una o más 

variables. La tesis explica la relación del liderazgo transformacional en 

la atención al cliente. 

3.2.4  Corte transversal  

Las respuestas se recogen en un tiempo determinado (Hernández 

y Mendoza, 2018). La técnica utilizada recoge información del liderazgo 

transformacional y atención al cliente en una sola rueda de preguntas 

en el tiempo. 

3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

La población registra un total de 147 colaboradores que laboran en 

el área administrativa en la Universidad Andina “Néstor Cáceres 

Velásquez” (UANCV, 2023) de la ciudad de Juliaca en la Provincia de 

San Román en el Departamento de Puno (ver anexo desagregado de 

personal administrativo y de áreas administrativas). 
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3.3.2 Muestra 

El muestreo es de tipo aleatorio simple, probabilístico, finito. El 

cálculo resultante es de 104 colaborares administrativos. Tal cálculo se 

presenta según lo establece Hernández et al. (2014). 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝑛 = Tamaño muestral 

𝑁 = Universo 

𝑍 = Nivel de confianza 

𝑝 = Probabilidad de evento exitoso 

𝑞 = Probabilidad de evento sin éxito 

𝑛 =
147 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (147 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 104 

3.4 Procesamiento y análisis de datos 

La base de data se procesa en el Programa Estadístico SPSS V.26 

para las tablas de frecuencia, gráficos, valores Rho de Spearman y Tau b de 

Kendall. 

3.5 Confiabilidad Alpha de Cronbach 

La tabla 2 muestra un alto valor en la confiabilidad de 0.87, explica 

que el instrumento es confiable para su aplicación (Hernández et al., 2014).  

(tabla 2). 
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Tabla 2. Cálculo de alfa de Cronbach- Fiabilidad 

 

         Nota: El coeficiente alfa > 0.87 es altamente confiable. 

3.6 Niveles de correlación 

La tabla 3 visualiza los niveles de correlación para Rho de Spearman 

y Tau b de Kendall son (Gujarati y Porter, 2010; Hernández et al., 2014): 

 

        Tabla 3. Niveles de correlación Rho de Spearman y Tau b de Kendall. 

 

    Nota: Hernández et al. (2014). 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en elementos 

estandarizados 

N° de elementos 

 0.87 14 

 

Valores  Descripción 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva perfecta 
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3.7 Prueba de hipótesis 

3.7.1 Prueba de hipótesis general 

3.7.1.1 Hipótesis nula 

El liderazgo transformacional no es determinante en la atención 

de los colaboradores administrativos al público. 

3.7.1.2 Hipótesis alterna 

El liderazgo transformacional si es determinante en la atención 

de los colaboradores administrativos al público. 

3.7.2 Prueba de hipótesis específica 1 

3.7.2.1 Hipótesis nula 

La influencia idealizada no determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

3.7.2.2 Hipótesis alterna 

La influencia idealizada si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

3.7.3 Prueba de hipótesis específica 2 

3.7.3.1 Hipótesis nula 

La motivación inspiradora no determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

3.7.3.2 Hipótesis alterna 

La motivación inspiradora si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 
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3.7.4 Prueba de hipótesis específica 3 

3.7.4.1 Hipótesis nula 

La estimulación intelectual no determina en la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

3.7.4.2 Hipótesis alterna 

La estimulación intelectual si determina en la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1 Presentación, análisis e interpretación de resultados 

4.1.1 Variable 1: Liderazgo transformacional 

4.1.1.1 Dimensión 1: Influencia idealizada 

El 29% de los administrativos responde que nunca 

transmite orgullo al momento de atender en la labor que se 

desempeña; siempre solo el 5% (figura 1).  

El histograma muestra la tabla de frecuencias agrupada 

en intervalos y expresa el comportamiento en la curva en una 

campana en un total de 104 observaciones de la muestra.  

La media resultante de la escala de Likert es 2.82 que 

indica que casi nunca en promedio transmiten orgullo al 

momento de atender. La desviación estándar es de 1.349 es 

baja entre escalas. 
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Figura 1. Transmite orgullo al momento de atender 

 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 

 

El 52% de los encuestados afirma casi siempre ganan 

respeto durante la atención al público; siempre el 24% (figura 

2). La media de las respuestas según la escala Likert se 

encuentra en la escala 4, casi siempre gana respecto durante 

la atención. 
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Figura 2. Gana respeto durante la atención 

 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 

El 60% de los encuestados confirma casi siempre ganan 

confianza durante la atención; 11% siempre y solo a veces el 

29%. La media de respuestas de la escala Likert 3.83 indica 

que casi siempre se gana la confianza durante la atención 

(figura 3). 

Sobre la atención con carisma el 58% de los 

encuestados arguyen que tienen carisma al momento de 

atender, el 1% s veces y 23% siempre. La media de 

respuestas con escala de Likert 4.04 manifiesta casi siempre 

tiene carisma al momento de atender al público (figura 4). 
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Figura 3. Gana confianza durante la atención 

 
Fuente: Encuesta, 2023. 

 

Figura 4. Tiene carisma 

 

Fuente: Encuesta, 2023. 

El 48% de encuestados a veces creen en los 

compañeros de trabajo, casi siempre el 23% y siempre el 

12%. La media de respuestas 3.29 presenta que a veces 
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creen en los compañeros de trabajo, esta situación conduce 

a tomar medidas de socialización entre los compañeros de 

trabajo (figura 5). 

Figura 5. Cree en los compañeros de trabajo 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 
 

4.1.1.2 Dimensión 2: Motivación inspiradora 

El 35% responden a veces comunican expectativas 

grandes, 30% casi siempre y el 23% siempre. La media 3.84 

en la escala de Likert registra que a veces se comunican las 

expectativas grandes (figura 6). 
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Figura 6. Comunica expectativas grandes 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 

La figura 7, muestra una media de respuestas de 4.04 

en la escala Likert casi siempre ante el enunciado si expresan 

propósitos importantes en forma sencilla. El 46% sostienen 

que casi siempre expresan propósitos importantes en forma 

sencilla. 

En la figura 8, se reporta una media de 4.64 de la escala 

Likert casi siempre indicándose que están motivados por 

valores personales. El 64% de respuestas registran que 

siempre los administrativos están motivados por valores 

personales y el 36% casi siempre. 
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Figura 7. Expresa propósitos importantes en forma sencilla 

 
Fuente: Encuesta, 2023. 

 

Figura 8. Esta motivado por valores personales 

 
Fuente: Encuesta, 2023. 

 

4.1.1.3 Dimensión 3: Estimulación intelectual 

La escala Likert 3.94 muestra la media que verifica a 

veces se promueve la inteligencia. El 36% sostiene que a 
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veces promueven inteligencia, casi siempre el 35% y 29% 

siempre (figura 9).                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

Figura 9. Promueve inteligencia  

 
Fuente: Encuesta, 2023. 

 

La media de la escala Likert 4.11 revela casi siempre se 

aportan solución cuidadosa de los problemas (figura 10). El 

52% de respuestas sostienen que casi siempre aportan 

solución cuidadosa de los problemas. 
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Figura 10. Aporta solución cuidadosa de los problemas 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 

4.1.2 Variable 2: Atención al cliente  

4.1.2.1 Dimensión 4: Consideración individualizada 

El histograma con curva de normal presenta que el 29% 

de respuestas señalan que siempre conceden atención 

personal al público, el 29% casi siempre y el 42% a veces. La 

escala Likert 3.87 indica que la media de respuestas a veces 

concede atención personal (figura 11). 

Sobre el trato a cada persona el 35% de respuestas 

manifiestan siempre el trato se realiza de forma individual. La 

escala Likert 4.15 registra la media de respuestas casi 

siempre se lleva de manera individual (figura 12). 
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Figura 11. Concede atención personal 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 
 

Figura 12. Trata a cada persona en forma individual 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
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El 69% de respuestas afirman que casi siempre dirigen 

atención al público, seguido del 31% a veces (figura 13). En 

cuanto a la escala Likert 3.69 la media obtenida indica que la 

escala promedio es a veces. 

Figura 13. Dirige durante la atención 

 
Fuente: Encuesta, 2023. 

 
El 76% manifiesta que asesoran a las personas al 

momento de la atención, el 12% siempre y 12% a veces. La 

media en la escala Likert 3.99 indica que la escala de 

respuestas promedio es a veces (figura 14). 
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Figura 14. Asesora a las personas 

 
 

Fuente: Encuesta, 2023. 
 

4.2 Prueba de hipótesis  

4.2.1 Prueba de hipótesis específica 1 

4.2.1.1 Hipótesis nula 

La influencia idealizada no determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

4.2.1.2 Hipótesis alterna 

La influencia idealizada si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

4.2.1.3 Criterio de decisión  

 Se evalúa según el nivel de significancia del 5%, se 

aprueba el criterio siempre y cuando p-valor < 0.05, es decir 

queda validada la hipótesis alterna. 
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4.2.1.4 Correlación Tau B de Kendall y Rho de Spearman 

 Según Tau b de Kendall, la relación entre la influencia 

idealizada y la atención de los colaboradores administrativos al 

público en la Universidad Andina es de 0.782 lo que indica que 

existe una relación positiva, cuyo grado es alto (tabla 4). Quiere 

decir, que a mayor influencia idealizada mejor será la atención 

al público. 

 Según Rho de Spearman, la relación entre la influencia 

idealizada y la atención de los colaboradores administrativos al 

público en la Universidad Andina es de 0.891 lo que indica que 

existe una relación positiva, cuyo grado es alto. Quiere decir, 

que a mayor influencia idealizada mejor será la atención al 

público. 

 Ambos test concluyen la relación positiva entre la 

influencia idealizada y la atención de los colaboradores, 

demuestra mejor ajuste Rho de Spearman. El líder en la 

influencia idealizada tiene capacidad de ejercer valores, es 

admirado y respetado por los demás (Mendoza et al., 2020). 
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Tabla 4. Correlación: Tau b de Kendall - Rho de Spearman entre la influencia 

idealizada y la atención de los colaboradores 

 

Nota: Encuesta, 2023. 

4.2.1.5 Toma de decisión 

p < 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la 

hipótesis planteada por el investigador. 

4.2.2 Prueba de hipótesis específica 2 

4.2.2.1 Hipótesis nula 

La motivación inspiradora no determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

 

 

Influencia 

idealizada  

Atención de los 

Colaboradores 

Tau_b de 

Kendall Influencia 

idealizada  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,782** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de 

los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,782** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

Rho de 

Spearman Influencia 

idealizada  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,891** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de 

los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,891** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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4.2.2.2 Hipótesis alterna 

La motivación inspiradora si determina la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

4.2.2.3 Criterio de decisión  

Se evalúa según el nivel de significancia del 5%, se aprueba el 

criterio siempre y cuando p-valor < 0.05, es decir, queda 

validada la hipótesis alterna. 

4.2.2.4 Correlación Tau B de Kendall y Rho de Spearman 

 Según Tau b de Kendall, la relación entre la motivación 

inspiradora y la atención de los colaboradores administrativos 

al público en la Universidad Andina es de 0.715 lo que indica 

que existe una relación positiva, cuyo grado es alto (tabla 5). 

Quiere decir, que a mayor motivación inspiradora mejor será la 

atención al público. 

 Según Rho de Spearman, la relación entre la motivación 

inspiradora y la atención de los colaboradores administrativos 

al público en la Universidad Andina es de 0.811 lo que indica 

que existe una relación positiva, cuyo grado es alto. Quiere 

decir, que a mayor motivación inspiradora mejor será la 

atención al público. 

 Ambos test, concluyen la relación positiva entre la 

motivación inspiradora y la atención de los colaboradores. Sin 

embargo, demuestra mejor ajuste Rho de Spearman. La 

motivación inspiradora representa al líder cuyas capacidades 
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son la inspiración y trasmite entusiasmo a los demás (Mendoza 

et al., 2020). 

Tabla 5. Correlación: Tau b de Kendall - Rho de Spearman entre la motivación 

inspiradora y la atención de los colaboradores 

 

Nota: Encuesta, 2023. 

4.2.2.5 Toma de decisión 

p < 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula y se aprueba la 

hipótesis planteada por el investigador. 

 

 

 

Motivación 

inspiradora 

Atención de los 

Colaboradores 

Tau_b de 

Kendall Motivación 

inspiradora 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,715** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,715** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

Rho de 

Spearman 
 

Motivación 

inspiradora  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,811** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,811** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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4.2.3 Prueba de hipótesis específica 3 

4.2.3.1 Hipótesis nula 

La estimulación intelectual no determina en la atención de 

los colaboradores administrativos al público. 

4.2.3.2 Hipótesis alterna 

La estimulación intelectual si determina en la atención de los 

colaboradores administrativos al público. 

4.2.3.3 Criterio de decisión  

Se evalúa según el nivel de significancia del 5%, se aprueba 

el criterio siempre y cuando p-valor < 0.05, es decir, queda 

validada la hipótesis alterna. 

4.2.3.4 Correlación Tau B de Kendall y Rho de Spearman 

 Según Tau b de Kendall, la relación entre la estimulación 

intelectual y la atención de los colaboradores administrativos 

al público en la Universidad Andina es de 0.704 lo que indica 

que existe una relación positiva, cuyo grado es alto (tabla 6). 

Quiere decir, que a mayor estimulación intelectual mejor 

será la atención al público. 

 Según Rho de Spearman, la relación entre la 

estimulación intelectual y la atención de los colaboradores 

administrativos al público en la Universidad Andina es de 

0.833 lo que indica que existe una relación positiva, cuyo 

grado es alto. Quiere decir, que a mayor estimulación 

intelectual mejor será la atención al público. 
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 Ambos test, concluyen la relación positiva entre la 

estimulación intelectual y la atención de los colaboradores. 

Sin embargo, demuestra mejor ajuste Rho de Spearman. La 

estimulación intelectual explica que el líder tiene la 

capacidad de alentar y resolver problemas, es admirado y 

respetado por los demás (Mendoza et al., 2020). 

Tabla 6. Correlación: Tau b de Kendall - Rho de Spearman entre la estimulación 

intelectual y la atención de los colaboradores 

 

Nota: Encuesta, 2023. 

4.2.3.5 Toma de decisión 

 

Estimulación 

intelectual 

Atención de los 

Colaboradores 

Tau_b de 

Kendall Estimulación 

intelectual 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,704** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,704** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

Rho de 

Spearman 
 

Estimulación 

intelectual  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,833** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 104 104 

Atención de los 

Colaboradores 

Coeficiente de 

correlación 

,833** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 104 104 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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p < 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula y se aprueba 

la hipótesis planteada por el investigador. 

4.3 Discusión de resultados 

Hayes y Derrington (2023) desarrollan un estudio cualitativo sobre el 

liderazgo escolar en tiempos de incertidumbre identificando un liderazgo 

directivo eficaz en 19 estados distintos en directores de escuelas públicas de 

Estados Unidos. Los hallazgos muestran atributos del director destacando la 

práctica de liderazgo en pandemia de COVID-19 una alta inteligencia 

emocional, colaboración, cuidado de los demás y atención al contexto de la 

comunidad escolar. 

Tigist y Mebratu (2023) explora el vínculo entre el liderazgo 

transformacional y el compromiso organizacional de los docentes en las 

escuelas secundarias gubernamentales de Addis Abeba empleando un 

diseño correlacional, muestreo aleatorio estratificado de 385 docentes. Los 

resultados confirman que el liderazgo transformacional se practica menos en 

las escuelas secundarias gubernamentales de Addis Abeba, el liderazgo 

está relacionado con el compromiso organizacional de los docentes. 

Concluye que es necesario más investigaciones de liderazgo que incluyan 

muestras de directores de escuelas, estudiantes y asociaciones de padres. 

Syaiful et al. (2023) en su estudio analizan la contribución del 

liderazgo y compromiso organizacional en el desempeño laboral de los 

directores y profesores de las escuelas secundarias de Medan, cuya 

población de estudio es de 1417 directores y profesores de secundaria, 
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muestreo conglomerado de 303. Los resultados muestran que existe una 

contribución del liderazgo y el compromiso organizacional con un coeficiente 

de trayectoria de 0.2481. Los patrones de liderazgo y compromiso 

organizacionales del director y docentes contribuyen en el desempeño 

laboral, por medio de la presencia de atención, orientación, ejemplaridad, 

motivación e inspiración. Concluyen que el liderazgo y el compromiso 

contribuyen en la satisfacción laboral a través de la seriedad del trabajo, 

trabajo sincero, trabajo duro sin esperar recompensa, orgullo por el trabajo y 

sentido de responsabilidad por el trabajo. 

Coates, Trudget y Page (2022) manifiestan que no hay montaña lo 

suficientemente alta, explican el impacto percibido del liderazgo indígena 

senior en los aspirantes a académicos dentro de universidades australianas. 

Encuentran que el liderazgo indígena en todos los cargos aumenta 

constantemente por sus altos estudios, calificaciones y experiencia 

necesaria para ocupar el puesto de liderazgo indígena de alto nivel. 

Pereyra et al. (2022) en su analizan la relación entre el liderazgo de 

alto desempeño y el clima organizacional en una empresa peruana del sector 

industrial en Lima, identifican una muestra de 108 trabajadores que ejercen 

algún tipo de liderazgo en empresas dedicadas al sector industrial. Los 

resultados encuentran una relación positiva y significativa de 0.812 entre el 

liderazgo de alto desempeño y el clima organizacional. El liderazgo de alto 

desempeño está dividido por el liderazgo personal, liderazgo relacional y 

liderazgo organizacional. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA. – Las pruebas de correlación Rho de Spearman y Tau b de Kendall han 

mostrado buen ajuste en la significancia p < 0.01, contrastando que 

el liderazgo transformacional si es determinante en la atención de 

los colaboradores administrativos al público en la Universidad 

Andina. 

SEGUNDA. – La prueba Rho de Spearman y Tau b de Kendall al 1% de 

significancia, registraron que la influencia idealizada si determina la 

atención de los colaboradores administrativos al público en la 

Universidad Andina 

TERCERA. – La prueba Rho de Spearman y Tau b de Kendall al 1% de 

significancia, demostraron que la motivación inspiradora si 

determina la atención de los colaboradores administrativos al público 

en la Universidad Andina. 

CUARTA. - La prueba Rho de Spearman y Tau b de Kendall al 1% de significancia, 

contrastaron que la estimulación intelectual si determina en la 

atención de los colaboradores administrativos al público en la 

Universidad Andina. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA. – A la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, tomar las 

medidas de capacitación para influir positivamente en el liderazgo 

transformacional en el desarrollo personal de sus colaboradores. El 

liderazgo transformacional mejora la cultura de la organización, 

aporta en la resolución de problemas de forma individual o en grupo. 

SEGUNDA. – A la Universidad Andina promover el liderazgo transformacional para 

impulsar la influencia idealizada a través de él mejora la atención al 

público. Es importante trasmitir en la atención al público respecto y 

ganar confianza, así como guardar carisma. 

TERCERA. – A la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez fomentar políticas 

de motivación inspiradora en los colaboradores administrativos, para 

mejorar la calidad de atención. La comunicación con el público es 

fundamental puesto que expresa propósitos importantes y motiva 

valores. 

CUARTA. - A la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez fortalecer la 

estimulación intelectual, es importante reconocer la solución ante 

problemas que aporta el colaborador. Se debe promover la 

inteligencia con incentivos laborales.  
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

Tesis: Liderazgo transformacional en la atención de los colaboradores 
administrativos al público en la Universidad Andina Néstor Cáceres 
Velásquez, 2023 

Interrogantes Objetivos Hipótesis Variable Metodología 

Problema 
general 

Objetivo general Hipótesis general 

Variable 1 
✓ Liderazgo 
transformacional 
 

Variable 2 
✓ Atención al 

público 

Diseño 
- No 
experimental 
- Cuantitativo 
 
Tipo 
- Básica 
 
Nivel 
- Correlacional  
 
Métodos 
- Deductivo 
- Estadístico 
 
Población 
147 
colaboradores 
administrativos 
 
Muestra 
104 
colaboradores 
administrativos 
 
Técnica 
Encuesta 
 
Instrumento 
Cuestionario 
 
Validación 
Alpha dfe 
Cronbach 
 
Contraste 
Rho de 
Spearman y 
Tau b de 
Kendall 

¿Es el liderazgo 
transformacional 
determinante en la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público en la 
Universidad 
Andina Néstor 
Cáceres 
Velásquez, 2023? 

Evaluar si el 
liderazgo 
transformacional es 
determinante en la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público en la 
Universidad Andina 
Néstor Cáceres 
Velásquez, 2023. 
 

El liderazgo 
transformacional si es 
determinante en la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público en la 
Universidad Andina 
Néstor Cáceres 
Velásquez, 2023. 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis específica 

¿La influencia 
idealizada 
determina la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público? 
 

Analizar si la 
influencia 
idealizada 
determina la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público. 

La influencia idealizada 
si determina la atención 
de los colaboradores 
administrativos al 
público. 
 

¿La motivación 
inspiradora 
determina la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público? 

Explicar si la 
motivación 
inspiradora 
determina la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público. 

La motivación 
inspiradora si 
determina la atención 
de los colaboradores 
administrativos al 
público. 
 

¿La estimulación 
intelectual 
determina en la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público? 
 

Reconocer si la 
estimulación 
intelectual 
determina en la 
atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público 

La estimulación 
intelectual si determina 
en la atención de los 
colaboradores 
administrativos al 
público. 
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Anexo 2. Diseño de la encuesta 

ENCUESTA 

Tesis: Liderazgo transformacional en la atención de los colaboradores 
administrativos al público en la Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez, 
2023 

 

Dia: …../…../………                     Lugar:……………………..  N°:…………………. 

Nunca =1        Casi Nunca = 2      A veces = 3       Casi siempre = 4        Siempre  = 
5 

Marque con un aspa la siguiente encuesta: 

Variable 1: Liderazgo Transformacional 

Dimensión 1: Influencia idealizada (Carisma) 

¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 

nunca 
A veces 

Casi 
siempre   

Siempre 

a)   Transmite orgullo al momento 
de atender         

 

b)  Gana respeto durante la 
atención          

 

c)  Gana confianza durante la 
atención         

 

d)  Tiene carisma 
        

 

e)  Cree en los compañeros de 
trabajo         

 

 

Dimensión 2: Motivación inspiradora (inspiración) 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 
A veces 

Casi 

siempre   

Siempre 

a)   Comunica expectativas 

grandes         

 

b)  Expresa propósitos 

importantes en forma sencilla          

 

c)  Está motivado por valores 

personales         
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Dimensión 3: Estimulación intelectual  

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre   

Siempre 

a)   Promueve inteligencia          
 

b)  Aporta solución cuidadosa de 

los problemas         

 

 

Variable 2: Atención al público 

¿Cómo evaluaría las siguientes 

categorías? 
Nunca 

Casi 

nunca 

A 

veces 

Casi 

siempre   

Siempre 

a)   Concede atención personal          

b)  Trata a cada persona en 

forma individual         

 

c)  Dirige durante la atención          

d)  Asesora a las personas      

 

Gracias por su colaboración. 
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Anexo 3. Población de estudio por área administrativa de la UANCV 

N° Áreas administrativas Total personal 

1 Tribunal de honor 1 
2 Defensoría universitaria 1 
3 Órgano de Inspección y Control 1 
4 Rectorado 3 
5 Oficina de Asesoría Jurídica 3 
6 Oficina de Planificación Universitaria 13 
7 Oficina de secretaria general 13 
8 Imagen y Promoción Institucional 1 
9 Tecnología y Telecomunicaciones 5 

10 Vicerrectorado Académico 2 
11 Oficina de Servicios Académicos 4 
12 Oficina de Gestión de la Calidad Académica  3 
13 Oficina de Responsabilidad Social y Extensión Universitaria 2 
14 Oficina de Licenciamiento y Acreditación 4 
15 Vicerrectorado de Investigación 1 
16 Oficina de Investigación 3 
17 Vicerrectorado Administrativo 2 
18 Oficina de Producción de Bienes y Servicios 8 
19 Oficina de Economía 12 
20 Oficina de Personal  6 
21 Oficina de Bienestar Universitario 8 
22 Escuela de Posgrado 5 
23 Facultad de Ciencias de la Educación 2 
24 Facultad de Ciencias Jurídicas y Políticas 3 
25 Facultad de Ciencias de la Salud 6 
26 Facultad de Obstetricia  1 
27 EP Medicina Humana 1 
28 Facultad de Ciencias Contables y Financieras 5 
29 EP Contabilidad Juliaca-Puno 1 
30 Facultad de Ingenierías y Ciencias Puras 6 
31 EP Ingeniería Civil (Juliaca-Puno-Arequipa) 1 
32 EL Arquitectura y Urbanismo 1 
33 Facultad de Ingeniería de Sistemas 2 
34 Facultad de Ciencias Administrativas 4 
35 EP Administración y Negocios Internacionales 1 
36 Facultad de Odontología 6 
37 Filiales académicas (Arequipa, Puno, Ilave y Azángaro) 6 
  Total 147 

Nota: CAP UANCV, periodo 2023. 
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Anexo 4. Estimación de Alpha de Cronbach 
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Anexo 5. Estadísticos descriptivos 

Estadísticos 

 

Transmi
te 

orgullo 
al 

moment
o de 

atender 

Gana 
respet

o 
durant

e la 
atenci

ón 

Gana 
confian

za 
durante 

la 
atenció

n 

Tiene 
caris
ma 

Cree en 
los 

compañer
os de 

trabajo 

Comunica 
expectativ

as 
grandes 

Expresa 
propósito

s 
important

es en 
forma 

sencilla 

Está 
motivad

o por 
valores 

personal
es 

Promuev
e 

inteligen
cia 

Aporta 
solución 
cuidado
sa de 

los 
problem

as 

Conce
de 

atenció
n 

person
al 

Trata a 
cada 

person
a en 

forma 
individu

al 

Dirige 
durant

e la 
atenci

ón 

Asesor
a a las 
person

as 

N Válido 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 104 

Perdid
os 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Media 2,8173 4,0096 3,8269 4,038
5 

3,2885 3,6442 4,0385 4,6442 3,9423 4,1058 3,8654 4,1538 3,6923 3,9904 

Mediana 3,0000 4,0000 4,0000 4,000
0 

3,0000 4,0000 4,0000 5,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 

Moda 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 3,00 4,00 5,00 3,00 4,00 3,00 4,00 4,00 4,00 

Desv. 
Desviació
n 

1,34932 ,68966 ,61443 ,6524
5 

,88869 ,96460 ,73634 ,48106 ,81045 ,68149 ,83675 ,80976 ,46377 ,49257 

Varianza 1,821 ,476 ,378 ,426 ,790 ,930 ,542 ,231 ,657 ,464 ,700 ,656 ,215 ,243 

Asimetría -,264 -,012 ,116 -,038 ,411 -,022 -,061 -,611 ,107 -,135 ,260 -1,073 -,846 -,023 

Error 
estándar 
de 
asimetría 

,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 ,237 

Curtosis -1,384 -,861 -,432 -,603 -,465 -1,001 -1,133 -1,658 -1,468 -,819 -1,527 1,213 -1,311 1,277 

Error 
estándar 
de 
curtosis 

,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 ,469 

Mínimo 1,00 3,00 3,00 3,00 2,00 2,00 3,00 4,00 3,00 3,00 3,00 2,00 3,00 3,00 

Máximo 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 
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Anexo 6. Resultado de frecuencias  

Transmite orgullo al momento de atender 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nunca 31 29,8 29,8 29,8 

Casi nunca 6 5,8 5,8 35,6 

A veces 24 23,1 23,1 58,7 

Casi siempre 37 35,6 35,6 94,2 

Siempre 6 5,8 5,8 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Gana respeto durante la atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 24 23,1 23,1 23,1 

Casi siempre 55 52,9 52,9 76,0 

Siempre 25 24,0 24,0 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Gana confianza durante la atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 30 28,8 28,8 28,8 

Casi siempre 62 59,6 59,6 88,5 

Siempre 12 11,5 11,5 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Tiene carisma 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 20 19,2 19,2 19,2 

Casi siempre 60 57,7 57,7 76,9 

Siempre 24 23,1 23,1 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Cree en los compañeros de trabajo 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi nunca 18 17,3 17,3 17,3 

A veces 50 48,1 48,1 65,4 

Casi siempre 24 23,1 23,1 88,5 

Siempre 12 11,5 11,5 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Comunica expectativas grandes 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi nunca 12 11,5 11,5 11,5 

A veces 37 35,6 35,6 47,1 

Casi siempre 31 29,8 29,8 76,9 

Siempre 24 23,1 23,1 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Expresa propósitos importantes en forma sencilla 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 26 25,0 25,0 25,0 

Casi siempre 48 46,2 46,2 71,2 

Siempre 30 28,8 28,8 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Está motivado por valores personales 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi siempre 37 35,6 35,6 35,6 

Siempre 67 64,4 64,4 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Promueve inteligencia 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 37 35,6 35,6 35,6 

Casi siempre 36 34,6 34,6 70,2 

Siempre 31 29,8 29,8 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Aporta solución cuidadosa de los problemas 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 19 18,3 18,3 18,3 

Casi siempre 55 52,9 52,9 71,2 

Siempre 30 28,8 28,8 100,0 

Total 104 100,0 100,0  

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



60 
 

 

 

Concede atención personal 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 44 42,3 42,3 42,3 

Casi siempre 30 28,8 28,8 71,2 

Siempre 30 28,8 28,8 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Trata a cada persona en forma individual 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Casi nunca 7 6,7 6,7 6,7 

A veces 6 5,8 5,8 12,5 

Casi siempre 55 52,9 52,9 65,4 

Siempre 36 34,6 34,6 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Dirige durante la atención 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 32 30,8 30,8 30,8 

Casi siempre 72 69,2 69,2 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Asesora a las personas 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 13 12,5 12,5 12,5 

Casi siempre 79 76,0 76,0 88,5 

Siempre 12 11,5 11,5 100,0 

Total 104 100,0 100,0  
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Anexo 7. Áreas administrativas y facultades de la UANCV 

  

Entre las áreas administrativas que tiene la universidad se encuentran: el Tribunal de 

Honor, Defensoría Universitaria, Órgano de Inspección y control, Rectorado, Oficina 

de Asesoría Jurídica, Oficina de Planificación Universitaria, Oficina de Secretaria 

General, Imagen y Promoción Institucional, Tecnología Informática y 

Telecomunicaciones, Vicerrectorado Académico, Oficina de Servicios Académicos, 

Oficina de Gestión de la Calidad Académica, Oficina de Responsabilidad Social y 

Extensión Universitaria, Oficina de Licenciamiento y Acreditación, Vicerrectorado de 

Investigación, Oficina de Investigación, Oficina de Investigación, Vicerrectorado 

Administrativo, Oficina de Producción de Bienes y Servicios, Ofician de Economía, 

Oficina de Personal, Oficina de Bienestar Universitario y Escuela de Posgrado. 

 Las facultades que ofrecen el servicio son: Facultad de Ciencias 

Administrativas, Facultad de Ciencias Contables y Financieras, Facultad de Ciencias 

de la Educación, Facultad de Ciencias Jurídicas y Políticas, Facultad de Ciencias de 

la Salud, Facultad de Ingenierías y Ciencias Puras, Facultad de Ingeniería de 

Sistemas, Facultad de Odontología de la sede central de la universidad en la ciudad 

de Juliaca. Y el personal administrativo de las filiales: Arequipa, Puno, Ilave y 

Azángaro. 
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Anexo 8. Validación  
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