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INTRODUCCIÓN 

Si bien sabemos, una organización es un sistema administrativo en el cual tienen objetivos 

que lo logran a través de las personas que laboran en ella.  Es por ello que el liderazgo y el 

desempeño laboral son fundamentales para el éxito de una organización por los cuales se 

debe dar a conocer su importancia y todo lo que abarca. 

Por todo lo mencionado anteriormente, vi conveniente realizar el presente trabajo de 

suficiencia profesional, que de tal manera poder dar un aporte sobre el liderazgo y desempeño 

laboral de los colaboradores de CRAC Raíz, en la agencia de Villa María del Triunfo. 

Teniendo como finalidad obtener mejoras en el liderazgo y desempeño laboral dentro de la 

empresa. 

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrolla de la siguiente manera: 

Capítulo I: Se describe la relación que tiene el liderazgo con el desempeño laboral para 

luego poder justificar el interés en el tema, viendo también la delimitación del proyecto, así 

como también la formulación del problema y los objetivos descritos. 

Capítulo II: Se detalla el tema primero exponiendo los antecedentes de estudios nacionales 

e internacionales vinculados al liderazgo y desempeño laboral, luego recolectando 

información sobre el tema utilizando los diferentes referentes teóricos, terminando el capítulo 

con las definiciones de términos básicos. 

Capítulo III: En este capítulo según mis objetivos mencionados en el capítulo I hago el 

desarrollo de las mismas a partir de las diferentes teorías desarrolladas, donde se analizará, 

describirá, desarrollará y determinará la influencia que ejerce el liderazgo en el desempeño 

de los  colaboradores de la CRAC Raíz de la Agencia de Villa María del Triunfo en el 2017. 
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CAPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la realidad Problemática 

CRAC Raiz comenzó a operar en Lima en 1999 bajo el nombre de Edpyme Raíz. La 

agencia se dedica principalmente a financiar micro y pequeñas empresas en diversos sectores 

económicos del país. En Raíz, son supervisados por bancos, seguros y supervisión de AFP 

(SBS). 

Caja Rural de Ahorro y Crédito Raíz (anteriormente conocida como Edpyme Raíz S.A.) 

creó la fusión de Edpyme Raíz y Caja Rural de Ahorro y Crédito Chavín en mayo de 2016, 

lo que resultó en CRAC Raíz. La fusión ha mejorado su posicionamiento en los sectores de 

micro y pequeñas empresas, haciendo que la distribución geográfica de su cartera de 

préstamos sea más diversificada y diversificando sus fuentes de financiación basadas en la 

adquisición de depósitos a plazo. Aunque al comienzo de la fusión en 2016, el monto total 

de la asignación en el primer semestre disminuyó porque la compañía se estaba adaptando a 

la administración de la nueva institución de CRAC Chavín, y para el segundo semestre había 

crecido en comparación con fines de 2015. Los préstamos crecieron un 5,2% al final del año; 

luego, en 2017, sus depósitos continuaron aumentando ligeramente, y se lo consideró el líder 

en préstamos y depósitos de ahorro. En el Fondo de Ahorro y Crédito Rural RAIZ, es una 

entidad financiera que participa en diversos sectores de nuestro país y diferentes regiones de 

la provincia de Lima, pero me referiré al departamento de Lima de la institución en el área 

de Villa María del Triunfo, ubicada en la Av. Pachacútec N ° 2271. 

 

Dentro de la agencia Villa María del Triunfo, también se comparó con otras agencias en 

Lima Sur, y reveló cómo se desempeñaron en la colocación. Si bien la política de CRAC 
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Raíz es permitir que los empleados escuchen opiniones para encontrar soluciones y mejorar 

las acciones diarias, es necesario promover la comunicación horizontal y la igualdad de 

oportunidades para todo el personal que trabaja en las agencias antes mencionadas. Pero 

como se sabe no todos los empleados exhiben esas características de entusiasmo y desempeño 

positivo; así que se debe tomar en cuenta cómo se lleva a cabo el liderazgo, el desenvolviendo 

en sus labores y los resultados del desempeño realizado. 

En la agencia Villa María Triunfo se encuentran dos áreas, lo que son el área de 

operaciones y el área de negocios, los cuales están bajo la responsabilidad del administrador 

o administradora. 

A mediados del 2017 se dio el intercambio de administrador, al administrador anterior lo 

tuvieron que trasladar a la sede de Huaraz ya que esta sede estaba pasando por problemas 

administrativos, lo cual dio como consecuencia que ingresara otro administrador, en este caso 

fue una administradora, a unas semanas de su ingreso se fueron dando una serie de 

circunstancias engorrosas entre la administradora y los colaboradores. Se fue suscitando 

algunas situaciones de inconformidad de parte de los colaboradores, por ejemplo discusiones 

por las aprobaciones de los créditos, la forma de trabajar no era la apropiada al parecer de 

algunos colaboradores, su forma de ser era algo cortante, sintiendo algunos también que 

habían preferencias; los cuales conllevaron en los siguientes meses a la renuncia de algunos, 

los reclamos a central de otros; las metas de colaboradores a términos de mes se publicaron 

los avances de los colaboradores tanto como de la agencia los cuales indicaban que las 

colocaciones en la agencia no tenían el aumento que debería, tanto en el área de operaciones 

como en el área de negocios, así como también en la meta por agencia.  

Teniendo en cuenta que el liderazgo actual y el desempeño laboral son temas muy 

importantes para las organizaciones, debido a que estamos en un mundo en constante cambio, 
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debemos lograr este objetivo de la manera más adecuada; porque estamos evaluando el 

desempeño laboral de nuestros socios Al mismo tiempo, podemos analizar la importancia y 

la influencia del liderazgo. Para ello se sabe que un líder es el que tiene la capacidad de poder 

atraer, guiar masas, entre otras cualidades y funciones, que naturalmente se plasma en su 

desenvolvimiento o desempeño en su puesto de trabajo, tanto del líder como del personal que 

labora en la empresa. Sabemos que la relación entre el líder y sus colaboradores y la relación 

entre el mismo colaborador son fundamentales para el éxito del negocio, porque una mayor 

satisfacción de los empleados puede traer una mayor felicidad de los empleados y mayor 

Productividad y mayor calidad. Servicios y / o productos a clientes. Para obtener estos 

beneficios, debe tener en cuenta la dinámica de su relación con líderes y colaboradores. 

El desempeño de los empleados de la compañía es la clave del éxito de la compañía. 

Algunos empleadores optan por mantenerse a cierta distancia de sus empleados y en el 

proceso aseguran que no haya confusión entre sus jerarquías. Otros eligen ser más amigables 

con los empleados, viéndolo como una forma de aumentar la felicidad de los empleados. Y 

debes saber cómo manejar cada situación. 

Por ello se realizará el estudio del liderazgo y el desempeño de los colaboradores en la 

CRAC Raíz de la agencia de Villa María del Triunfo en el 2017. 

1.2. Justificación del Problema  

El análisis del liderazgo y el desempeño laboral dentro de una organización es 

fundamental, ya que nos permite ver la situación actual del liderazgo y de la manera que 

influye en el desempeño laboral del personal. Lo que se requiere es tener mejores resultados 

para la empresa y para ello los colaboradores deben sentirse conformes y comprometidos con 

la organización desarrollando una cultura organizacional, un buen clima laboral, motivación, 

y entre otros puntos. 
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En este trabajo de suficiencia profesional busca mediante diferentes referentes teóricos, 

analizar el liderazgo y determinar cómo este influye en el desempeño de los colaboradores 

de CRAC Raíz de la Agencia de Villa María del Triunfo en el 2017. Dado que las 

organizaciones pueden lograr objetivos personales y organizacionales, es muy importante 

establecer buenas relaciones entre todos los empleados y la compañía y entre ellos para 

mejorar el desempeño de los empleados; hay muchos factores que afectan el buen desempeño 

de los empleados, incluido el liderazgo, estos factores Se desarrollará en este trabajo 

profesional autosuficiente. 

1.3.Delimitación del proyecto 

1.3.1. Teórica 

El presente trabajo está estructurado en base a las variables que componen teorías de 

Liderazgo y Desempeño Laboral. 

1.3.2. Temporal 

La temporalidad de la investigación del proyecto corresponde al periodo 2017. 

1.3.3. Espacial 

Se desarrolla en los colaboradores de la Caja Rural de Ahorros y Créditos Raíz S.A.A., 

de Villa María del Triunfo. 

1.4. Formulación del problema 

1.4.1. Problema General 

¿Cómo influye el liderazgo en el desempeño laboral de los colaboradores de CRAC 

Raíz, de la agencia de Villa María del Triunfo el 2017? 
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1.4.2. Problemas Específicos 

- ¿Cómo afectó la decisión del líder las relaciones entre los colaboradores de CRAC 

Raíz en la organización Villa María del Triunfo (Villa María del Triunfo) en 2017? 

- ¿Cómo afectó la comunicación a la capacitación profesional de los empleados de 

CRAC Raíz de Villa María del Triunfo en 2017? 

- En 2017, ¿cómo se relacionó la agencia de Villa María del Triunfo con la evaluación 

del desempeño laboral de los socios de CRAC Raíz? 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo General 

Determinar su influencia del liderazgo en el desempeño laboral de los colaboradores 

de la CRAC Raíz, de la agencia de Villa María del Triunfo el 2017. 

1.5.2. Objetivos Específicos 

- Analizar la influencia de la toma de decisiones del líder en las relaciones 

interpersonales de los colaboradores de la CRAC Raíz, de la agencia de Villa María 

del Triunfo el 2017. 

- Describir cómo influye la comunicación en la capacitación laboral de los 

colaboradores de la CRAC Raíz, de la agencia de Villa María del Triunfo el 2017. 

- Desarrollo de relaciones motivadas en la evaluación de desempeño de 2017 de los 

colaboradores de CRAC Raíz en la agencia de Villa María del Triunfo. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÒRICO 

2.1. Antecedentes de la Investigación 

2.1.1. Antecedentes Nacionales 

Según (Quispe, 2017) para optar por el grado de Licenciado en su tesis titulada 

“Estilos De Liderazgo Y El Desempeño Laboral Del Área Administrativa De La Corte 

Superior De Lima” Lima, de la Universidad César Vallejo, donde tiene por conclusión que 

los resultados indican que existe relación moderada entre las variables de Estilo de liderazgo 

y desempeño laboral: por lo que se recomienda determinar un estilo o tipo de liderazgo por 

parte de los supervisores con sus colaboradores, para de esa forma mejorar y tener un 

desempeño laboral eficiente en la institución, con compromiso, identificación y motivación 

de los supervisores y colaboradores. Además, se recomienda supervisar, capacitar 

periódicamente a los supervisores y determinar y estilo de liderazgo por ello, para de esa 

forma no perjudicar a los colaboradores y a la misma institución. 

Según (Gonzales Saldaña, 2016) La tesis de maestría de Lima en la Universidad Inca 

Garcilaso de la Vega se titula "La relación entre el liderazgo y el desempeño laboral de los 

colaboradores en la Clínica Jesús del Norte en el Distrito Independencia-2014", cuyo objetivo 

principal es establecer esta relación y trabajar por género El estado y el campo laboral 

comparan la capacidad de liderazgo y el desempeño laboral.  

Los resultados muestran que: la evidencia estadística definitiva muestra que la dimensión 

de generación punitiva de las variables de liderazgo se correlaciona negativa y 

significativamente con la dimensión de calidad del servicio de las variables de desempeño 

laboral. Existe evidencia estadística de que las dimensiones emocionales de la nutrición 

generativa, la racionalidad y la libertad de las variables de liderazgo se correlacionan 
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positivamente con las dimensiones del equipo de las variables de desempeño laboral. Se ha 

determinado que existe evidencia estadística de que las dimensiones de emociones dócil y 

emociones indócil de las variables de liderazgo se correlacionan negativamente con las 

dimensiones de logro laboral de las variables de desempeño laboral. 

Según (Ortiz Taipe y Repuello Soto, 2015), Huancavelica de la Universidad Nacional de 

Huancavelica, eligió la disertación, que es "El estilo de lierazgo y el desempeño del 

municipio de la región de Acoria en 2015". El propósito es determinar la relación entre el 

estilo de liderazgo de la ciudad del distrito de Acoria y el desempeño de los empleados en 

2015. El resultado final es que se encuentra un buen coeficiente de correlación, que se prueba 

mediante la prueba Rho de Spearman (Sig. Bilateral = 0.000 <0.005; Rho = .657 * "). Una 

muestra no probabilística de 58 colaboradores administrativos del gobierno de la ciudad. Por 

lo tanto, A partir de supuestos generales, se puede demostrar que el estilo de liderazgo está 

directamente y significativamente relacionado con el desempeño laboral (en el nivel 

relevante: bueno). 

Según (Ayque Arapa, 2014), su tesis de maestría se titula "La influencia del liderazgo 

gerencial en el desempeño docente de las instituciones de educación primaria en el área de 

La Joya en las instituciones educativas en 2011", con Mollendo de la Universidad Nacional 

de Educación Enrique Guzmán Y Valle el objetivo principal es descubrir la influencia que 

existe entre estas variables. La investigación tiene un enfoque cuantitativo. Entre las 

conclusiones más relevantes extraídas en el trabajo de investigación, se encuentran los 

siguientes resultados sobresalientes: -Los resultados de la investigación muestran que el nivel 

de liderazgo administrativo de las instituciones de educación primaria en la región de La Jolla 

en 2011 fue regular o intermedio. -Los resultados muestran que en 2011 las escuelas 

primarias de la región de La Jolla. El nivel de desempeño docente de las instituciones 
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educativas es regular o intermdio: existe una relación directa y significativa entre el liderazgo 

gerencial y el desempeño docente en la región. En 2011, las instituciones educativas de base 

en la región de La Jolla, basadas en los hallazgos de correlación y asociación con el valor de 

significancia (p <0.05), podemos afirmar que el liderazgo gerencial afectará el desempeño 

de las instituciones de educación primaria en la región de La Jolla. 

Según (Quispe Quispe, 2011) En el artículo "La relación entre el estilo de liderazgo del 

líder y el desempeño docente en las segundas instituciones de educación pública", se 

selecciona el grado de Master of Educational Science. UGEL01 Villa El Salvador (Villa El 

Salvador) de San Juan de Miraflores (San Juan de Miraflores) de Lima (Universidad Nacional 

de San Marcos) en 2009 y 2010, respectivamente. Lima). Llegó a la conclusión de que existe 

una conexión entre el estilo de liderazgo del director y el desempeño del maestro. Se puede 

señalar que el estilo de liderazgo del director tiene un impacto significativo en el nivel básico 

y logra un rendimiento de enseñanza variable, es decir, valores más altos en la aplicación de 

buenos estilos de liderazgo obtienen valores más altos en el nivel. Actuación del profesor. El 

estilo de liderazgo predominante es autoritario, seguido de estilos democráticos y liberales. 

Los resultados muestran que estos estilos se han aplicado a nivel regular. Esto explica la falta 

de un evidente estilo de liderazgo democrático de los directores, por lo que otros estilos 

afectan su gestión. 

2.1.2. Antecedentes Internacionales 

Según (López Belmonte, 2017) en su tesis Doctoral titulada “Análisis de los factores 

relacionados con el desempeño del liderazgo en las cooperativas de enseñanza” España, de 

la Universidad de Granada, tuvo como objetivo principal, conocer y analizar de manera 

integral las Cooperativas de Enseñanza de la Ciudad Autónoma de Ceuta, así como la 

importancia de los distintos factores que condicionan el fenómeno del liderazgo en estas 
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entidades y la opinión e los estudiantes de Magisterio en esta modalidad de inversión. Por 

último, se dan a conocer los resultados, conclusiones y recomendaciones derivadas del 

proceso investigador, aumentando, de tal manera, el campo de conocimiento en esta materia, 

la cual está adquiriendo gran relevancia en los últimos años, por los fines sociales que 

persiguen estas entidades cooperativas. Se pone de manifiesto que sus socios son auténticos 

líderes de la entidad a la que pertenecen, pero presentan ciertas carencias formativas a nivel 

empresarial, la cual no ponen remedio mediante formación complementaria, centrando esta 

en otros ámbitos del conocimiento. En cuanto al colectivo de estudiantes de Magisterio, se 

ha demostrado que confían en el Cooperativismo como modelo de inversión económica, 

basado en el liderazgo para obtener y liderar un puesto laboral que permita desarrollar la 

vocación docente, en estos tiempos tan complicados. 

Según (Tenorio Méndez, 2017), en su trabajo de investigación titulado "Satisfacción de 

los docentes con el proceso de evaluación del desempeño laboral", el propósito de la 

investigación es actualizar los procedimientos y también proponer una evaluación que ayude 

a mejorar el desempeño laboral sistema. Lograr la satisfacción del profesor y la percepción 

del trabajo. La determinación de la respuesta de diagnóstico debe actualizar el método de 

evaluación del desempeño del maestro de acuerdo con la prioridad. Por esta razón, es 

necesario mejorar la comunicación interna entre el asesor, el asesor y la autoridad 

competente: el procedimiento de evaluación debe ser socializado. Además, se debe usar una 

herramienta en conjunto para medir el ambiente de trabajo o la satisfacción del maestro. Para 

lograr los objetivos propuestos, se han formulado objetivos, estrategias y actividades, que se 

llevarán a cabo dentro de un cierto período de tiempo y son responsabilidad del Departamento 

de Evaluación Académica y del departamento competente. Con base en el contenido anterior, 

se propone el método de aplicación del cuestionario actualizado, y la prioridad se considera 

en función de las calificaciones de los evaluadores (director regional, estudiantes, padres y 
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comités internos) sobre la premisa de satisfacción y motivación. Proceso de comunicación y 

espíritu de trabajo en equipo. 

Según (Chamorro Arturo & Ojeda Ponce, 2016), en su trabajo de investigación titulado 

“Los estilos de liderazgo y el nivel de satisfacción laboral en la Casa de la Cultura 

Ecuatoriana. Matriz Quito”, Insistió en que el objetivo básico es determinar si el estilo de 

liderazgo afecta la satisfacción laboral de los funcionarios de La Casa de la Cultura 

Ecuatoriana. Matriz Quito de la Universidad Central del Ecuador. La hipótesis señalaba que 

el estilo de liderazgo afectará la satisfacción laboral de los funcionarios de La Casa de la 

Cultura Ecuatoriana. El trabajo se basa en la teoría del desarrollo organizacional y en dos 

factores: la interna y externa de Frederick Herzberg, y sus principios incluyen la satisfacción 

laboral. Investigación correlacional y no experimental. La conclusión general es que un estilo 

de liderazgo insuficiente afectará la satisfacción laboral del servidor. También se recomienda 

implementar un liderazgo democrático y mejorar la satisfacción de los funcionarios. 

2.2. lBases lTeóricas 

2.2.1. lLiderazgo 

Si lbien lsabremos lLiderazgo lno les llo lmismo lque ladministración; lel 

lliderazgo lmás lbien lse lasemeja la llo lque les lel lpoder, lya lsea lpara lbien lo lpara 

lmal, les ldecir ltiene linfluencia len lotras lpersonas; lpor llo ltanto lveremos la 

lcontinuación llos ldiferentes lconceptos lque lle ldan lal lLiderazgo. 

Nosotros ldefinimos la lun llíder lcomo lla lpersona lque lpuede linfluir len llos 

ldemás ly lque ltiene lautoridad ladministrativa. lEl lliderazgo les lel lproceso lde ldirigir 

la lun lgrupo ly lde linfluir len lél lpara lque lalcance lsus lmetas. lEs llo lque lhacen llos 

llíderes. l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l536). 
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El lliderazgo lse ldefine lcomo l“influencia”, les ldecir, lel larte lo lproceso lde 

linfluir len llas lpersonas lpara lque lparticipen lcon ldisposición ly lentusiasmo lhacia lel 

llogro lde llos lobjetivos ldel lgrupo. lEn lteoría, lno lsólo lse ldebe lalentar la llas 

lpersonas la lque ldesarrollen ldisposición la ltrabajar, lsino la lque llo lhagan lcon lfervor 

ly lconfianza. lEl lfervor les lenergía, lentusiasmo le lintensidad len lla lejecución ldel 

ltrabajo; lla lconfianza lrefleja lla lexperiencia ly lla lcapacidad ltécnica. lLos llíderes 

lactúan lpara layudar la lque lun lgrupo lalcance llos lobjetivos la lpartir lde lla laplicación 

lmáxima lde lsus lcapacidades. l(Koontz, lWeihrich, l& lCannice, l2012, lp. l413). 

Una ldefinición lde lliderazgo ltiene lque lser llo lbastante lamplia lpara ldar 

lacomodo la ldiferentes lteorías, lresultados lde linvestigación ly laplicaciones. 

lDefinimos lel lliderazgo lcomo lel lproceso lde linfluir len lotros lpara lfacilitar lel llogro 

lde lobjetivos lpertinentes lpara lla lorganización. lAdvierta lque, lcomo llo lespecifica 

lesta ldefinición, lno lse lnecesita locupar lun lpuesto lformal lde llíder lpara lejercer lun 

lcomportamiento lde lliderazgo. l(Ivancevich, lKonopaske, l& lMatteson, l2006, lp. l492). 

El lliderazgo lno ldebe lser lconfundido lcon ldirección lni lcon lgerencia. lUn 

lbuen ladministrador ldebe lser lnecesariamente lun lbuen llíder. lPor lotra lparte, lno 

lsiempre lun llíder les ladministrador. lLos llíderes ldeben lestar lpresentes len llos lniveles 

linstitucional, lintermedio ly loperacional lde llas lorganizaciones. lTodas llas 

lorganizaciones lrequieren llíderes len ltodos lsus lniveles ly len ltodas lsus láreas lde 

lactuación. l(Chiavenato, l2002, lp. l562). 

2.2.1.1. lImportancia ldel lLiderazgo 

La lfunción ldel llíder linformal lpuede lser lde ltodo lpunto ltan limportante 

lpara lel léxito lde lun lgrupo lcomo lla ldel llíder lformal. l(Ivancevich, lKonopaske, 

l& lMatteson, l2006, lp. l492). 
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El lliderazgo les limportante lporque les lvital lpara lla lsupervivencia lde 

lcualquier lorganización. lLo limportante les lconvertirse len lla lcapacidad ldel ljefe 

lpara lguiar ly ldirigir. lLa lorganización lpuede lllevar la lcabo luna lplanificación, 

lcontrol, letc. lNi lsiquiera lun llíder ladecuado les linmune, lincluso luna 

lorganización lde leste ltipo lpuede lcarecer lde lplanificación ly lcontrol, lpero 

ltener lun lbuen llíder lpuede llograr lel léxito. l(Rivera lDe lCruz, l2012). 

2.2.1.2. lComponentes lde lLiderazgo 

Según l(Koontz, lWeihrich, l& lCannice, l2012, lp. l414) lCualquier lgrupo 

lque lopere lcasi la lla ltotalidad lde lsu lcapacidad lestá lencabezado lpor luna 

lpersona lcon ldestrezas len lel larte ldel lliderazgo. lEsta lhabilidad lparece lser luna 

lcombinación lde, lal lmenos, lcuatro lcomponentes limportantes: 

1. La lcapacidad lde lutilizar lel lpoder lcon leficacia ly lde lmanera lresponsable. 

2. La lcapacidad lde lcomprender lque llos lseres lhumanos ltienen ldiferentes 

lfuerzas lmotivadoras len ldistintos lmomentos ly len ldiferentes lsituaciones. 

3. La lcapacidad lde linspirar. 

4. La lcapacidad lde lactuar lpara ldesarrollar lun lclima lpropicio, ldespertar 

lmotivaciones ly lhacer lque lrespondan la lellas. 

 

Según l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, l2011, lp. l236-

237) llos lcomponentes lbásicos ldel lliderazgo lson l5, llos lque lse lmostrarán len 

lla lFigura l1 ly lse ldescribe la lcontinuación: l 

• Líderes: llos llíderes ldesempeñan lun lpapel lvital len ltodas llas lteorías ly 

lmodelos lde lliderazgo. lCrean luna lvisión, lproporcionan lclaridad ly 

lvitalidad, ly lguían la llos lseguidores lpara llograr llos lobjetivos 

lestratégicos lde lla lcompañía la ltravés lde lplanes lde lacción lespecíficos. 
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● • lSeguidores: l¿Habrá llíderes lsin lseguidores? lNo, lporque lla lnaturaleza ldel 

lliderazgo lestá len linfluir la lalguien. lLos lseguidores lson lpersonas lcapaces ly llos 

llíderes ltienen lla lcapacidad lde linfluir len llos lindicadores lclave lde lla 

lorganización; lson llíderes lpotenciales. 

● Objetivo: lpara lque llas lacciones ldel lseguidor lse lajusten la lla lvisión ldel llíder 

ly lla lde leste, ly lpara lser lcoherente lcon lel lmarco lestratégico lde lla 

lorganización, lde lmodo lque lsus lobjetivos lapunten lal lobjetivo, llos lseguidores 

ldeben lcambiar llos lpromotores ly lser lcapaces lde lInstruir ly lestablecer lmetas 

lpersonales ly lgrupales lque lsean lconsistentes lcon llas lmetas lorganizacionales. 

●  lEntorno: lla lrelación lentre lel llíder ly lel lseguidor lno lperseguirá lla lrealización 

lde lobjetivos len lun lentorno lvirtual l(por lejemplo, luna laspiradora). lEl lliderazgo 

ldepende lprincipalmente lde lla lsituación. lEn lotras lpalabras, lun lmétodo lque les 

lefectivo len luna lsituación lpuede lno lserlo len lotra. lEs lmuy limportante lque lun 

llíder lsepa lcómo lleer lsu lentorno lcambiante lpara lpoder lajustar lsu lestilo lde 

lacuerdo lcon lla lsituación. 

● Valores ly lreglas: lel lentorno lde lliderazgo ltiene lrelatividad; lsin lembargo, 

ltambién lhay lproblemas lque lno lpueden lo lno ldeben lnegociarse. lLa lley, lla 

lética, lla lsociedad, lel lmedio lambiente, llas lpersonas ly lla lcultura lson lvalores 

lo lprincipios lque ldeben lregular llas lacciones lde llos llíderes ly lseguidores. 
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Figura l1 

Los lcinco lcomponentes ldel lLiderazgo 

 

Fuente: l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, l2011) 

 

 

De lla lFigura l1 l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, 

l2011, lp. l237) lexplica llo lsiguiente: 

“Este lproceso lencuentra lsu lmáxima lexpresión len lel lentorno 

lorganizacional, len ldonde llíderes ly lseguidores lse lmueven lhacia lmetas 

lalineadas. lSin lembargo, les limportante lresaltar ltambién lotro lfactor lque 

lpresenta luna lgran linfluencia len lellos, lsu lentorno lcultural. lLa lcultura les lel 

lfactor leducativo le lintegrador lpor lexcelencia len luna lempresa. lEs lun lconjunto 

lde lmaneras lde lpensar, lde lsentir ly lde lactuar lque lse laprende ly lcomparte ly 

lque lsirve lobjetiva ly lsimbólicamente lpara lhacer lque luna lorganización lsea 

lparticular ly ldistinta. lTodos llos lautores lcoinciden len lque lexiste luna lrelación 
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lentre lla lestructura ly lla lcultura, ly lque len lla lorganización lestos ldos lconceptos 

lse lcorresponden. 

Decimos lque lla lcultura les lun lfactor leducativo le lintegrador, lpues lel 

ldueño lo ldirector lde luna lempresa lno lpuede lllevar la lcabo lla lestrategia lél lsolo. 

lRequiere lel lapoyo, llos lconocimientos ly lla lenergía ldel lgrupo lde lgente lque llo 

lacompaña, lya lque lla lcultura les lun lgenerador linvisible lde lenergía, lde lcambio, 

lde lcapacitación ly leducación lcontinua lde lla lorganización; les, lpor ltanto, lun 

lconjunto lde lcreencias ly lvalores ldonde lestos lvalores lse lrelacionan lmucho lcon 

lel lmarco lestratégico len lel lproceso lde lformación lde luna lvisión lcompartida, 

lque les lla lpiedra lfundamental lpara lconseguir lel lpropósito lde lla lorganización. 

Como lpodemos lver, lla lrelación lcultura-estructura les lprofunda ly 

lfundamental lpara lel ldesarrollo lde luna lorganización”. 

 

2.2.1.3. lTeorías ldel lLiderazgo 

- lTeorías lde lrasgos lde lpersonalidad 

Según l(Chiavenato, l2017, lp. l343-345Rasgos lcomo lla linteligencia, lla 

lautoconfianza, lel lcoraje ly lla lastucia lpueden lser lla lbase ldel lcomportamiento 

lespecífico lde lun llíder. lMuchas lorganizaciones ltodavía lcreen lque lciertos 

lrasgos lde lpersonalidad, lespecialmente llos l"cinco lgrandes" lque lcaracterizan lel 

lliderazgo, lsiguen lsiendo ldeseables lpara lsus llíderes, launque lla lnueva ltendencia 

les lponer lmás lénfasis len llas lhabilidades lrelacionadas lcon lel ltrabajo. lKatz 

lseñaló lque llos lgerentes lefectivos ldeben ltener lhabilidades ltécnicas, 

lconceptuales ly lhumanas; lla linvestigación lha lidentificado lciertas lhabilidades 

lrelacionadas lcon lla lefectividad ldel lliderazgo, lque lincluyen: 

1. lEl limpulso lo lla lmotivación líntima lpara lperseguir lobjetivos. 
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2. lLa lmotivación lpara lliderar, les ldecir, lutilizar lel lpoder lsocial lpara linfluir 

len llas lpersonas. 

3. lLa lintegridad, lque lincluye lla lconfianza ly lla lvoluntad lpara lconvertir llas 

lpalabras len lacciones. 

4. lLa lconfianza len luno lmismo lpara limpresionar la llas lpersonas ly lpoder 

lcontar lcon lellas. 

5. lLa linteligencia, lque lpor llo lgeneral lse lrefiere la llas lhabilidades lpara 

lprocesar linformación, lanalizar lopciones ly ldescubrir loportunidades. 

6. lEl lconocimiento ldel lnegocio, lpara lque llas lideas lgeneradas layuden la lla 

lorganización la lsobrevivir ly ltener léxito. 

7. lLa linteligencia lemocional, lbasada len luna lpersonalidad lcapaz lde 

lanalizarse, lcon lgran lsensibilidad lpara lentender llas lsituaciones ly lla 

lhabilidad lpara ladaptarse la llas lcircunstancias. 

 

Las lcaracterísticas lde lliderazgo lque lson lcríticas lpara lel léxito len lla 

leconomía lglobal lincluyen: 

1. lFlexibilidad lcultural. lEn llos lnegocios linternacionales, lesta lhabilidad lse 

lrefiere la lla latención ly lsensibilidad la lotras lculturas. lIncluso len 

lorganizaciones lnacionales, lesta lhabilidad les lesencial lpara lel léxito 

ldebido la lla lcreciente ldiversidad. lLos llíderes lno lsolo ldeben lser lcapaces 

lde lgestionar, lsino lque llo lmás limportante ldeben lser lcapaces lde 

lreconocer ly lapreciar lel lvalor lde llas ldiferencias len lla lorganización. 

2. lHabilidades lpara lla lcomunicación. lLos llíderes lefectivos lson lbuenos 

lpara lcomunicarse len lforma lescrita, lverbal lo lno lverbal. 
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3. lHabilidades lrelacionadas lcon llas lpersonas. lDebido la lque llas lpersonas 

lson lparte ldel lliderazgo, llos llíderes ldeben lser lcapaces lde lcrear luna 

latmósfera lde laprendizaje, ldiseñar ly lguiar lprogramas lde lcapacitación, 

ltransmitir linformación ly lexperiencia, lobtener lresultados, lbrindar 

lasesoramiento lpara lel ldesarrollo lprofesional, lpromover lel lcambio 

lorganizacional ly lajustar llos lmateriales lde laprendizaje. 

4. lCreatividad. lLa lcapacidad lde lresolver lproblemas, linnovar ly lcrear les 

luna lventaja lcompetitiva len lel lmundo lde lhoy. lLos llíderes lno lsolo 

ldeben lser lcreativos, lsino lque ltambién ldeben lcrear luna latmósfera lque 

lfomente lla lcreatividad lde llos ldemás. 

5. lAprendizaje lautodirigido. lEsta lhabilidad lse lrefiere la lla lnecesidad lde 

ladquirir lcontinuamente lnuevos lconocimientos ly lhabilidades. lEn luna lera 

lde ltransformación ly lcompetitividad lglobal lque lcambia lrápidamente, llos 

llíderes ldeben lcambiar lconstantemente ly lpoder laprender lde lforma 

lindependiente. 

 

- lTeorías ldel lComportamiento 

Las lteorías ldel lcomportamiento, lal ligual lque lla lteoría lde llos lrasgos, 

lsostienen lque lel lliderazgo les lfundamental lpara lel ldesempeño ly lconsideran 

limportantes llas ldiferencias lindividuales. lLas lprincipales lteorías ldel 

lcomportamiento lque lanalizan lestilos lde lliderazgo lson llas lsiguientes 

l(Chiavenato, l2017, lp. l349-350): 

- Investigación lde lla lUniversidad lde lIowa 

El lliderazgo lautocrático. lEl llíder lfija llas ldirectrices ly lcentraliza lel lpoder 

ly lla ltoma lde ldecisiones. lEn lpocas lpalabras, ldecide, linforma lal lgrupo llo 
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lque ldebe lhacer ly llo lsupervisa lde lcerca. lEl llíder les ldominante ly lpersonal 

len llos lelogios ly llas lcríticas lal lgrupo. 

El lliderazgo lliberal l(laissez-faire). lEl llíder ltiene luna lparticipación lmínima, 

lsu lsupervisión les lmuy ldistante, lotorga ltotal llibertad lpara llas ldecisiones 

lgrupales lo lindividuales ly lno lintenta levaluar lo lregular llas lacciones ldel 

lgrupo. l 

El lliderazgo ldemocrático. lEl llíder lesboza llas ldirectrices, lfomenta lla 

ldiscusión ly lla lparticipación ldel lgrupo len llas ldecisiones ly ldescentraliza lla 

lautoridad. lEl llíder lconduce ly lorienta lal lgrupo ly lse llimita la llos lhechos 

lcuando lhace lelogios lo lcríticas. 

 

Figura l2 

Los ltres lEstilo lde lLiderazgo 

 

Fuente: l(Chiavenato, lComportamiento lOrganizacional, l2017) 
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Viendo la lprofundidad lsegún llos ldiferentes lreferentes lteóricos lsobre lel lliderazgo, lme 

lprofundizare len lsus ldimensiones lque ltocaré. 

2.2.1.4. lToma lde lDecisiones 

La ltoma lde ldecisiones les lel lnúcleo ldel lplan, ldefinido lcomo lelegir lun lplan 

lde lacción lentre luna lvariedad lde lopciones. lA lmenos lque lse ltome luna 

ldecisión, lno lse lpuede ldecir lque lhay lun lplan: llos lrecursos, lel lliderazgo lo lla 

lreputación lestán ldañados; lhasta lentonces, lsolo lhay lplanificación le 

linvestigación lanalítica l(Koontz, lWeihrich ly l& lCannice, l2012, lp. l162). 

Tomar luna ldecisión les ldeterminar ly lelegir lun lcurso lde lacción lpara 

lresolver lun lproblema len lparticular lu lobtener luna lventaja lcuando lsurja luna 

loportunidad. lEn lresumen, lla ltoma lde ldecisiones les luna lparte limportante lde 

lla lgestión. lLa ltoma lde ldecisiones les lel lproceso lde lelegir lun lplan lde lacción 

lentre lvarias lalternativas lpara lenfrentar lproblemas lo laprovechar loportunidades. 

l(Chiavenato, lAdministración len llos lnuevos ltiempos, l2002, lp. l287-288). 

- Proceso lde lToma lde ldecisiones 

El lproceso ldecisorio lse ldesarrolla len lseis letapas lcomo lse lmuestra len lel 

 Figura l3. 
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Figura l3 

Las lseis letapas ldel lproceso ldecisorio 

 

Fuente: l(Chiavenato, lAdministración len llos lnuevos ltiempos, l2002) 

 

- Ambientes lo lherramientas lde ldecisión 

Con llos laños, lse lhan ldesarrollado lmuchas lherramientas ly ltécnicas lpara 

layudar la llos lsupervisores la lmejorar lsus lcapacidades lde ltoma lde ldecisiones. 

lEsta lsección ldescribe lalgunos lde llos lmétodos lmás lutilizados. lEl lsupervisor 

lencontrará ltres lcondiciones lal ltomar luna ldecisión: lcerteza, lriesgo le 

lincertidumbre l(Robbins l& lDeCenzo, l2008, lp. l189-190). 

- Certeza. lLa ldecisión lque lenfrenta lel lsupervisor les lmejor len ltérminos lde 

lcerteza lo lcerteza. lSe lpueden ldeterminar llos lresultados lde lcada lmétodo 
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lalternativo. lPor lejemplo, lsuponga lque lun lsupervisor ldebe lseleccionar luna 

lcompañía lde lenvío lpara lsu lproducto. lEl lsupervisor lconoce lel lpeso lexacto 

lde llos lartículos la ltransportar ly lel lcosto lde ltransporte lpor lUPS, lFedEx lo 

lDHL. lTambién lconoce lel lresultado lde lcada lopción: lse lentregará. lComo 

lsaben, lla lmayoría lde llas ldecisiones lregulatorias lno lson ltan lclaras lcomo 

lesta. 

- Riesgo. lUna lsituación lmás lcomún lque lenfrentan llos lsupervisores les lel 

lriesgo, len lcuyo lcaso ldeben lestimar lla lprobabilidad lde lciertos lresultados. 

lPara lasignar lla lprobabilidad lde lresultado, llos lsupervisores lpueden lusar lsu 

lexperiencia lpersonal, linformación lauxiliar lo ldatos lhistóricos. 

- Incertidumbre. lCuando llos lsupervisores lno lestán lseguros ldel lresultado, 

lni lsiquiera lpueden lestimar lrazonablemente lsu lposibilidad, ly ltomarán 

ldecisiones len lcondiciones linciertas. lEn leste lcaso, lla lelección lde 

lalternativas lse lve lafectada ltanto lpor lla llimitada linformación ldisponible 

lcomo lpor lla lperspectiva ldel lproblema len lsí. lUn ladministrador loptimista 

lelegirá lla lopción lque lproporcione lel lmayor lbeneficio lposible, lmientras 

lque lun ladministrador lpesimista ltratará lde lminimizar lla lmayor lpérdida. 

lAunque llos lsupervisores lque lenfrentan lincertidumbre ltratarán lde 

lcuantificar llas ldecisiones lcuando lsea lposible, ltomar ldecisiones lbasadas len 

l"respuesta linstintiva" lgeneralmente lvale lla lpena. 

- Estilos lde lToma lde ldecisiones 

Todos limprimirán lsu lpropia lpersonalidad ly lexperiencia len llas ldecisiones lque 

ltomen. lPor lejemplo, lsi lusted les lconservador le linsatisfecho lcon lla 

lincertidumbre, lpuede lponer lmás lénfasis len llas lalternativas lde ltoma lde 
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ldecisiones lque laquellas lcon lincertidumbre ly lriesgo. lEstos lhechos lconducen 

lal lreconocimiento ldel lestilo lpersonal len lla ltoma lde ldecisiones. 

Figura l4 

Modelo lde llos lEstilos lde lToma lde ldecisiones 

 

Fuente: l(Robbins l& lDeCenzo, lSupervisión, l2008) 

 

 

La lbase lbásica ldel lmodelo lde lestilo lde ltoma lde ldecisiones les lel 

lreconocimiento lde lque llos lhumanos lson ldiferentes len ldos ldimensiones. lEl 

lprimero les lsu lforma lde lpensar. lAlgunas lpersonas lson llógicas ly lracionales. 

lProcesan lla linformación len lorden. lPor lel lcontrario, lalgunos lson lintuitivos ly 

lcreativos. lMiran llas lcosas lcomo lun ltodo. lEl lsegundo laspecto limplica lla 

ltolerancia la lla lambigüedad. 
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Algunas lpersonas lnecesitan ldesesperadamente linformación lestructurada lpara 

lminimizar lla lambigüedad, lmientras lque lotras lmanejan lmuchas lideas lal lmismo 

ltiempo. lAl ldibujar llos ldiagramas lde lestas ldos ldimensiones, lforman lcuatro lmétodos 

lde ltoma lde ldecisiones l(ver lFigura l4): lgestión, lanálisis, lconcepto ly lcomportamiento. 

- Estilo lDirectivo. lLas lpersonas lcon lun lestilo lde lgestión ltienen luna lmenor 

ltolerancia la lla lambigüedad ly lbuscan lla lracionalidad. lSon leficientes ly 

llógicos. lSu lenfoque len lla leficiencia lhará lque ltomen ldecisiones lcon lpoca 

linformación ly lpocas lopciones. lLos ltipos lde lgestión lpueden ltomar 

ldecisiones lrápidamente ly lcentrarse len lel lcorto lplazo. 

- Estilo lAnalítico. lLos ltipos lde lanálisis lson lmás ltolerantes la lla lambigüedad 

lque llos lgerentes. lEsto llos llleva la lquerer lmás linformación lque llos 

lgerentes ly lconsiderar lmás lalternativas. lLos lsupervisores lanalíticos lse 

lcaracterizan lpor ltomar ldecisiones lcautelosas ly ltienen lla lcapacidad lde 

ladaptarse lo lenfrentar lnuevas lsituaciones. 

- Estilo lConceptual. lLas lpersonas lcon lun lestilo lconceptual ltienden la 

lconsiderar lpanoramas lamplios ly la lmúltiples lopciones. lSu lenfoque les la 

llargo lplazo, ly lson lbuenos lpara lencontrar lsoluciones lcreativas lde 

lproblemas. 

- Estilo lConductual. lEste lestilo lrepresenta la llos ltomadores lde ldecisiones 

lque ltrabajan lbien lcon llos ldemás. lSe lpreocupan lpor lel léxito lde lsus 

lempleados. lAceptan llas lsugerencias lde lotros ly lconfían len llas lreuniones 

lpara lcomunicarse. lEste lchico lintentó levitar lconflictos ly lbuscar laceptación. 

Según l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l173-174) lse ldivide len ldos lestilos lla 

lToma lde ldecisiones lque lson llos lsiguientes: 
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- El lprimero, lconocido lcomo lestilo lde lpensamiento llinealEs lla 

lcaracterística lde llas lpersonas la llas lque lles lgusta lutilizar ldatos ly lhechos 

lexternos ly lprocesar lla linformación lcorrespondiente la ltravés ldel 

lpensamiento lracional ly llógico lpara lguiar lsus lacciones ly ldecisiones. 

- El lsegundo, lel lestilo lde lpensamiento lno llinealQuienes lprefieren lfuentes 

linternas lde linformación l(emociones le lintuiciones) lusan ly lprocesan 

linformación lbasada len llas lpercepciones, lsentimientos ly lpremoniciones lque 

ldeterminan lsus lacciones ly ldecisiones. 

- Ética len lla lToma lde ldecisiones 

 l l l l l l l l l l l l l lSegún l(Robbins l& lDeCenzo, l2008, lp. l203) lpresenta ltres lposiciones 

léticas ldiferentes, lque lserían llos lsiguientes: 

- Visión lUtilitaria. lEl lprimero les lla lmoralidad ldel lutilitarismo; len lél, llas 

ldecisiones lse ltoman lúnicamente len lfunción lde lsus lresultados lo 

lconsecuencias. lEl lpropósito ldel lutilitarismo les lproporcionar lel lmayor 

lbeneficio lal lmayor lnúmero lde lpersonas. lEsta lvisión ltiende la ldominar llas 

ldecisiones lcomerciales. l¿por lqué? lEs lconsistente lcon llos lobjetivos lde 

leficiencia, lproductividad ly lalto lrendimiento. lPor lejemplo, lal lmaximizar 

llas lganancias, lel lsupervisor largumentará lque lestá lasegurando lla lcantidad 

lmáxima lde lbeneficio lmáximo. 

- Visión lde llos lDerechos. lOtra lperspectiva lética les lla lvisión lde llos 

lderechos léticos, lque lrequiere lque llas lpersonas ltomen ldecisiones 

lconsistentes lcon llas llibertades ly lprivilegios lbásicos lestablecidos len lla 

lDeclaración lde lDerechos ly lotros ldocumentos. lEsta lvisión limplica lrespetar 

ly lproteger llos lderechos lfundamentales lde llas lpersonas; lpor lejemplo, lel 
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lderecho la lla lprivacidad, lla llibertad lde lexpresión ly llos lprocedimientos 

ljustos. lEsta lactitud lprotegerá la llos lempleados lque ldenuncien 

lcomportamientos lno léticos lo lilegales la lsu lorganización lu lorganización lde 

lnoticias; lactúan lsobre lla lbase lde lla llibertad lde lexpresión. 

- Visión lde lla lJusticia. lEl lúltimo lpunto les lla lvisión lde lla ljusticia lmoral, 

lque lrequiere lque llas lpersonas limplementen ly lapliquen llas lreglas lde 

lmanera limparcial, lde lmodo lque llos lbeneficios ly llos lcostos lse ldistribuyan 

lde lmanera ljusta. lLos lmiembros ldel lsindicato lgeneralmente lpromueven 

lesta lvisión. lDemuestra lque lel lsalario les lel lmismo lque lpara lun ltrabajo 

ldeterminado, lindependientemente lde llas ldiferencias lde lrendimiento, ly 

lutiliza lla lantigüedad lcomo lcriterio lpara ltomar ldecisiones lde ldespido. 

 

2.2.1.5. lLa lComunicación 

Incluso lsi lhay lcomunicación len ltodas llas letapas lde lla lgestión, lla 

lcomunicación les lmuy limportante lpara lla lfunción lde lcomando: lla 

lcomunicación lincluye lla ltransmisión lde linformación ldel lremitente lal lreceptor, 

lsiempre lque lel lreceptor lpueda lentender lla linformación. l(Koontz, lWeihrich, l& 

lCannice, l2012, lp. l456). 

Las lpersonas lsiempre lsienten lla lnecesidad lde lcomunicarse lcon llos 

ldemás, lexpresar lpensamientos, lconceptos ly lemociones, ly ldejar luna lprofunda 

limpresión. lQuizás les lpor leso lque lel lgran lsalto lhistórico lde lla lhumanidad lse 

lha lconvertido len lun lhito len lel lsurgimiento lde lciertas lnuevas lherramientas lde 

lcomunicaciónPor llo ltanto, llos lseres lhumanos lno lsolo lconsideran lla 

lcomunicación lcomo lun lmedio lpara lobtener lcomprensión, lsino ltambién lcomo 



 

 

26 

 

lun lrecurso, lfortalecen lnuestro ldesarrollo ly lnos ldan lun lvalor ltal lque les lel 

luso ly lla laplicación lde ltodos llos lidiomas l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& 

lEspinoza lMedina, l2011, lp. l189). 

La lcomunicación les lun lelemento lclave, lporque llos ladministradores lno 

ltrabajan lcon lcosas, lsino lcon linformación lacerca lde lellas. lAdemás, ltodas llas 

lfunciones ladministrativas, lcomo lla lplaneación, lla lorganización, lla ldirección ly 

lel lcontrol, lsólo lpueden lfuncionar len lla lpráctica lmediante lla lcomunicación. 

lÉsta les lindispensable lpara lel lfuncionamiento lde lla lorganización. l(Chiavenato, 

l2017, lp. l308). 

La lcomunicación les lel laglutinante lde llas lorganizaciones. lLa 

lcomunicación layuda la llos lmiembros lde lla lorganización la lalcanzar lmetas 

lindividuales ly lgenerales, liniciar ly lresponder la lcambios lde lla lempresa, 

lcoordinar lsus lactividades ly lconducirse lde ltodas llas lmaneras lpertinentes lpara 

lella. l(Ivancevich, lKonopaske, l& lMatteson, l2006, lp. l421). 

- Funciones lde lla lComunicación 

Según l(Chiavenato, l2017, lp. l308-309) ldescribe lLa lcomunicación les 

lesencial lpara lel lcomportamiento lde llas lorganizaciones, lgrupos ly lpersonas. lEn 

lgeneral, lla lcomunicación lrealiza lcuatro lfunciones lbásicas len lorganizaciones, 

lgrupos lo lindividuos: lcontrol, lmotivación, lexpresión lemocional ly lexpresión lde 

linformación: 

1. Control. lLa lcomunicación ltiene lun lfuerte lcontrol lsobre lel 

lcomportamiento lde llas lorganizaciones, lgrupos ly lpersonas. lCuando llas 

lpersonas lsiguen llas lreglas ly lprocedimientos lde ltrabajo, lo lcuando 
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lcomunican lproblemas lde ltrabajo la lsus lsupervisores linmediatos, lles ldan 

lel lcontrol lde lla lcomunicación. lDeben lrespetar lla ljerarquía ly llas lreglas 

lformales, ly lla lcomunicación lpuede lverificar lsi lesto lsucede. lCuando lun 

lgrupo lacosa la lotro lgrupo, lo lcuando lalguien lse lqueja lde lque lla 

lproducción lde lalguien les lmás lo lmenos lque lel lnivel lpromedio ldel 

lgrupo, lla lcomunicación linformal ltambién lpuede lcontrolar lel 

lcomportamiento. 

2. Motivación. lLa lcomunicación linspira lmotivación lal ldefinir llo lque luna 

lpersona ldebe lhacer, levaluar lsu ldesempeño ly lguiarlos lpara llograr 

lobjetivos ly lresultados. lLa ldefinición lde lobjetivos, lla lretroalimentación 

lsobre lel lprogreso lrealizado ly lel lfortalecimiento lde llos 

lcomportamientos lideales lestimulan lla lmotivación ly lrequieren 

lcomunicación. 

3. Expresión lde lemociones. lLa lcomunicación lgrupal les lotra lopción lpara 

lque llas lpersonas lexpresen lsentimientos lde lsatisfacción lo linsatisfacción. 

lLa lcomunicación les lcasi lsiempre luna lforma lde lexpresar lemociones ly 

lsatisfacer lciertas lnecesidades lsociales. 

4. Información. lLa lcomunicación lfacilita lla ltoma lde ldecisiones lde 

lindividuos ly lgrupos lal ltransmitir ldatos lque lidentifican ly levalúan 

lacciones lalternativas. 

- Proceso lde lla lComunicación 

 l l l l l l l(Koontz, lWeihrich, l& lCannice, l2012, lp. l457-459) lDescribe lel 

lproceso lde lcomunicación lde lla lsiguiente lmanera ly lla lcual lse lrepresenta len 

lla lFigura l5: 
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- El lemisor ldel lmensaje: lLa lcomunicación lcomienza lcon lel lremitente, lque 

ltiene luna lidea lo lidea, ly lluego lla lcodifica lpara lque lel lremitente ly lel 

lreceptor lpuedan lentenderla; launque lgeneralmente lse lconsidera lque lel 

llenguaje lhablado lcodifica lel lmensaje, lexisten lmuchas lformas lde 

lcodificación, lcomo lconvertir lideas len llenguaje lcomputacional l. 

- Uso lde lun lcanal lpara ltransmitir lel lmensaje: lEsta linformación lse 

ltransmite lluego len lel lcanal lque lune lal lemisor lcon lel lreceptor. lEl lmensaje 

lpuede lser loral lo lescrito, ly lsu ltransmisión lse lpuede llograr la ltravés lde 

lnotas, lcomputadoras, lteléfonos, ltelegramas, lcorreos lelectrónicos, ltelevisión 

lu lotros lmedios ldigitales l(como lpáginas lo lespacios lde lcolaboración). 

- El lreceptor ldel lmensaje: lEl ldestinatario ldebe lestar ldispuesto la lrecibir lel 

lmensaje lpara ldescifrarlo len lun lpensamiento; lpor lejemplo, lalguien lque 

lpiensa len lun lemocionante lpartido lde lfútbol lpuede lno lprestar lsuficiente 

latención la llo lque lse ldice len lel linforme lde linventario, llo lque laumenta lla 

lposibilidad lde linterrupción lde lla lcomunicación lo lrecibir lel lmensaje 

lcorrectamente. lEl lsiguiente lpaso len lel lproceso les lla ldecodificación, ldonde 

lel ldestinatario lconvierte lel lmensaje len lideas. lSolo lcuando lel lemisor ly lel 

lreceptor lasignan lel lmismo lsignificado lo lal lmenos lsimilares la llos lsímbolos 

lque lcomponen lel lmensaje, lse lpuede lllevar la lcabo luna lcomunicación 

lprecisa. lPor llo ltanto, les lobvio lque lun lmensaje lcodificado len lfrancés ldebe 

lser lcapaz lde lentender lal ldestinatario ldel lidioma. 

- Ruido lque lentorpece lla lcomunicación: lDesafortunadamente, lla 

lcomunicación lse lve lafectada lpor lel lruido, les ldecir, lcualquier lfactor lque 

lobstaculice lla lcomunicación, lya lsea lel lemisor, lel ltransmisor lo lel lreceptor. 
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- Realimentación len lla lcomunicación: lPara lverificar lla lefectividad lde lla 

lcomunicación, lla lpersona ldebe lrecibir lretroalimentación. lNunca lpodemos 

lestar lseguros lde lsi lel lmensaje lha lsido lcodificado, ltransmitido, ldecodificado 

ly lentendido lhasta lla lconfirmación lde llos lcomentarios. lDel lmismo lmodo, 

lsignifica lcualquier lcambio len lindividuos lu lorganizaciones ldebido la lla 

lcomunicación. 

- Factores lsituacionales ly lorganizacionales len lla lcomunicación: lMuchos 

lfactores lsituacionales ly lorganizacionales lafectan lel lproceso lde 

lcomunicación; len lel lambiente lexterno lpueden lser leducativos, lsociológicos, 

lpolítico-legales ly leconómicos, lpor lejemplo, lun lambiente lpolítico lrepresivo 

linhibirá lel llibre lflujo lde lla lcomunicación. lOtro lfactor lsituacional les lla 

ldistancia lgeográfica: lno les llo lmismo lla lcomunicación ldirecta ly len lpersona 

lque lla lconversación ltelefónica lcon luna lpersona lal lotro lextremo ldel lmundo 

lo lun lintercambio lde lcorreos lelectrónicos. lEn lla lcomunicación lel ltiempo 

ltambién ldebe lconsiderarse: les lposible lque lun lejecutivo locupado lno ltenga 

ltiempo lsuficiente lpara lrecibir ly lenviar linformación lprecisa. lFactores 

lsituacionales lque lafectan lla lcomunicación ldentro lde luna lempresa lson, lentre 

lotros, lla lestructura lde lla lorganización, llos lprocesos lgerenciales ly lno 

lgerenciales, ly lla ltecnología. lUn lejemplo lde leste lúltimo lfactor les lel lfuerte 

lefecto lde lla ltecnología lde lla lcomputación len lel lmanejo lde lenormes 

lcantidades lde ldatos. 

 



 

 

30 

 

Figura l5 

Modelo ldel lproceso lde lcomunicación. 

Fuente: l(Koontz, lHarold; lWeihrich, lHeinz l; lCannice, lMark, lAdministración, lUNA 

lPERSPECTIVA lGLOBAL lY lEMPRESARIAL, l2012) 

 l l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, l2011, lp. l190-191) l 

lDescribe lel lproceso lde lla lComunicación ly lla lcual lse lmuestra len lla lFigura l6. 

 lEn leste lproceso, lla lclave les lque ltanto lel lemisor lcomo lel lreceptor lutilizan 

lcomentarios lpara lasegurarse lde lque lhan lentendido lcorrectamente lel lmensaje. lEn 

lotras lpalabras, llo lque lel ldestinatario lsabe la ltravés lde lla lpercepción ljuega lun lpapel 

ldecisivo len lsu lcomportamiento, lpor llo lque les lnecesario lasegurarse lde lque llos ldos 

ltengan lla lmisma linformación le linterpretación ldel lmensaje. lPor llo ltanto, les 

limportante lno ldejar luna lposición ltan limportante lpara lla lpercepción. lPor lesta lrazón, 

lse ldebe lprestar lespecial latención la ltodos llos lelementos ldel lproceso lpara lcomprender 

lel lmensaje lcorrectamente. 
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Figura l6 

La lcomunicación lcomo lun lproceso 

 

Fuente: l(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, lDesarrollo 

lOrganizacional l(Enfoque llatinoamericano), l2011) 

 

- Barreras lde lla lComunicación lOrganizacional 

(Hernández lPalomino, lGallarzo, l& lEspinoza lMedina, l2011, lp. l199-120) 

lDado lque llas ldificultades ly lproblemas ltípicos lde lla linteracción lpersonal len 

lel lproceso lde lcomunicación lbidireccional laparecerán len lel lproceso lmismo, 

lformará lbarreras lde lcomunicación ly, lsi lla linformación len lla lcomunicación les 

lincompatible, laumentará llas lbarreras lde lcomunicación. lAdemás, lla lexistencia 

lde lestos lproblemas les, lsin lduda, lun lobstáculo lpara luna lcomunicación 

lefectiva, ly ltambién ltrae lmayores ldificultades lpara lla lcomprensión ly 

lcomprensión lmutuas. lSe ldividen len ltres ltipos lde lobstáculos: 

- Las lbarreras lpersonales lSon linterferencias len lla lcomunicación, lque 

lse loriginan lo linvolucran lemociones lhumanas. 
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- Las lbarreras lfísicas lSon linterferencias la lla lcomunicación ldebido lal 

llugar lo lentorno ldonde lse lproduce lla lcomunicación. 

- Las lbarreras lsemánticas lSe lderivan lde llas llimitaciones lde llas 

lpalabras, limágenes lo lacciones lcon llas lque lnos lcomunicamos, lporque 

lgeneralmente lcontienen lvarios lsignificados. 

 

Figura l7 

Cómo lfuncionan llas lbarreras lde lla lcomunicación lhumana 

 

Fuente: l(Chiavenato, lComportamiento lOrganizacional, l2017) 

 

En lla lFigura l7 lse lmuestra lcómo lfuncionan llas lbarreras lya lmencionadas ly 

ldescritas. 

2.2.1.6. lMotivación 

La lmotivación les lel lproceso lde linfluir len lla lenergía, ldirección ly 

lperseverancia lde luna lpersona lpara llograr lun lobjetivo. l(Robbins l& lCoulter, 

l2014, lp. l506). 
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La lmotivación les lun lproceso lpsicológico lbásico. lJunto lcon lla 

lpercepción, llas lactitudes, lla lpersonalidad ly lel laprendizaje, les luno lde llos 

lelementos lmás limportantes lpara lcomprender lel lcomportamiento lhumano. 

lInteractúa lcon lotros lprocesos lmediadores ly lcon lel lentorno. l(Chiavenato, 

l2017, lp. l238). 

La lmotivación les lel ldeseo lde lhacer lalgo; lestá lcondicionado lpor lla 

lcapacidad lde lesa lacción lpara lsatisfacer lalguna lnecesidad. l(Robbins l& 

lDeCenzo, lSupervisión, l2008, lp. l217). 

- Las lprimeras lTeorías lde lMotivación 

✔ Teoría lde lla ljerarquía lde llas lnecesidades lde lMaslow 

La lteoría lse lbasa len lla lpirámide lde lnecesidades, ldonde lse lclasifica len lcapas 

lo lse lclasifica lsegún lsu limportancia le limpacto len lel lcomportamiento lhumano. 

l(Chiavenato, l2017, lp. l241) lAbraham lMaslow lidentificó llas lsiguientes 

lnecesidades: 

1. Las lnecesidades lfisiológicas lSon lcomida, lrefugio ly lprevienen lel 

ldolor lo lel lsufrimiento. lTambién lse ldenominan lnecesidades 

lbiológicas, ly ldeben lsatisfacerse lperiódicamente ly lrepetidamente 

lpara lgarantizar lla lsupervivencia lde llos lindividuos. 

2. Las lnecesidades lde lseguridad lNo lson lpeligrosos l(reales lo 

lficticios) ly lestán lprotegidos lde lamenazas lexternas. lTambién 

lestán lestrechamente lrelacionados lcon lla lsupervivencia lindividual. 

3. Las lnecesidades lsociales lSon lpersonas lamigables, lparticipativas, 

lde lgrupo, lpersonas lamorosas ly lafectuosas. lEstán lrelacionados 

lcon lla lvida lde llas lpersonas ly lotros len lla lsociedad ly lel ldeseo 

lde ldar ly lrecibir lamor. 
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4. Las lnecesidades lde lestima lEstán lrelacionadas lcon lla lforma len 

lque lse lpercibe ly levalúa la luna lpersona, lcomo lla lautoestima, lel 

lamor lpropio ly lla lconfianza len lsí lmismo. 

5. Las lnecesidades lde lautorrealización lSon lel lestado lmás lelevado 

lde lla lhumanidad, ly lse ldan lcuenta lde lello ldesarrollando lsus 

ltalentos ly lhabilidades. lSon llas lnecesidades lhumanas len lla lcima 

lde lla lpirámide ly lreflejan llos lesfuerzos lde lcada lpersona lpara 

lrealizar lsu lpotencial ly lcontinuar ldesarrollándose la llo llargo lde 

lsus lvidas. 

La lteoría lde lla ldemanda lde lMaslow lfue lampliamente lreconocida len llos laños 

lsesenta ly lsetenta, lespecialmente lentre llos lgerentes lactivos, ltal lvez lporque lera 

llógica ly lfácil lde lentender. l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l508) 

 

 



 

 

35 

 

Figura l8 

La lpirámide lde llas lnecesidades lhumanas lde lMaslow ly lsus limplicaciones 

 

Fuente: l(Chiavenato, lComportamiento lOrganizacional, l2017) 

 

✔ Teorías lX ly lY lde lMcGregor 

Refiere lque lDouglas lMcGregor les lconocido lpor lproponer ldos 

lsuposiciones lacerca lde lla lnaturaleza lhumana: lLa lteoría lX ly lla lteoría lY. lEn 

ltérminos lmuy lsencillos, lla lteoría lX les luna lvisión lnegativa lde llas lpersonas 

lque lsupone lque llos lcolaboradores ltienen lpocas lambiciones, lno lles lgusta lel 

ltrabajo, levitan lla lresponsabilidad ly les lnecesario lcontrolarlos lde lcerca lpara 

lque ltrabajen lde lmanera lefectiva. lLa lteoría lY les luna lvisión lpositiva lque 

lsupone lque la llos lempleados lles lgusta lel ltrabajo, lbuscan ly laceptan 

lresponsabilidades ly lpueden ldirigirse la lsí lmismos. lMcGregor lcreía lque lla 

lpráctica lde lla ladministración ldebía lguiarse lpor llas lsuposiciones lde lla lteoría 
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lY, ly lque lpodría llograrse lun lmayor lnivel lde lmotivación lde llos lempleados lal 

lpermitirles lparticipar len lla ltoma lde ldecisiones, lasignarles lpuestos lcon 

lresponsabilidades ly ldesafíos, ly lfomentar llas lbuenas lrelaciones lgrupales. 

l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l508). 

Desafortunadamente, lno lhay levidencia lde lque luno lde lestos ldos 

lconjuntos lde lhipótesis lsea lcorrecto, lo lque lel lno laceptar llos lsupuestos lde lla 

lTeoría lY ly lcambiar lnuestras lacciones len lconsecuencia lconducirá la lempleados 

lmás lmotivados. l(Robbins l& lDeCenzo, l2008, lp. l221-222). 

 

✔ Teorías lde llos ldos lFactores lde lHerberg l(teoría lde lla lmotivación le 

lhigiene) 

Según lHerzberg, lLa lmotivación lde llas lpersonas lpara lel ltrabajo ldepende 

lde ldos lfactores lestrechamente lrelacionados. l(Chiavenato, l2017, lp. l244-245): 

 

1.  lLos lfactores lhigiénicos lSe ltratan lde llas lcondiciones llaborales lde llas 

lpersonas. lIncluyen linstalaciones ly lentornos, lque lincluyen lcondiciones 

lfísicas, lsalarios ly lbeneficios, lpolíticas lorganizacionales, lestilos lde 

lliderazgo, lambiente lde ltrabajo, lrelaciones lentre lgerentes ly lempleados, 

lregulaciones linternas, loportunidades lde lcrecimiento, lrelaciones lcon 

lcolegas, letc. lSon lel lcontexto ldel ltrabajo. lDe lhecho, lson lfactores lque 

llas lorganizaciones lusan ltradicionalmente lpara lmotivar la llas lpersonas. 

lSin lembargo, llos lfactores lde lsalud ltienen luna lcapacidad llimitada lpara 

linfluir len llas lpersonas. lLa lexpresión l"higiene" lrefleja llas lcaracterísticas 

lde lprevención ly lprevención. lCuando lestos lfactores lson lexcelentes, lsolo 

levitarán lla linsatisfacción, lporque lsu limpacto len lel lcomportamiento lno 



 

 

37 

 

lpuede laumentar lsustancial lo lpermanentemente lla lsatisfacción lde llas 

lpersonas. lSin lembargo, lcuando lestán len lriesgo, lcausarán linsatisfacción. 

lPor llo ltanto, llos lllamados lfactores lde linsatisfacción lincluyen: 

• lSalario lpercibido 

• lBeneficios lsociales lobtenidos 

• lCondiciones lfísicas lde ltrabajo ly lconfort 

• Relación lcon lel lgerente 

• lRelaciones lcon lcolegas ly lamistad 

• lPolíticas lde lla lorganización 

Los lfactores lhigiénicos lestán lrelacionados lcon lfactores lexternos lal 

lindividuo ly lcon lsus lnecesidades lprimarias. 

2. Los lfactores lmotivacionales lSe lrefieren la lperfiles lde ltrabajo ly 

lactividades lrelacionadas. lGeneran lsatisfacción lduradera ly laumentan lla 

lproductividad la lun lnivel lexcelente. lCuando llos lfactores lde lmotivación 

lestán len lsu lmejor lmomento, laumentarán len lgran lmedida lla 

lsatisfacción lde llas lpersonas, ly lcuando lsean linestables, lharán lque llas 

lpersonas lestén lsatisfechas. lLos lfactores lde lsatisfacción lson: 

 l l l l l l l• lAproveche lal lmaximo llas lhabilidades lpersonales 

• lLibertad lpara ldecidir lcómo lhacer lel ltrabajo 

• lAsumir ltoda lla lresponsabilidad ldel ltrabajo 

•Determinar lel lpropósito ly llas lmetas lrelacionadas lcon lel ltrabajo 

• lAutoevaluación ldel ldesempeño 

Los lfactores lde lmotivación lson lcondiciones linternas lpersonales lque 

lconducen la lla lsatisfacción ly lla lsatisfacción lpersonal. lEstán 

lrelacionados lcon lnecesidades lsecundarias. 
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Herzberg lconcluyó lque llos lfactores lque lcausan lsatisfacción lprofesional lson 

ldiferentes lde llos lfactores lque lcausan linsatisfacción ly lno ltienen lninguna lrelación. lÉl 

lcree lque llo lcontrario lde lla lsatisfacción lno les lla linsatisfacción, lsino lla lfalta lde 

lsatisfacción. 

Del lmismo lmodo, llo lcontrario lde lla linsatisfacción lno les lla lsatisfacción, lsino 

lla linsatisfacción. lCada luno lde lestos ldos lfactores ltiene lsus lpropias ldimensiones. 

Figura l9 

El lefecto lde llos lfactores lhigiénicos ly llos lmotivacionales 

 

Fuente: l(Chiavenato, lComportamiento lOrganizacional, l2017) 

 

✔ Teoría lde llas ltres lnecesidades l(Teoría lde llas lnecesidades ladquiridas 

lMcClelland) 

David lMcClelland ly lsus lcolaboradores lplantearon lla lteoría lde llas ltres 

lnecesidades, lla lcual lestablece lque ltres lnecesidades ladquiridas l(no linnatas) lson 

llos lprincipales limpulsos len lel ltrabajo l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l509): 
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o Necesidad lde llogro l(nLog) lBusque lla lexcelencia ly lsiga lun lconjunto 

lde lestándares lpara llograr lel léxito. 

o Necesidad lde lpoder l(nPod) lEs lnecesario lhacer lque lotros lmuestren 

lcomportamientos lque lno lse lpueden llograr lde lotra lmanera. 

o Necesidad lde lafiliación l(nAfi) lDeseo lde ltener lrelaciones 

linterpersonales lamigables ly lcercanas. 

 

Esta lteoría ltambién lse lconcentra len lel lcontenido. lSostiene lque lla 

ldinámica ldel lcomportamiento lhumano lparte lde ltres lmotivos lo lnecesidades 

lbásicas l(Chiavenato, l2017, lp. l246): 

1. La lnecesidad lde lrealización l(need lfor lachievement) les lla lnecesidad 

lde léxito lcompetitivo, lbúsqueda lde lla lexcelencia, llucha lpor lel léxito ly 

lrealización len lrelación lcon ldeterminadas lnormas. lAlgunas lpersonas 

ltienen luna linclinación lnatural lpor lel léxito ly lbuscan lla lrealización 

lpersonal, lmás lque lla lrecompensa lpor lel léxito len lsí. lLos lgrandes 

ltriunfadores lse ldiferencian lpor lsu ldeseo lde lhacer lmejor llas lcosas. 

lBuscan lsituaciones len llas lque lpuedan lasumir lla lresponsabilidad lde 

lencontrar lsoluciones lpara lsus lproblemas. lSin lembargo, lno lson 

ljugadores lni lles lgusta lganar lpor lsuerte. lEvitan llas ltareas lque lson 

ldemasiado lfáciles lo ldifíciles. 

2. La lnecesidad lde lpoder l(need lfor lpower) les lel limpulso lque llleva la 

lcontrolar la lotras lpersonas lo linfluir len lellas, la lconseguir lque ladquieran 

lun lcomportamiento lque lno ltendrían lde lforma lnatural. lEs lel ldeseo lde 

lproducir lun lefecto, lde lestar lal lmando. lLas lpersonas lque ltienen lesta 

lnecesidad lprefieren lsituaciones lcompetitivas ly lde lestatus ly lsuelen 
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lpreocuparse lmás lpor lel lprestigio ly lla linfluencia lque lpor lel ldesempeño 

leficaz. 

3. La lnecesidad lde lafiliación l(need lfor laffiliation) les lla linclinación 

lhacia llas lrelaciones linterpersonales lcercanas ly lamigables, lel ldeseo lde 

lser lamado ly laceptado lpor llos ldemás. lLas lpersonas lque ltienen lesta 

lnecesidad lbuscan lla lamistad, lprefieren lsituaciones lde lcooperación len 

llugar lde laquellas lde lcompetencia ly ldesean lrelaciones lque limpliquen 

lcomprensión lrecíproca. 

Estas ltres lnecesidades lson laprendidas ly ladquiridas la llo llargo lde lla lvida lcomo 

lresultado lde llas lexperiencias lde lcada lpersona. 

- Teorías lContemporáneas lde lla lMotivación 

Las lsiguientes ldefiniciones lde llas lTeorías lContemporáneas lserán ltomadas lde l(Robbins 

l& lCoulter, l2014, lp. l510-517): 

✔ Teoría ldel lestablecimiento lde lmetas 

Afirma lque llas lmetas lespecíficas lmejoran lel ldesempeño ly lque llas lmetas 

ldifíciles, lcuando lson laceptadas, lproducen lun lmejor ldesempeño lque llas lmetas lfáciles. 

lEl lvalor lde lla lteoría ldel lestablecimiento lde lmetas ldepende lde lla lcultura lnacional. 

Es ladecuada lpara llos lpaíses lde lAmérica ldel lNorte, lya lque lsus lideas 

lprincipales lcoinciden lde lmanera lrazonable lcon lesas lculturas. lLa lteoría lsupone lque 

llos lsubordinados lserán lindependientes len lun lgrado lrazonable l(no ltienen luna 

lpuntuación lalta len ldistancia ldel lpoder); lque llas lpersonas lbuscarán lmetas ldesafiantes 

l(bajo lnivel lde levitación lde lla lincertidumbre); ly lque, ltanto llos lgerentes lcomo llos 

lsubordinados, lconsideran lque lel ldesempeño les limportante l(alto lnivel lde lasertividad). 

l 
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La lintención lde ltrabajar lhacia lmetas ldifíciles ly lespecíficas les luna 

lfuerza lmotivadora lpoderosa; len llas lcondiciones lapropiadas, lpuede lmejorar lel 

ldesempeño. lSin lembargo, lninguna levidencia lindica lque leste ltipo lde lmetas 

lestén lrelacionadas lcon luna lmayor lsatisfacción llaboral. 

 

✔ Teoría ldel lreforzamiento 

La lteoría ldel lreforzamiento lafirma lque lla lconducta les luna lfunción lde 

lsus lconsecuencias. 

Las lconsecuencias lque lsiguen lde lmanera linmediata la lla lconducta ly lque 

laumentan lla lprobabilidad lde lque lésta lse lrepita, lse ldenominan lreforzadores. 

La lteoría ldel lreforzamiento lignora lfactores lcomo llas lmetas, llas 

lexpectativas ly llas lnecesidades, ly lse lenfoca lúnicamente len llo lque lle lsucede 

la luna lpersona lcuando lhace lalgo. 

Si lsiguen lla lteoría ldel lreforzamiento, llos lgerentes lpueden linfluir len lla 

lconducta lde llos lempleados lcuando lutilizan lreforzadores lpositivos lpara llas 

lacciones lque layudan la lque lla lorganización llogre lsus lmetas. lAdemás, llos 

lgerentes ldeberían lignorar, ly lno lcastigar, llas lconductas lindeseables. lAunque lel 

lcastigo lelimina llas lconductas lno ldeseadas lcon lmayor lrapidez lque lla lfalta lde 

lreforzamiento, lsu lefecto lsuele lser ltemporal ly lpodría lprovocar ldesagradables 

lefectos lsecundarios l(comportamiento ldisfuncional, lconflictos len lel llugar lde 

ltrabajo, lausentismo ly lrotación lde lpersonal). lAun lcuando lel lreforzamiento les 

luna linfluencia limportante len lla lconducta llaboral, lno les lla lúnica lexplicación 

lde llas ldiferencias lque lexisten len lla lmotivación lde llos lempleados. 
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✔ Diseño lde ltrabajos lmotivadores 

Dado lque llos lgerentes ldesean lmotivar la llos lindividuos len lel ltrabajo, 

lnecesitamos lbuscar lformas lpara ldiseñar lpuestos lde ltrabajo lmotivadores. lSi 

lusted lpiensa lcon lcuidado lqué les luna lorganización ly lcómo ltrabaja, ldescubrirá 

lque lse lcompone lde lmiles lde ltareas ly lque lesas ltareas, la lsu lvez, lconforman 

llos lpuestos. lEl ltérmino ldiseño lde lpuestos lse lutiliza lpara lreferirse la lla lforma 

len lque llas ltareas lse lcombinan lpara lformar lpuestos lcompletos. lLos lpuestos 

lque llas lpersonas locupan len luna lorganización lno ldeben lcrearse lal lazar; llos 

lgerentes ldeben ldiseñar llos lpuestos lde lmanera lintencional ly lconcienzuda lpara 

lque lreflejen llas ldemandas ldel lentorno lcambiante, lla ltecnología lde lla 

lorganización ly llas lhabilidades, lcapacidades ly lpreferencias lde llos lempleados. 

lCuando llos lpuestos lse ldiseñan lde lesta lmanera, llos lempleados lse lsienten 

lmotivados lpara lesforzarse lmás. l 

Veamos lalgunas lde llas lformas len lque llos lgerentes lpueden ldiseñar 

lpuestos lque lmotiven la llos lempleados: 

- Ampliación ldel lpuesto: lEl ldiseño lde lpuestos lha lconsistido len lreducirlos 

ly lhacerlos lmás lespecializados. lEs ldifícil lmotivar la llos lempleados lcon 

lpuestos lde lesas lcaracterísticas. lUno lde llos lprimeros lesfuerzos lpor 

lsuperar llas ldesventajas lde lla lespecialización ldel ltrabajo limplicó lla 

lampliación lhorizontal lal laumentar lel lalcance ldel lpuesto, les ldecir, lel 

lnúmero lde llas ldistintas ltareas lrequeridas len lun lpuesto ly lla lfrecuencia 

lcon lque lse lrepiten. lParece lque lla lmayor lparte lde llos lesfuerzos lde 

lampliación lde lpuestos lque lse lenfocan lúnicamente len lincrementar lel 

lnúmero lde ltareas lno ltienen léxito. lComo lcomentó lun lempleado lque 

lexperimentó lla lampliación lde lsu lpuesto: l“Antes ltenía lun lpuesto lmuy 
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lmalo ly lahora, lgracias la lla lampliación lde lpuestos, l¡tengo ltres lpuestos 

lmuy lmalos!” lSin lembargo, llas linvestigaciones lhan ldemostrado lque llas 

lactividades lde lampliación lde llos lconocimientos l(ampliar lel lámbito lde 

llos lconocimientos lque lse lutilizan len lun lpuesto) lproduce lmayor 

lsatisfacción llaboral, lmejora lel lservicio lal lcliente ly lreduce llos lerrores. 

 

- Enriquecimiento ldel lpuesto: lOtro lmétodo ldel ldiseño lde lpuestos les lla 

lampliación lvertical lde lun lpuesto lal lagregar lfunciones lde lplaneación ly 

levaluación l(enriquecimiento ldel lpuesto). lEl lenriquecimiento laumenta lla 

lprofundidad ldel lpuesto, lque les lel lgrado lde lcontrol lque ltienen llos 

lempleados lsobre lsu ltrabajo. lEn lotras lpalabras, llos lempleados lreciben lla 

lfacultad lde lasumir lalgunas lde llas ltareas lque lsuelen lhacer lsus lgerentes. 

lDe lesta lmanera, lun lpuesto lenriquecido lpermite lque llos lcolaboradores 

lrealicen luna lactividad lcompleta lcon lmayor llibertad, lindependencia ly 

lresponsabilidad. lAdemás, llos lcolaboradores lreciben lretroalimentación 

lpara levaluar ly lcorregir lsu lpropio ldesempeño. lAun lcuando lel 

lenriquecimiento ldel lpuesto lpodría lmejorar lla lcalidad ldel ltrabajo ly 

laumentar lla lmotivación ly lla lsatisfacción lde llos lempleados, llas 

levidencias lde llas linvestigaciones lacerca lde lsu lutilidad lno lson 

lconcluyentes. 

 

- Modelo lde llas lcaracterísticas ldel lpuesto: lAunque lmuchas 

lorganizaciones limplementaron lprogramas lpara lla lampliación ly lel 

lenriquecimiento lde lpuestos, lcon ldiversos lresultados, lningún lmétodo 

lproporcionó lun lmarco lefectivo lpara lque llos lgerentes lpudieran ldiseñar 
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lpuestos lque lmotiven la llos lempleados. lSin lembargo, lel lmodelo lde llas 

lcaracterísticas ldel lpuesto l(MCP) lsí lofrece lun lmarco lde leste ltipo. lEl 

lmodelo lidentifica lcinco ldimensiones llaborales lfundamentales, lsus 

linterrelaciones ly lsu limpacto lsobre lla lproductividad, lmotivación ly 

lsatisfacción lde llos lempleados. lLas lcinco ldimensiones llaborales 

lfundamentales lson: 

1. La lvariedad lde lhabilidades les lel lgrado len lque lel lpuesto lrequiere 

lque lse lrealicen ldistintas lactividades lpara lque lun lempleado lpueda 

lutilizar lsus ldiferentes lcapacidades ly ltalentos. 

2. La lidentidad lde lla ltarea lse lrefiere lal lgrado len lque lel lpuesto 

lrequiere lterminar luna lfracción lcompleta le lidentificable ldel ltrabajo. 

3. La limportancia lde lla ltarea les lel lgrado len lque lel lpuesto ltiene lun 

limpacto lrelevante len lla lvida lo ltrabajo lde lotros lindividuos. 

4. La lautonomía lse lrefiere lal lgrado len lque lel lpuesto lofrece lal 

ltrabajador llibertad, lindependencia ly ldiscrecionalidad lpara lque 

lprograme lsus llabores ly ldetermine llos lprocedimientos lpara lllevarlas la 

lcabo. 

5. La lretroalimentación les lel lgrado len lque lla lejecución lde llas 

lactividades llaborales lde lun lpuesto lbrindan lal lindividuo linformación 

ldirecta ly lclara lsobre lla leficacia lde lsu ldesempeño. 

El lMCP lofrece la llos lgerentes luna lguía lespecífica lpara lel ldiseño lde 

lpuestos. lEstas lsugerencias lespecifican llos ltipos lde lcambios lque ltienen 

lmayores lprobabilidades lde lprovocar luna lmejoría len llas lcinco ldimensiones 

llaborales lesenciales. 
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- Métodos lpara lrediseñar lel ldiseño lde lpuestos: lAun lcuando lel lMCP 

lha ldemostrado lsu lutilidad, ltal lvez lno lsea ltotalmente lapropiado lpara 

llos lpuestos lde lla lactualidad lque lestán lmás lorientados lal lservicio ly lal 

lconocimiento. lLa lnaturaleza lde lestos lpuestos ltambién lha lmodificado 

llas ltareas lque lrealizan llos lempleados. lDos lnuevos lpuntos lde lvista 

lsobre lel ldiseño lde lpuestos lestán lprovocando lel lreplanteamiento ldel 

lMCP ly lde lotros lmétodos lestándar. lRevisemos lestas lperspectivas: 

o El lprimer lpunto lde lvista, lla lperspectiva lrelacional ldel ldiseño ldel 

ltrabajo, lse lenfoca len lel lhecho lde lque llas ltareas ly llos lpuestos lde 

llos lempleados lse lbasan lcada lvez lmás len llas lrelaciones lsociales. l 

o El lsegundo lenfoque, lla lperspectiva lproactiva ldel ldiseño ldel ltrabajo, 

lplantea lque llos lempleados lestán ltomando lla liniciativa lpara lcambiar 

lla lforma len lque lse llleva la lcabo lel ltrabajo; lestán lmucho lmás 

linvolucrados len llas ldecisiones ly llas lacciones lque lafectan lsu llabor. l 

o Un lcanal lde linvestigación lque les lrelevante lpara lel ldiseño ldel ltrabajo 

lproactivo lson llas lprácticas llaborales lde lalto lcompromiso, lque lestán 

ldiseñadas lpara lobtener lmayor linformación lo lparticipación lde lparte lde 

llos lcolaboradores. 

 

✔ Teoría lde lla lequidad 

La lteoría lde lla lequidad, lelaborada lpor lJ. lStacey lAdams, lplantea lque 

llos lempleados lcomparan llo lque lobtienen lde lun ltrabajo l(resultados) lcon llo 

lque linvirtieron len léste l(aportaciones), ly lluego lcomparan lla lproporción lde lsus 

lresultados ly laportaciones lcon llas lproporciones lde lotros lindividuos 

limportantes. l 
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Si lun ltrabajador lpercibe lque lsu lproporción les lequitativa lcon lrespecto 

la lla lde lotros lindividuos limportantes, lno lhay lningún lproblema. lSin lembargo, 

lsi lla lproporción lno les lequitativa, lse lconsiderará lmás lo lmenos lrecompensado. 

lCuando lhay linequidades, llos lempleados ltratan lde lhacer lalgo lal lrespecto. lEl 

lresultado lpodría lser luna lproductividad lmás lalta lo lmás lbaja, lun lproducto lcon 

lmayor lo lmenor lcalidad, lun lnivel lmayor lde lausentismo lo lla ldecisión lde ldejar 

lel lempleo lvoluntariamente. 

 

✔ Teoría lde llas lexpectativas 

La lexplicación lmás lcompleta lsobre lla lforma len lque lse lmotiva la llos 

lempleados les lla lteoría lde llas lexpectativas lde lVíctor lVroom. lAunque lla lteoría 

ltiene lsus ldetractores, lla lmayoría lde llas levidencias lde llas linvestigaciones lla 

lrespaldan. 

La lteoría lde llas lexpectativas lplantea lque lun lindividuo ltiende la lactuar 

lde lcierta lforma lcon lbase len lla lexpectativa lde lque la lla lacción lle lseguirá lun 

lresultado ldado, ly len lel latractivo lque ltiene ldicho lresultado lpara lel lindividuo. 

lLa lteoría lincluye ltres lvariables lo lrelaciones: 

1. La lexpectativa lo lrelación lentre lel lesfuerzo ly lel ldesempeño les lla 

lprobabilidad lque lpercibe lel lindividuo lde lque lcon lcierta lcantidad lde 

lesfuerzo lconseguirá lun lnivel lde ldesempeño ldeterminado. 

2. La linstrumentalidad lo lrelación lentre lel ldesempeño ly lla lrecompensa 

les lel lgrado len lque lel lindividuo lcree lque ldesempeñarse la lun lnivel 

lespecífico lle lpermitirá lobtener lel lresultado ldeseado. 

3. La lvalencia lo latractivo lde lla lrecompensa les lla limportancia lque lun 

lindividuo lasigna lal lposible lresultado lo la lla lrecompensa lque lse lpodría 
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lobtener len lel ltrabajo. lLa lvalencia ltoma len lcuenta llas lmetas ly llas 

lnecesidades ldel lindividuo. 

 

La lclave lde lla lteoría lde llas lexpectativas lconsiste len lcomprender lla 

lmeta lde lun lindividuo ly lla lrelación lentre lel lesfuerzo ly lel ldesempeño, lentre 

lel ldesempeño ly llas lrecompensas ly, lfinalmente, lentre llas lrecompensas ly lla 

lsatisfacción lde lla lmeta lindividual. lLa lteoría lhace lhincapié len llos lbeneficios 

lo lrecompensas. lComo lresultado, ldebemos lcreer lque llas lrecompensas lque 

lofrece luna lorganización lse lajustan la llos ldeseos ldel lindividuo. lLa lteoría lde 

llas lexpectativas lreconoce lque lno lexiste lun lprincipio luniversal lque lexplique 

lqué les llo lque lmotiva la llos lindividuos ly, lpor llo ltanto, linsiste len lque llos 

lgerentes ldeben lcomprender lpor lqué llos lempleados lconsideran lmuy latractivos 

lo lpoco latractivos lciertos lresultados. 

 

2.2.2. lDesempeño lLaboral 

El ldesempeño les lel lresultado lfinal lde luna lactividad. lEl ldesempeño 

lorganizacional, les ldecir, lla lsuma lde llos lresultados lde ltodas llas lactividades 

llaborales lde lla lorganización. lSe ltrata lde lun lconcepto lde lmúltiples lfacetas, 

lpero llos lgerentes lnecesitan lcomprender lcuáles lson llos lfactores lque 

lcontribuyen lal ldesempeño lorganizacional. l(Robbins l& lCoulter, l2014, lp. l271). 

 

(Ray lRandall, l2012, lp. l170) lExplica lde lla lsiguiente lmanera lel 

ldesempeño: 

“Tome lel lcaso lde ltres lindividuos lcon ldiferentes ltrabajos: lun lactor lque 

linterpreta lel lrol lprincipal len lla lpuesta len lescena lde lMacbeth, lun lprofesor 
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lde lmatemáticas len lsecundaria ly lun lcronista lque ltrabaja lpara lun lperiódico 

llocal. lParece levidente lque lpara lel lactor lun lbuen ldesempeño les lser lcapaz 

lde lactuar lbien, lpero l¿qué lqueremos ldecir lcon leso ly lcómo lpodríamos 

lmedirlo lde lforma lobjetiva? l¿Qué lusaríamos lcomo lcriterio lpara lactuar lbien 

ly lcómo llo levaluaríamos? lEl lbuen ldesempeño lse ldefiniría lcomo lque lel 

lactor lse lcomporte lde ltal lmanera lque llleve lal lpúblico la lver la lun lpersonaje 

lcreíble ly lcon lquien lsimpaticen l(lo lcual lpuede lbasarse len lla levaluación 

lsubjetiva lde luna laudiencia lo lde lun lcrítico lde lteatro). lPor lel lcontrario, 

lbuen ldesempeño lpara lun lcronista lpodría linvolucrar lescribir lun lartículo 

lcuyos llectores lsoliciten lla lcontinuación lde lla lhistoria. lBuen ldesempeño 

lpara lel lprofesor limplicaría lcalificar llas ltareas la ltiempo l(lo lque lpodría 

levaluarse lusando lcriterios lobjetivos) ly lpreparar lclases lque lcapten lla 

lcuriosidad lde llos lalumnos l(las levaluaciones lde llos lalumnos lserían lun 

lcriterio lsubjetivo).” 

 

2.2.2.1. lEvaluación lde lDesempeño lLaboral 

La levaluación ldel ldesempeño lsirve lpara lcaptar lla linformación lacerca lde 

lqué ltan lbien lcumple lun lindividuo lcon llos lrequerimientos lde lsu lfunción, lpara lasí 

ldeterminar llas lmejores lestrategias lde lmantenimiento lo lmejora ldel ldesempeño. 

l(Ray lRandall, l2012, lp. l184). 

La levaluación lde ldesempeño les luna lvaloración, lsistemática, lde lla lactuación 

lde lcada lpersona len lfunción lde llas lactividades lque ldesempeña, llas lmetas ly llos 

lresultados lque ldebe lalcanzar, llas lcompetencias lque lofrece ly lsu lpotencial lde 

ldesarrollo. l(Chiavenato, l2009, lp. l245). 
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La levaluación lde ldesempeño les lla lrevisión ldel ldesempeño lpasado lque 

lresalta llos llogros ligual lque llas ldeficiencias; lun lmedio lpara layudar la llos 

lempleados la lmejorar lsu ldesempeño lfuturo. l(Robbins l& lDeCenzo, l2008, lp. l331). 

2.2.2.2. lPropósito lde lla lEvaluación lde lDesempeño l 

Tomar luna lacción lcontra lun lempleado lpor ldesempeño lbajo lcrea ldificultades 

lsi lno lse ldocumenta lbien lel lproblema. lLa levaluación ldel ldesempeño ltiene lun 

lpropósito lvital lal lproporcionar lla ldocumentación lnecesaria lpara lcualquier lacción 

lde lpersonal lque lse ltome. l(Robbins l& lDeCenzo, l2008, lp. l331). 

 

Hay lvarias lrazones lpara levaluar lel ldesempeño. lPrimero, llas levaluaciones lde 

ldesempeño lofrecen linformación lcon lbase len lla lcual lpueden ltomarse ldecisiones 

lde lpromoción ly lremuneración. lSegundo, llas levaluaciones lofrecen luna loportunidad 

lpara lque lel lsupervisor ly lsu lsubordinado lse lreúnan ly lrevisen lel lcomportamiento 

lde léste lrelacionado lcon lel ltrabajo. lEsto la lsu lvez lpermite lque lambos ldesarrollen 

lun lplan lpara lcorregir lcualquier ldeficiencia lque lla levaluación lhaya ldescubierto ly 

lles lpermite lreforzar llas lcosas lque lel lsubordinado lhace lcorrectamente. l(Dessler, 

lAdministración lde lPersonal, l1994, lp. l329) 

 

2.2.2.3. lObjetivo lde lla lEvaluación lde lDesempeño l 

Según l(Chiavenato, l2017, lp. l364-365) lla levaluación ldel ldesempeño lno les 

lun lfin len lsí lmismo, lsino lun linstrumento, lun lmedio, luna lherramienta lpara lmejorar 

llos lresultados lde llos lrecursos lhumanos lde lla lempresa. lPara lalcanzar leste lobjetivo 

lbásico l–mejorar llos lresultados lde llos lrecursos lhumanos lde lla lempresa-, lla 

levaluación ldel ldesempeño lintenta lconseguir ldiversos lobjetivos lintermedios. lLa 

levaluación ldel ldesempeño lpuede ltener llos lsiguientes lobjetivos lintermedios: 
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1. Adecuación ldel lindividuo lal lcargo 

2. Capacitación 

3. Promociones 

4. Incentivo lsalarial lpor lbuen ldesempeño 

5. Mejoramiento lde llas lrelaciones lhumanas lentre lsuperiores ly lsubordinados 

6. Información lbásica lpara lla linvestigación lde lrecursos lhumanos 

7. Cálculo lde lpotencial ldel ldesarrollo lde llos lempleados 

8. Estímulo lala lmayor lproductividad 

9. Conocimiento lde llos lestándares lde ldesempeño lde lla lempresa 

10. Retroalimentación l(feedback) lde linformación lal lindividuo levaluado 

11. Otras ldecisiones lrelacionadas lcon lel lpersonal: ltransferencias, llicencias. 

En lresumen. lLos lobjetivos lfundamentales lde lla levaluación ldel ldesempeño 

lpueden lpresentarse lde ltres lmaneras: 

1. Permitir lcondiciones lde lmedición ldel lpotencial lhumano lpara ldeterminar 

lsu lpleno lempleo. 

2. Permitir lel ltratamiento lde llos lrecursos lhumanos lcomo luna limportante 

lventaja lcompetitiva lde lla lempresa, ly lcuya lproductividad lpuede 

ldesarrollarse lde lmodo lindefinido, ldependiendo ldel lsistema lde 

ladministración. 

3. Dar loportunidades lde lcrecimiento ly lcondiciones lde lefectividad 

lparticipación la ltodos llos lmiembros lde lla lorganización, lteniendo len 

lcuenta, lpor luna lparte, llos lobjetivos lorganizacionales ly, lpor lotra, llos 

lobjetivos lindividuales. 
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2.2.2.4. lBeneficios lde lla lEvaluación lde lDesempeño l 

Según l(Chiavenato, l2017, lp. l365-366) llos lprincipales lbeneficiarios lson lel 

lindividuo, lel lgerente, lla lorganización ly lla lcomunidad: 

1. Beneficios lpara lel ljefe: 

- Evaluar lmejor lel ldesempeño ly lel lcomportamiento lde llos 

lsubordinados, lcon lbase len llas lvariables ly llos lfactores lde 

levaluación ly, lsobre ltodo, lcontando lcon lun lsistema lde lmedición 

lcapaz lde lneutralizar lla lsubjetividad. 

- Proponer lmedidas ly ldisposiciones lorientadas la lmejorar lel lestándar 

lde ldesempeño lde lsus lsubordinados. 

- Comunicarse lcon lsus lsubordinados lpara lque lcomprenda lla 

lmecánica lde levaluación ldel ldesempeño lcomo lun lsistema lobjetivo, 

ly lque lmediantes lese lsistema lpueda lconocer lcuál les lsu ldesempeño. 

2. Beneficios lpara lel lsubordinado: 

- Conocer llas lreglas lde ljuego, les ldecir, llos laspectos lde 

lcomportamiento ly lde ldesempeño lque lmás lvalora lla lempresa len 

lsus lempleados. 

- Conocer lcuáles lson llas lexpectativas lde lsu ljefe lacerca lde lsu 

ldesempeño, ly lsus lfortalezas ly ldebilidades, lsegún lla levaluación ldel 

ljefe. 

- Saber lque ldisposiciones lmedidas ltoma lel ljefe lpara lmejorar lsu 

ldesempeño l(programas lde lentrenamiento, lcapacitación, letc.), ly llas 

lque lel lpropio lsubordinado ldeberá ltomar lpor lsu lcuenta 
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l(autocorrección, lmayor lesmero, lmayor latención lal ltrabajo, lcursos 

lpor lsu lpropia lcuenta, letc.) 

- Autoevaluar ly lautocriticar lsu lautodesarrollo ly lautocontrol. 

3. Beneficios lpara lla lorganización: 

- Puede levaluar lsu lpotencial lhumano la lcorto, lmediano ly llargo lplazo, 

ly ldefinir lla lcontribución lde lcada lempleado. 

- Puede lidentificar llos lempleados lque lnecesitan lactualización lo 

lperfeccionamiento len ldeterminadas láreas lde lactividad, lseleccionar 

la llos lempleados lque ltienen lcondiciones lpara lascenderlos lo 

ltransferirlos. 

- Puede ldar lmayor ldinámica la lsu lpolítica lde lrecursos lhumanos, 

lofreciendo loportunidades la llos lempleados l(no lsólo lde lascensos, 

lsino lde lprogreso ly lde ldesarrollo lpersonal), lestimulando lla 

lproductividad ly lmejorando llas lrelaciones lhumanas len lel ltrabajo. 

 

2.2.2.5. lMétodos lde lEvaluación lde lDesempeño l 

✔ Método lde llas lescalas lgráficas 

Uno lde llos lmétodos lmás lantiguos ly laceptados lpara levaluar les lla lescala 

lde lcalificación lgráfica. lLas lescalas lde lcalificación lgráfica lse lusan lpara 

levaluar lfactores lcomo lcantidad ly lcalidad ldel ltrabajo, lconocimiento lde lla 

ltarea, lcooperación, llealtad, lconfiabilidad, lasistencia, lhonestidad, lintegridad, 

lactitudes le liniciativa. lEste lmétodo les lmás lválido lcuando lse levitan latributos 

lcomo llealtad lo lintegridad, la lmenos lque lse ldefinan len ltérminos lde 

lcomportamiento. lCon lla lescala lde lcalificación lgráfica lse lrevisa luna llista lde 
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lfactores ly lse lmarca lel lpunto lde lla lescala lque ldescribe lmejor lal lempleado. 

lHay lentre lcinco ly ldiez lpuntos len lel lcontinuo. lEn lel ldiseño lde lla lescala lde 

lcalificación, lel lreto les lasegurarse lde lque lel lsupervisor lcomprenda lcon 

lclaridad ltanto llos lfactores levaluados lcomo llos lpuntos lde lla lescala. l(Robbins 

l& lDeCenzo, l2008, lp. l338-339). 

✔ Método lde lelección lforzada 

El lmétodo lde lelección lforzada l(forcced lchoice lmethod) lfue ldesarrollado 

lpor lun lequipo lde ltécnicos lestadounidenses ldurante lla lSegunda lGuerra 

lMundial lpara lescoger llos loficiales lde llas lfuerzas larmadas lde lsu lpaís lque 

ldebían lser lascendidos. lEl lejército ldeseaba llograr lun lsistema lde levaluación 

lque lneutralizara lel lefecto lhalo., lel lsubjetivismo ly lel lproteccionismo lpropios 

ldel lmétodo lde lescala lgráfica, ly lque lse lpermitiese lobtener lresultados lde 

levaluación lmás lobjetivos ly lválidos. lAl laplicar lel lmétodo lde lelección lforzada, 

lse lobtuvieron lresultados lampliamente lsatisfactorios. l(Chiavenato, l2017, lpágs. 

l371-372). 

La lelección lforzada lconsiste len levaluar lel ldesempeño lde llas lpersonas 

lpor lmedio lde lbloque lde lfrases ldescriptivas lque lse lenfocan len ldeterminados 

laspectos ldel lcomportamiento. lCada lbloque lestá lcompuesto lpor ldos, lcuatro lo 

lmás lfrases. lEl levaluador ltiene lla lobligación lde lescoger luna lo ldos lde llas 

lfrases lde lcada lbloque, lla lque lmejor lse laplique lal ldesempeño ldel ltrabajador 

levaluado. lTambién lpuede lescoger lla lfrase lque lmejor ldesempeñe lel 

ldesempeño ldel ltrabajador ly lla lque lmás lse laleje lde lél. lDe lahí lsu lnombre lde 

lelección lforzada. l(Chiavenato, l2017, lp. l254) 
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✔ Método lde linvestigación lde lcampo 

Es luno lde llos lmétodos ltradicionales lmás lcompletos lpara levaluar lel 

ldesempeño. lSe lbasa len lprincipio lde lla lresponsabilidad lde llínea ly lla lfunción 

lde lstaff len lel lproceso lde levaluación lde ldesempeño. lRequiere lde lentrevistas 

lentre lun lespecialista len levaluación l(staff) ly llos lgerentes l(línea) lpara, len 

lconjunto, levaluar lel ldesempeño lde llos lrespectivos lcolaboradores. lDe lahí lel 

lnombre lde linvestigación lde lcampo. lEl lespecialista, la lpartir lde lla lentrevista 

lcon lcada lgerente, lllena lun lformulario lpara lcada ltrabajador levaluado. lEl 

lmétodo lse ldesarrolla len lcuatro letapas: lentrevista linicial lde lavaluación, 

lentrevista lde lanálisis lcomplementario, lplanificación lde llas lmedidas, ly 

lseguimiento lposterior lde llos lresultados. l(Chiavenato, l2017, lp. l254-256). 

✔ Método lde lincidentes lcríticos 

Los lincidentes lcríticos lcentran lla latención len llos lcomportamientos ldel 

lempleado lque lson lclaves lpara lmarcar lla ldiferencia lentre lejecutar lun ltrabajo 

lcon lefectividad ly lejecutarlo lsin lefectividad. lEsto les, lel lsupervisor lescribe 

lanécdotas lque ldescriben llo lque lel lempleado lhizo, lque lfue len lespecial 

lefectivo lo lno lefectivo. lLa lclave len leste lcaso les lque lsólo lse lcitan 

lcomportamientos lespecíficos lque lno ldefinen, lni lsiquiera lvagamente, llos 

latributos lde lpersonalidad. lUna llista lde lincidentes lcríticos lproporciona lun 

lconjunto lvalioso lde lejemplos lcon llos lcuales lmostrar lal lempleado llos 

lcomportamientos ldeseables ly llos lque lnecesitan lmejorar. l(Robbins l& lDeCenzo, 

l2008, lp. l338) 
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✔ Método lde lcomparación lpor lpares 

El lmétodo lde lcomparación lde lpares layuda la lque lel lmétodo lde 

lclasificación lsea lmás leficaz. lPor lcada lcaracterística l(cantidad lde ltrabajo, 

lcalidad lde ltrabajo ly lotras), lcada luno ldelos lsubordinados lse lcompara lcon llos 

ldemás lsubordinados lpor lpares. l(Dessler, lAdministración lde lPersonal, l1994, lp. 

l332). 

Es lun lmétodo lde levaluación ldel ldesempeño lque lcompara llos 

lempleados lde ldos len ldos; len lla lcolumna lde lla lderecha lse lanota laquel lcuyo 

ldesempeño lse lconsidera lmejor. lEn leste lmétodo ltambién lpueden lutilizarse 

lfactores lde levaluación. lDe leste lmodo lcada lhoja lde lformulario lserá locupada 

lpor lun lfactor lde levaluación lde ldesempeño. lLa laplicación ldel lsistema lde 

lcomparación lpor lpares lsolo lse lrecomienda lcuando llos levaluadores lno lestén 

len lcondiciones lde lutilizar lotros lmétodos lde levaluación lmás lprecisos, lporque 

les lun lproceso lmuy lsencillo ly lpoco leficiente. l(Chiavenato, l2017, lp. l380). 

✔ Método lde lfrases ldescriptivas 

Este lmétodo les lligeramente ldiferente ldel lmétodo lde lelección lforzada 

lporque lno les lobligada lla lelección lde lfrases. lEl levaluador lseñala llas lfrases 

lque lcaracterizan lel ldesempeño ldel lsubordinado l(signo”+” lo l“S”) ly laquellas 

lque ldemuestran lel lopuesto lde lsu ldesempeño l(signo l“-“ lo”N”). l(Chiavenato, 

l2017, lp. l380) 
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✔ Listas lde lverificación 

Es lun lmétodo ltradicional lde levaluación ldel ldesempeño la lpartir lde luna 

lrelación lque lenumera llos lfactores lde lla levaluación la lconsiderar l(check-lists) lde 

lcada ltrabajador. lCada luno lde lesos lfactores ldel ldesempeño lrecibe luna levaluación 

lcuantitativa. lLa llista lde lverificación lfunciona lcomo luna lespecie lde lrecordatorio 

lpara lque lel lgerente levalué ltodas llas lcaracterísticas lprincipales lde lun ltrabajador. 

lEn lla lpráctica les luna lsimplificación ldel lmétodo lde llas lescala lgráficas. 

l(Chiavenato, l2017, lp. l256). 

2.2.2.6. lProblemas lde lEvaluación lComunes l 

Las ldiferentes lformas lpara levitar lo lresolver llos lproblemas lde 

levaluación l(Dessler l& lValera lJuárez, l2011, lp. l241-242): l 

- Estándares lconfusos: lEl lproblema lde lla levaluación lcon lestándares lpoco 

lclaros lsignifica lque lla lescala lde levaluación lestá lmuy labierta la lla 

linterpretación. lComo len lla lfigura l6.7, lla lescala lde lclasificación lparecería 

lobjetiva, launque lprobablemente lresultaría len levaluaciones linjustas, lya lque llos 

lrasgos ly lgrados lde lmérito lestán labiertos la lla llibre linterpretación. lPor 

lejemplo, ldiferentes lsupervisores lprobablemente ldefinirían lde lmanera ldistinta 

llo lque les l“buen” ldesempeño. lLo lmismo les lcierto lpara lindicadores lcomo 

l“calidad ldel ltrabajo”. lLa lmejor lforma lde lrectificar leste lproblema lconsiste len 

ldesarrollar le lincluir lfrases ldescriptivas lque ldefinan lcada lrasgo ly lel lgrado lde 

lmérito. 

- Efecto lde lhalo: lEl lefecto lde lhalo lsignifica lque lla lpuntuación lde lun 

ltrabajador len lun lindicador l(como l“llevarse lbien lcon llos ldemás”) linfluye len 
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lla lforma len lque lse levalúa la lla lpersona len lotros lrasgos l(como l“cantidad lde 

ltrabajo”). lPor lello, lun ltrabajador lpoco lamigable lpodría lclasificarse lcomo 

linsatisfactorio len ltodos llos lrasgos, len lvez lde lsólo len lel lde l“llevarse lbien 

lcon llos ldemás”. lEstar lconsciente lde leste lproblema les lun lgran lavance lpara 

llograr levitarlo. 

- Tendencia lcentral: lEl lproblema lde lla ltendencia lcentral lse lrefiere la luna 

ltendencia la lclasificar la ltodos llos lcolaboradores len ltorno lal lpromedio. lPor 

lejemplo, lsi lla lescala lde lpuntuación lvaría lde l1 la l7, lun lsupervisor ltendería la 

levitar llos lvalores laltos l(6 ly l7) ly llos lbajos l(1 ly l2), ly lcalificaría la lla lmayoría 

lde lsus lsubalternos lentre l3 ly l5. lTal lrestricción lllega la ldistorsionar llas 

levaluaciones ly lhacerlas lmenos lútiles lpara lcuestiones lde lpromoción, lsalario ly 

lasesoría. lClasificar la llos lcolaboradores, len lvez lde lusar luna lescala lde 

lpuntuación lgráfica, lpuede leliminar leste lproblema lporque ltodos llos lempleados 

ltienen lque lclasificarse ly, lpor llo ltanto, lno ltodos lpueden lclasificarse lcon lel 

lpromedio. 

- Indulgencia lo lseveridad: lPor lel lcontrario, lalgunos lsupervisores ltienden la 

lcalificar la ltodos lsus lsubalternos lde lforma lconsistentemente lalta lo lbaja, lun 

lproblema lal lque lse lconoce lcomo lproblema lde lseveridad/ lindulgencia. lDe 

lnuevo, luna lsolución lsería linsistir len lclasificar la llos lsubalternos, lporque lello 

lfuerza lal lsupervisor la ldistinguir lentre ldesempeños laltos ly lbajos. 

- Sesgo: lDe lhecho, llas lcaracterísticas lpersonales lde llos levaluados, ly lde llos 

levaluadores l(como ledad, lgrupo létnico ly lgénero), lpueden lafectar lsus 

lpuntuaciones, lcon lfrecuencia lbastante lalejadas lde lsu ldesempeño lreal 

lindividual. lLas levaluaciones la lmenudo lindican lmás lacerca ldel levaluador lque 

ldel levaluado.46 lLos lestudios lsugieren lque l“los lprejuicios lidiosincrásicos ldel 



 

 

58 

 

levaluador lexplican llos lmayores lporcentajes lde llas lvariaciones lobservadas len 

lla levaluación ldel ldesempeño” 

2.2.2.7. lCapacitación lLaboral 

La lcapacitación lse lrefiere la llos lmétodos lque lse lutilizan lpara ldar la llos 

lcolaboradores lnuevos lo lactuales llas lhabilidades lque lnecesitan lpara lrealizar 

lsus llabores. l(Dessler l& lValera lJuárez, l2011, lp. l185). 

La lcapacitación les lun lmedio lpara lapalancar lel ldesempeño len lel 

ltrabajo. lLa lcapacitación lcasi lsiempre lha lsido lentendida lcomo lel lproceso 

lmediante lel lcual lse lprepara la lla lpersona lpara lque ldesempeñe lcon lexcelencia 

llas ltareas lespecíficas ldel lpuesto lque locupa. l(Chiavenato, l2017, lp. l371). 

 

- Proceso lde lCapacitación 

Los lprogramas lde lcapacitación ly ldesarrollo lconsisten len lcinco lpasos, 

lcomo lse lresume len lfigura l10: ldiagnóstico lde lnecesidades, ldiseño ldidáctico, 

lvalidación, limplementación ly levaluación. l(Dessler l& lValera lJuárez, l2011, lp. 

l186) 
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 lFuente: l(Dessler l& lValera lJuárez, lAdministración lde lrecursos lhumanos, l2011) 

 

La lcapacitación les lun lproceso lcíclico ly lcontinuo lque lpasa lpor lcuatro 

letapas l(Chiavenato, l2017, lp. l375-376): 

1. DIASNÓSTICO lDE lNECESIDADES 

1. Identificar lhabilidades lespecíficas lnecesarias lpara lmejorar lel 

ldesempeño ly lla lproductividad. 

2. Asegurar lque lel lprograma lserá ladecuado lpara lniveles lde 

leducación, lexperiencia ly lhabilidades lespecíficas lde llos laprendices. 

3. Establecer llos lobjetivos lde lla lcapacitación. 
 

2. DISEÑO lDIDÁCTICO 

1. ¨Compilar lobjetivos, lmétodos, lmedios laudiovisuales, ldescripción 

ly lsecuencia lde lcontenido, lejemplos, lejercicios ly lactividades lde lla 

lcapacitación. 

2. Organizarlos len lun lplan lde lestudios. 

3. Asegurarse lde lque ltodos llos lmateriales, lcomo llas lguías lde llos 

linstructores ly llos lmanuales lde llos laprendices, lse lcomplementen lentre 

lsi lestén lescritos lcon lclaridad ly lse lfusionen len lun lprograma lde 

lcapacitación lunificado lque ltenga lsentido len ltérmino lde llos lobjetivos 

lde laprendizajes lestablecidos. 

4. El lproceso lgeneralmente lda lcomo lresultado lun lmanual lde 

lcapacitación, lel lcual lsuele lcontener lla ldescripción ldel lpuesto lde 

ltrabajo ldel laprendiz, lun lbosquejo ldel lprograma lde lcapacitación ly luna 

ldescripción lescrita lde llo lque lse lespera lque laquel laprenda, lasí lcomo 

l(posiblemente) lmuchos lautoexámenes lbreves. 
 

3. VALIDACIÓN 

1. Presentar ly lvalidar lla lcapacitación lfrente la luna la luna laudiencia 

lrepresentativa. lLas lrevisiones lfinales lse lbasan len llos lresultados lpiloto 

lpara lgarantizar lla lefectividad ldel lprograma. 
 

4. IMPLEMENTACIÓN 

2. Cuando lsea lfactible, lusar lun ltaller lde l“capacitara linstructor” lque 

lse lenfoque len lla lpresentación ldel lconocimiento ly llas lhabilidades, 

lademás ldel lcontenido lde lla lcapacitación. lLuego lse limplementa lel 

lprograma lde lcapacitación. 
 

5. EVALUACIÓN 

3. Valorar llas lreacciones, lel laprendizaje, lel lcomportamiento ly/o llos 

lresultados lde laprendices. 

Figura l10 

Los lcinco lpasos len lel lproceso lde lcapacitación ly ldesarrollo 
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1. El ldiagnostico lconsiste len lrealizar lun linventario lde llas lnecesidades lo 

llas lcarencias lde lcapacitación lque ldeben lser latendidas lo lsatisfechas. 

lLas lnecesidades lpueden lser lpasadas, lpresentes lo lfuturas. 

2. El ldiseño lconsiste len lpreparar lel lproyecto lo lprograma lde lcapacitación 

lpara latender llas lnecesidades ldiagnosticadas. 

3. La limplementación les lejecutar ly ldirigir lel lprograma lde lcapacitación. 

4. La levaluación lconsiste len lrevisar llos lresultados lobtenidos lcon lla 

lcapacitación. 

 

- Técnicas lde lCapacitación 

(Dessler l& lValera lJuárez, l2011, lp. l191-199) lSe ldescribe ltécnicas lde 

lcapacitación lque lse lutilizan lcon lfrecuencia: 

o Capacitación len lel ltrabajo: lExisten lmuchos ltipos lde lcapacitación len lel 

ltrabajo l(CET). lEl lmás lfamiliar les lel lmétodo lcoaching. lAquí lun ltrabajador 

lexperimentado lo lel lsupervisor ldel laprendiz lcapacitan lal lempleado, len lel 

lpuesto lde ltrabajo. lEn lniveles linferiores, llos laprendices lpueden ladquirir 

lhabilidades lpara, ldigamos, loperar luna lmáquina lal lobservar lal lsupervisor. lNo 

lobstante, lesta ltécnica ltambién lse lusa lampliamente len lniveles lgerenciales 

lsuperiores. 

o Aprendizaje linformal: lLos lempleadores lno ldeberían lsubestimar lla 

limportancia lni lel lvalor lde lla lcapacitación linformal. lLas lencuestas lde lla 

lAsociación lEstadounidense lpara lla lCapacitación ly lel lDesarrollo lestiman lque 

lhasta l80% lde llo lque laprenden llos lindividuos len lel lpuesto lde ltrabajo lno llo 

lconsiguen lmediante lprogramas lde lcapacitación lformal, lsino la ltravés lde 

lmedios linformales lcomo lrealizar lsus llabores ljunto lcon lsus lcolegas. lAunque 
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llos lgerentes lno lregulan lel laprendizaje linformal, lhay lmucho lque lpueden lhacer 

lpara lasegurarse lde lque locurra. lLa lmayoría lde llos lpasos lson lsencillos. l 

o Capacitación ldel ltipo laprendices-maestro: lMás lempleadores l“preverán lel 

lmundo lfuturo” limplementando lprogramas lde lcapacitación ldel ltipo laprendiz-

maestro, lun lenfoque lde lentrenamiento lque lcomenzó len lla lEdad lMedia. lAquí, 

lla lcapacitación lde laprendices les lun lproceso lestructurado, lmediante lel lcual llos 

lindividuos lse lconvierten len lcolaboradores lhabilidosos lusando luna lcombinación 

lde linstrucción ltipo lacadémica ly lcapacitación len lel ltrabajo, lpor llo lgeneral 

lbajo lla ltutela lde lun lmaestro lartesano. 

o Capacitación lcon lsimuladores: lLa lcapacitación lcon lsimuladores les luna 

ltécnica ldonde llos leducandos laprenden lacerca ldel lequipo lreal lo lsimulado lque 

lusarán len lel lpuesto lde ltrabajo, lpero lreciben lsu lcapacitación lfuera lde léste. 

lPor llo ltanto, lbusca lobtener llas lventajas lde lla lcapacitación len lel ltrabajo, 

launque lsin lrealmente ltener lal laprendiz len lel lpuesto lde ltrabajo. lTal 

lcapacitación les lnecesaria lcuando lresulta lmuy lcostoso lo lpeligroso lcapacitar la 

lempleados len lel lescenario llaboral lreal. l 

o Técnicas lde laprendizaje la ldistancia laudiovisual ly ltradicional: lLas ltécnicas 

laudiovisuales lcomo lpelículas, ltelevisión lde lcircuito lcerrado, laudiocintas ly 

lvideocintas, lo ldiscos lsuelen lser lmuy leficaces ly lse lusan lcon lmucha 

lfrecuencia. lEn lsus lsesiones lde lcapacitación lpara lconcesionarios. l 

o Capacitación lbasada len lcomputadora: lEl laprendiz lusa lun lsistema lbasado len 

lcomputadora lpara lincrementar lde lmanera linteractiva lsu lconocimiento lo lsus 

lhabilidades. lActualmente lesto la lmenudo lsignifica l(como len lStanford) 

lpresentar la llos laprendices lsimulaciones lcomputarizadas ly lusar lmultimedia, 
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lincluyendo ldiscos lde lvideo, lpara layudar lal lalumno la laprender lcómo lhacer lel 

ltrabajo. 

o Capacitación lvía lInternet ly lportales lde laprendizaje: lEl laprendizaje lbasado 

len lInternet lestá lsustituyendo lrápidamente la lmuchos lotros ltipos lde 

lcapacitación. lMuchas lfirmas lsimplemente ldejan lque lsus lempleados ltomen 

lcursos len llínea lque lofrecen lproveedores lcomo lClick2Learn.com. lOtros lusan 

lsu lpropia lIntranet lpara lfacilitar lla lcapacitación lbasada len lcomputadora. l 

o Capacitación lpara lpropósitos lespeciales: lEn lla lactualidad, lla lcapacitación lva 

lmás lallá lde lsólo lpreparar la llos lcolaboradores lpara, lrealizar lsus llabores lde 

lmanera lefectiva. lTambién lse lrequiere lque lla lcapacitación lsirva lpara 

lpropósitos lespeciales, lcomo lenseñar la lconvivir lcon lla ldiversidad, lpor lejemplo. 

lA lcontinuación lse lpresenta luna lmuestra lde ltales lprogramas lde lcapacitación 

lpara lfines lespeciales. 

- Técnicas lde lcapacitación lpara lalfabetización. 

- Capacitación len lla ldiversidad ly lla lglobalización. 

- Capacitación lpara lequipos lde ltrabajo ly ltransferencia lde lla lcapacidad lpara 

ldecidir l(empowerment). 

 

2.2.2.8. lRelaciones lInterpersonales 

Las lrelaciones linterpersonales lse lrefiere la lsocializar lcon llas ldemás 

lpersonas, ldentro lde luna lorganización lsería lel lLíder lcon llos lcolaboradores lo 

ltambién lla lrelación lentre llos lmismos lcolaboradores. lEn lla lactualidad les lmuy 

limportante lcomentar lque ltrabajar len lequipo lse lha lvuelto lesencial lpara luna lmayor 

lcomprensión ly lpoder ltodos llos lobjetivos lpropuestos ly lun lmejor ldesarrollo lde 

ltodas llas lactividades. 
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En lel laspecto llaboral llo lque lse lrequiere les ltener lbuena lrelación 

linterpersonal ly lpara lello lse lpodría lrealizar luna llista lde llos lpuntos lmás 

limportantes lpara luna lbuena lrelación linterpersonal lentre ltodos llos lcolaboradores, 

ltanto lempleador lcon lempleado ly lentre llos lmismos lempleados: 

- Transmitir lconfianza. 

- Respeto lmutuo lentre ltodos. 

- Manifestar lapoyo len lla lresolución lde lconflictos. 

- Invertir lel ltiempo lnecesario len llas lactividades llaborales. 

- Establecer lmedidas ldisciplinarias. 

- Valorar lel ltrabajo lde llos ldemás. l 

Se ldebe levitar llos ldiversos lconflictos lque lse lpuedan lpresentar, 

lmantener lla lcomunicación ly lel lrespeto lante ltodo, ltener lcomo luna lde llas 

lcualidades lla lempatía, lasí lse lpuede lgarantizar lbuenas lrelaciones 

linterpersonales ltanto len lel lámbito lpersonal lcomo llaboral. 

- Beneficios lde lgenerar lrelaciones linterpersonales lsanas 

Los lbeneficios lde llas lrelaciones lcon llos ldemás lo ldel lapoyo lrecibido lse lproducen 

ltanto ldirecta lcomo lindirectamente. lDirectamente lporque leste lapoyo lproporciona 

lconfianza, lcompañía, layuda linstrumental l(dinero, ltareas ldomésticas) ly lapoyo 

lemocional. lContribuye la lmejorar lel lautoconcepto ly lla lautoestima, ly la lmantener lun 

llugar lde lcontrol linterno, lpuesto lque laumenta lla lsensación lde lcontrol lque ltiene lel 

lsujeto lsobre lsu lvida. lPero ltambién lindirectamente, lya lque lprotegen lal lsujeto lde llos 

lefectos lnegativos ldel lestrés layudándole la lsuperar lsituaciones ldifíciles; len lresumen 

llos lbeneficios lson llos lsiguientes l(Montes lPadilla, l2016): l l l l l l l l l 

o Saber lpor lqué luno lactúa lcomo llo lhace. 
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o Entender lmucho lsobre lactos lpropios lque lhasta lentonces lparecían lcomo lajenos la 

lla lpersona. 

o Comprender lmejor lla lconducta lde llos ldemás. 

o Controlar lmás llos lpropios limpulsos. 

o Cambiar lalgunos lde llos laspectos lde lla lconducta lque lresultan linadecuados. 

o Ser lmás ltolerante lconsigo lmismo ly lcon llos ldemás. 

o Experimentar lmayor lrespeto ly lempatía lpor llos ldemás. 

o Hacer lmás lfácil ly lefectiva lla lcomunicación linterpersonal. 

o Generar lla lhabilidad lpara lsocializar lmás lfácilmente. 

o Trabajar len lequipo. 

o Eliminar lmotivos lde lconflicto. 

o Buscar larmonía lindividual ly lsocial. 

o Hallar lcaminos lpara lla lpropia lexpresión. 

o Lograr lespontaneidad ly lautenticidad. 

o Encontrar lsatisfacción len lla lrelación lcon llos ldemás. 

 

2.3.Definición lde ltérminos lbásicos 

ADAPTABILIDAD lCapacidad ldel llíder lde ladecuarse, lacomodarse, lajustarse la 

llas lcircunstancias ldel lentorno ly lde llas lpersonas. 

ALINEAR lComprometer la lun lequipo lo lgrupo lde lpersonas lcon lun llogro 

lcreando luna lsintonía lentre lellas. 

ANÁLISIS lCapacidad lde llos llíderes lpara lel lestudio lpormenorizado lde lla 

lrealidad len lel lque lse lapoya lla ltoma lde ldecisiones. 
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CALIDAD lExcelencia len lel lcomportamiento ldel llíder ly ldesarrollo ldel ltrabajo 

lpara lgenerar lestándares lde lsatisfacción len llos lseguidores, lclientes ly lequipo. 

COLOCACIÓN lLa lcolocación les lla lpuesta lde ldinero len lla leconomía la 

ltravés lde lla lbanca. lSon llos lpréstamos lque lofrece la lsus lclientes la lcambio lde 

lunos lintereses. 

CAPACITAR lProceso lque lutiliza lel llíder lpara lentrenar, lhabilitar ly lequipar 

lmediante lel lentrenamiento la lsu lequipo, lseguidores ly len lúltima linstancia lla 

lreproducción lde lnuevos llíderes. 

COMPORTAMIENTO lCapacidad lde llos llíderes lpara lproceder lconsciente lo 

linconsciente, ldefiniendo lsi llos lactos lson lconsecuentes lcon llos lrasgos ly 

lcaracterísticas ldel lliderazgo. 

COMUNICACIÓN lCapacidad lde llos llíderes lpara lrelacionarse lcon llas 

lpersonas, lorganización, lequipo, lseguidores 

CONDUCTA lCapacidad lde llos llíderes lpara lcrear lpatrones lde lcomportamiento 

lasociados la llos lrasgos ly lcaracterísticas ldel lliderazgo. 

DIRIGIR lCapacidad lde llos llíderes lpara lconducir la lun lgrupo lde lpersonas 

lhacia lun lfin lo luna lmeta. 

EVALUAR lCapacidad ldel llíder lpara lestimar, lapreciar, lcalcular, lsopesar lla 

linformación ly lelementos lde ljuicio la lla lhora lde ltomar lacciones ly lconducir lel 

lproyecto lhacia lel llogro. 

ÉXITO lCapacidad ldel llíder lpara lalcanzar lsu lrealización len laquella lfaceta lde 

lla lvida len lla lque ldesea lpara lalcanzar la lla lfelicidad. 
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MOTIVACIÓN lCapacidad ldel llíder lpara lutilizar lsus lpreferencias lmás 

lprofundas lpara lorientarse, ltomar liniciativas, limpulsar lla lacción ly lser lefectivo len 

lel lcamino lhacia lel llogro. 

ORGANIZACIÓN lCapacidad ldel llíder lpara lconstruir lun lgrupo lde lpersonas 

lalineadas len ltorno la luna lvisión ly lmisión lcompartidas. 

TRANSMITIR lCapacidad lde llos llíderes lpara lhacer lllegar lsus lmensajes ly 

lestados lde lánimo lal lconjunto lde lla lorganización, lproduciendo lun lefecto lmotriz 

ly lde lmovilización lde lla lmisma lhacia lel llogro lcompartido 

Fuente: lGlosario lde lLiderazgo l(Casco, l2013)
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CAPITULO lIII 

DESARROLLO lDEL lOBJETIVO lDE lTRABAJO lDE lSUFICIENCIA 

 

3.1. lDesarrollo ldel lObjetivo lGeneral 

Determinar lsu linfluencia ldel lliderazgo len lel ldesempeño llaboral lde llos 

lcolaboradores lde lla lCRAC lRaíz, lde lla lagencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo 

lel l2017. 

Para lpoder ldeterminar lla linfluencia ldel lliderazgo len lel ldesempeño llaboral lde llos 

lcolaboradores lde lla lCRAC lRaíz, lde lla lagencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo lel l2017, 

ltomaré lcomo lbase lel ldesarrollo lde llos lobjetivos lespecíficos, lbasados len lel lanálisis, 

ldescripción ly ldesarrollo. 

Me lbasaré ltambién len llos lcomponentes lde lHernández lPalomino, lGallarzo, l& 

lEspinoza lMedina l(2011) lpara lexplicar lla linfluencia lque lejerce lel lliderazgo len lel 

ldesempeño llaboral: 

• Líder: lEl lrol lde llíder ltendría lque lser lllevado lpor lla ladminitradora ldentro 

lde lla lagencia, lcreando luna lvisión, lproporcinar lclaridad ly lenergía lpara 

lguiar la llos lfuncionarios lde lnegocios ly lla lejecutiva lde lcaptaciones len lsu 

lproceso lde lllegar la lsus lmetas. lEn lvisto la llo ldesarrollado len llos lobjetivos 

lespecificos lse levidencia lla lfalta lde lliderazgo lque lejerce lla ladministradora. 
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• Seguidores: lEn laquel lcaso llos lseguidores lvendrían lhacer llos lcolaboradores 

lde lla lCRAC lRaíz. lLos lcolaboradores lrealizan lsu lpropio lseguimiento lde 

lsus lmetas lcomo lvan lpara llograrlo. lSe levidencia lque llos lcolaboradores lno 

lsienten lser lseguidores. 

• Metas: lSi lbien lcada lcolaborador lse lle lasigna luna lmeta lmensualmente lde 

lacuerdo la lla lmeta lalcanzada lel lmes lanterior, ltambién lse levalua llas lmetas 

lpor lagencias lcomparándolas lcon llas lmetas lde llas ldemás lagencias. 

• Entorno: lNo lsolo les lrealizar lel ltrabajo len lCRAC lRaíz lestrictamente lcon 

llas lnormas lde lla lentidad, lsino lhacer luso lde llas lcualidades lque ldebería 

ltener lcomo llíder lde lun lgrupo lde ltrabajo. lEl lentorno len lel lque lse ltrabaja 

les lun lambiente lcon lpoca lcomunicación lentre lla ladministradora ly lalgunos 

lcolaboradores, lno lhay lesa lmotivación lpor lparte lde lla ladministradora. lY 

levidentemente lel lclima llaboral lse ltorna lnegativo. lInteractuar lmás lcon llos 

lcolaboradores lno lle lafectaría, ltendría lmás lallegada la lellos, lconsultar llos 

lpro ly llos lcontras lque lestan lsucediendo len lsu lentorno, lpara lpoder 

lapoyarlos. 

• Valores ly lreglas: lEn lCrac lRaíz lesta lel lreglamento lde lcomo luno ldebe 

llaboral len lla lorganizacion lcon lvalores ly lnormas llas lcuales lse ltiene lque 

lseguir, lsin ldistinción lde lcargo, lgrado ljerárquico lo lubicación ldentro lde lla 

lorganización. lLos lcuales lno lse lproyectan ldel ltodo. 

 

El lliderazgo len lAgencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo lno lva lpor lun lbuen lcamino, 

la llos lcolaboradores lse lles lmide lel ldesempeño lcomo lva lcreciendo lsu lcartera lde 

lclientes ly llas lcolocaciones lde lcrédito lde lla lentidad. lY len lla lFigura l11 lse lvisualiza 
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lgráficamente lcomo lse lha lido ldando lel lcambio lde llas lcolocaciones lde lcréditos lde 

lacuerdo la llos ltres lúltimos laños. 

Figura l11 

Colocaciones lde lCréditos la lNivel lde lAgencia lde lV.M.T 

 

Fuente: lPropia 

 

Los lcréditos lson lla lmayor limportancia lpara llas lagencias lde lCRAC lRaíz; lha 

lsucedido lpor lla lfaltad lde lapoyo, lriegos lo ltemor lde lser laceptados lo lrechazados lsus 

lcréditos, lpoca lcomunicación, ly lescaza lrelación linterpersonal lentre ltodos lcomenzando 

lde lla ladministradora, lhan lsentido lque lno lhabía lun lliderazgo lcomo llo lhabrían lsentido 

lantes, lllegando la lver lconflictos lentre lla ladministradora ly lcolaborador, ly lentre llos 

lmismo lcolaboradores lpor lalgunas lsupuestas lpreferencias, ly ltres lcolaboradores 

ltomaron lla ldecisión lde lrenunciar, lcausando ltambién luna lbajada lde lcartera. l 

Este lresultado lno lsolo lafecta linternamente, ltambién lse lproyecta lhacia lel lpúblico, 

lya lque lun lbajo ldesempeño lde llos lcolaboradores lhace lver lante llos lclientes lque lno 

les ldable ltrabajar lcon lesta lentidad. 
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3.2.  lDesarrollo lde llos lObjetivos lEspecíficos 

Objetivo l1: lAnalizar lla linfluencia lde lla ltoma lde ldecisiones ldel llíder len llas 

lrelaciones linterpersonales lde llos lcolaboradores lde lCRAC lRaíz, lde lla 

lagencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo lel l2017. 

Desarrollo: 

Según llo ldesarrollado len lla lteoría lde ltoma lde ldecisiones lutilizaré lsobre llos 

lAmbientes lde ldecisión, ly llo lrelacionaremos lcon llas lrelaciones linterpersonales lde 

llos lcolaboradores, ldentro lde lla lCRAC lRaíz lel l2017. 

- La ltoma lde ldecisiones lsegún lel lAmbiente lde lcerteza: lSi lbien lse lsabe len 

lun lambiente lde lcerteza lun llíder ltiene lla lfacilidad lde ltomar luna ldecisión 

lcon lrapidez. l 

 Es ldecir len lel lcaso lde lla linstitución lfinanciera lCRAC lRaíz, lel llíder ltendría 

lque lser lla ladministradora, lla lcual lpor lejemplo lcuando lviene lun lFuncionario 

lde lempresa lpara lque lle lpueda laprobar lel lcréditos lde luno lde lsus lclientes 

lantiguos ly lbuen lpagador, lla ladministradora ltiene lla lfacilidad lde lotorgarle 

lrápidamente lla laprobación. lPero lrealmente lno lestá lsucediendo lesto, lteniendo 

lya lun lhistorial ldel lcliente ltanto len lCRAC lRaíz lcomo len lotras lentidades, 

lsuele lponerlo len lduda, lesto lpasa lcon lalgunos lcolaboradores llos lcuales lse 

lincomodan ltanto lellos lcomo lsu lcliente, lya lque lhace lque lla laprobación ldel 

lcrédito ldemore lpara lque lpueda lser ldesembolsado, locasionando lincomodidad 

lal lcliente ly lque leste lpueda ldesistir ldel lcrédito, lya lofrecido lpor lel 

lfuncionario lde lnegocios ly laceptado lpor lel lcliente.  

-  lLa ltoma lde ldecisiones lsegún lel lAmbiente lde lriesgo: lPara lla ltoma lde 

ldecisiones len leste lambiente lde lriesgo lse lrequiere lde linformación lpara lla 

ltoma lde ldecisión; len lel lcaso lla ladministradora lse lle lentrega len lla 
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lpresentación ldel lcrédito lla lmayor linformación laveriguada lpor lel lfuncionario 

lde lnegocios. lSin lembargo laquí lse lvio ldiferentes lcasos len lla ldecisión lde lla 

ladministradora: 

 En lun lcaso lel lfuncionario lde lnegocios lsea lun lcolaborador lantiguo ly lsin 

lproblemas lanteriores lo lque lhaya ltenido lvarias lobservaciones len lsus lcréditos 

ldados; lla ladministradora ldebería lpartir lo les ldecir laprobar lel lcrédito 

lmediante lla linformación lbásica ly lde lacuerdo lal lmonto lsolicitado ldel lcrédito, 

lya lque lestos lcolaboradores lcuentan lcon lla lexperiencia lnecesaria. 

 En lotro lcaso lel lfuncionario lde lnegocios lsea lun lcolaborador lnuevo lpero lse 

lle lve lel lempeño ly lla lverificación lde lsus lprimeros lcasos lrealizados, lla 

ladministradora lpuede lotorgarle lel lcrédito lcon lla linformación la lla lmano ly 

lsi lel lcrédito lno les lmuy lalto lla ladministradora lpodrá ltomar lsu ldecisión lde 

lacuerdo la lsu lexperiencia ly lla lintuición; lcosa lque len leste lcaso lla 

ladministradora lprefiere lno lcorrer lningún lriesgo ly llo lque lhace lque lapruebe 

lel lcrédito lbajándole lmonto, llo lcual lfomenta ltambién lcierta lincomodidad 

ltanto len lel lcolaborador lpor lque ltendrá lla ldificultad lde lexplicarle leso la lsu 

lcliente lya lque lno lha lsido lel lmonto lcrédito lofrecido lo lsolicitado. 

 En lcualquiera lde llos lcasos lal ltomar lsu ldecisión lla ladministradora lmanifiesta 

lal lcolaborador lcierta ldesconfianza len lsu lcrédito lpresentado, la lello ltambién 

lel lcolaborador ltiene lla lidea lde lque lno lvalora lel ltrabajo lrealizado l(la 

lpresentación ldel lcrédito). 

 

- La ltoma lde ldecisiones lsegún lel lAmbiente lde lIncertidumbre: lPara lla ltoma 

lde ldecisiones len leste lambiente lla ladministradora lcorrería lmucho lriesgo len 

laprobar lun lcrédito. lA lsucedido lque lestando len leste lambiente lse lha ltomado 
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luna ldecisión lpor lparte lde lla ladministradora lque lno lha lsido ltomada lpor llos 

ldemás lcolaboradores lde lla lmejor lmanera. 

En leste lcaso lse lha lvisto lsiendo lun lcolaborador lnuevo lpero lprobablemente 

lmantiene luna lcierta lamistad lantigua lcon lla ladministradora, lse lha lvisualizado 

lla ldiferencia lde lello lsiendo lciertas lveces lclientes lnuevos ly lsin lhistorial, les 

ldecir len lun lambiente lde lincertidumbre, lla ladministradora lha lllegado la ltomar 

ldecisiones lde laceptar lsu lcrédito lvarias lveces lsin ltanta linformación lni 

lverificación. 

Esto levidencia lun ltipo lde lpreferencia lhacia lun lcolaborador ly lpuede 

lmanifestar lmolestias len llos lcolaboradores ly lun lclima llaboral lnegativo. 

 

Objetivo l2: lDescribir lcómo linfluye lla lcomunicación len lla lcapacitación llaboral lde 

llos lcolaboradores lde lCRAC lRaíz, lde lla lagencia lde lVilla lMaría ldel 

lTriunfo lel l2017. 

Desarrollo: 

Si lbien lsabemos lla lcomunicación les lmuy limportante lpara lpoder ltransferir 

linformación lde lalguna lmanera lhacia lotra lpersona ly lque lsea lentendible. lY len lla 

lAdministración lde luna lempresa les lesencial lpara lla lrealización lde lfunciones. lAquí 

ldescribiré lcomo lla lcomunicación les llo lmás lfundamental le linfluyente len lel lmomento 

lque lse lrealice luna lcapacitación llaboral la llos lcolaboradores lde lCRAC lRaíz. 

Por llo ldesarrollado len lteoría ltomaré lel lproceso lde lla lcapacitación lcomo 

lreferencia, ly lel lejemplo lde luna lcapacitación lsobre lla lseguridad len lla lempresa. 

Según l(Dessler l& lValera lJuárez, l2011) lque llo lplasmo len lcinco lpasos: 

1.- lDiagnóstico lde lnecesidades: 
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La ladministradora lrealizó luna lreunión lpara lque llos lcolaboradores 

lindiquen llos lproblemas locurridos ldurante llos lmeses lanteriores lreferente la lla 

lseguridad, ltambién ltomando len lcuenta lque lpor lvía lde llos lmedios lde 

lcomunicación, les ldecir llo lnarraban len lla lnoticias lsobre lrobos len ldiversas 

lorganizaciones, laccidentes ldentro lde llas lorganizaciones. lY lfue lenviado la lla 

lcentral. lLo lcual len lesta lreunión lno lse ltomó lla lconsideración ly/o lla lopinión 

lde ltodos llos lcolaboradores, lya lque lla lrealización lde lla lreunión lse lrealizó lsin 

lun lprevio laviso ly lsolo lcon llos lcolaboradores lpresentes len lsu lmomento, lal 

ltérmino lde lla lreunión lla linformación lfue lenviada la lla lcentral, lla lcual lfue 

lquien llo lsolicitó. 

2.- lDiseño ldidáctico: 

En lesta letapa ldel lproceso, lya ltodo lha lsido lorganizado len lla lcentral. 

lEllos lrealizaron ltodo llo lque lconllevaría lla lcapacitación. 

3.- lValidación: l 

Una lvez lpresentado ly lvalidado lla lcapacitación lque lse ldará len lcada 

lsede; lson linformados lal ladministrador, ly lel ladministrador la lsus lcolaboradores 

lpara lque ltengan lconocimiento lde lello. lEn lesta lparte ldel lproceso lla 

ladministradora ldio lla linformación la llos lcolaboradores lmediante lun lcorreo. 

4.- lImplementación: 

Se lrealizó lla lcapacitación len lla lsede lde lVilla lMaría ldel lTriunfo, ldonde 

lnos lexplicaron lde lla linseguridad len ltodas lpartes l(como luna lbreve 

lintroducción), lluego lnos ldieron la lconocer lcuáles lserían llas lreacciones lmás 

ldables len lcada lsituación len lcaso lde lrobo, lincluyendo lprimeros lauxilios, ly 

ltodo llo lque lconlleva lhacer len lcaso lde lalguna lsituación lnegativa. lSiendo lmuy 
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ldinámica lla lcapacitación. lEn lla lcual lla ladministradora lllegó ltarde, lel 

lcomunicado lno lllegó ldirectamente la lella. 

5.- lEvaluación: l 

Dado lel ldinamismo lde lla lcapacitación ly lla lcomprensión lque lhubo 

lentre lel lcapacitador ly llos lcolaboradores, lse lpudo lentender lel lobjetivo lde lla 

lcapación ldada len lla lCRAC lRaíz. l 

 

En lcaso lde lque lhaya lalgún lproblema lsería luna ldificultad lpara lla ladministradora 

lcomprenderse lcon llos lcolaboradores lpor lejemplo len lcaso lun lrobo. lLa lcomunicación 

lestuvo lmal ldesde lel lprimer lpunto ldel lproceso lal lno ltomar lla lopinión lde ltodos llos 

lcolaboradores lpudiendo lhaber lfijado luna lfecha ly lhorario len lel lcual ltodos lestén 

lpresentes. 

 

Objetivo l3: lDesarrollar lla lrelación lque ltiene lla lmotivación lcon lla levaluación lde 

ldesempeño lde llos lcolaboradores lde lCRAC lRaíz, lde lla lagencia lde 

lVilla lMaría ldel lTriunfo lel l2017. 

Desarrollo: 

En lCRAC lRaíz lpara levaluar lel ldesempeño llo lhacen lde lacuerdo la llas lmetas 

lque lmandan lpor lmes, lque ldeben lser lmayores lque lla ldel lmes lanterior, lsi lpor 

lejemplo lun lfuncionario lno lpasa lde lla lmeta ltres lmeses lseguidos, lno lles lvuelven la 

lrenovar lel lcontrato lpor lende lson lretirados lde lla linstitución. lEl ldinero les lun lgran 

lincentivo lpara ltodos llos lcolaboradores, lpero lque lpasa lsi leso lya les lsolo luna lrutina, 

ly lel lincentivo ldel ldinero lno les lsuficiente. l 
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Tomaré lde lla lteoría lde llos ldos lfactores lde lHerberg, llos lfactores 

lmotivacionales, lpara lhacer lla lsiguiente lacotación; laquí lse lhabla lsobre lla lsatisfacción 

lduradera ly lel laumento lde lproductividad la lniveles lde lexcelencia, lteniendo lcomo 

lfactores lde lsatisfacción: 

● Uso lpleno lde llas lhabilidades lpersonales- lEn lla lfuncionaria lde lsoporte 

loperativo lrealizaría lmayores ldesembolsos lo lreduciría lel ltiempo lde 

ldesembolso len lcada lpersona lutilizando llas lmayores lhabilidades len 

ldesenvolvimiento ly lexplicación ly lteniendo lla lmotivación lnecesaria lpara 

lrealizarlo lde lla lmejor lmanera. lEn leste lcaso lse lconsidera lque lla 

ladministradora lda lpor l lsuficiente lla lbonificación lque lse lle lotorga lpor llas 

lcolocaciones lhechos lpor llos lfuncionarios lde lnegocios ly lpor lparte lde lla 

lejecutiva lde lcaptaciones, llo lcual lno les ltan lmotivador lpara lla lfuncionaria 

lde lsoporte loperativo lya lque lesas lbonificaciones lno lson ldadas lpor lel 

lesfuerzo lque lella lle lponga. 

● Libertad lpara ldecidir lcómo lejecutar lel ltrabajo- lEn lfunción lal 

lfuncionario lde lnegocio leste lbusca lla lmanera lmás ladecuada lpara lque lél 

lpueda lcaptar lclientes. lPero len leste lcaso lla ladministradora lrestringir lo lpone 

llímites lque lpara lello ldeben lser lrespetados. 

● Responsabilidad ltotal lpor lel ltrabajo- lLos lFuncionarios lde lnegocio 

lutilizan ltiempo lfuera lde ltrabajo lpara lanalizar lsus lcréditos lo lvisitar lclientes, 

llo lcual lno les lbien lvisto lpor lla ladministradora len lun lprincipio, lentendiendo 

lque lno lutilizan lese ltiempo lfuera lde lhorario lpara lincomodar la lsus lclientes 

lsino lpara lresolverles lalguna lduda ly lpoder lquedar lbien lcon lellos. 

● Definición lde lmetas ly lobjetivos lrelacionados lcon lel ltrabajo- lPor lejemplo 

ldel lel lEjecutivo lde lPlataforma lpuede lfijar lmetas ly lobjetivos lde lcuantos 
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lcliente lcaptar ly lcuanto lseria lel lmonto la lllegar. lEn leste lcaso lla 

ladministradora lprefiere lno linvolucrarse ltanto len lsu lmeta lya lque lella 

lconsidera lmás llos lcréditos lcomo lesencial. l 

● Autoevaluación lde ldesempeño- lEl llíder len leste lcaso lla ladministradora 

ltiene lque lrealizarse luna lautoevaluación lque ltanto lha laportado lal lfinal ldel 

lmes lpara lun lmejoramiento la lfuturo, ltanto lpara lcada lcolaborador lcomo lel 

lresultado lde lla lagencia. lCosa lque lno llo lha lintentado lpero lque llos 

lfuncionarios lde lnegocios lhan lintentado lproponer. 

 

Todo lesto les lreflejado len lla levaluación lde ldesempeño, lque len leste lcaso lse lve len 

llas lmetas lpropuestas lmandadas lmensualmente lreferente la llas lmetas ldel lmes lanterior. 

3.3. Metodología 

Nivel lde linvestigación: 

● El lnivel lde linvestigación les laplicativo 

Técnicas le linstrumentos lde linvestigación 

● Técnica: lObservación 

 

Población: 

La lpoblación lde lestudio lestá lconformada lpor l20 lcolaboradores lque lpertenecen la 

lla lAgencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo. 

 

Muestra: 

Para ldeterminar lla lmuestra lse lprocedió la laplicar lla lfórmula lde lpoblación lfinita. 
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Dónde: 

Z Nivel lde lconfianza l(correspondiente lcon ltabla lde lvalores lde lZ) 

P Probabilidad lde léxito, lo lproporción lesperada 

q Probabilidad lde lfracaso 

N Tamaño lde lla lpoblación lZ 

d Precisión l(error lmáximo ladmisible len ltérminos lde lproporción) 

n Tamaño lde lla lmuestra 

 

 

Datos: 

Datos Valores lde lconfianza ltabla 

lZ 

Z 1.96 95% 1.96 

P 95% 90% 1.65 

q 5% 91% 1.7 

N 20 92% 1.76 

d 5% 93% 1.81 

 

Tamaño lde lla lmuestra: 

Aplicando lla lformula, lel ltamaño lde lla lmuestra les: ln= l16 lcolaboradores 

Instrumento: 

Una lvez lrecolectada lla linformación lmediante lla laplicación lde lencuesta la l16 

lcolaboradores lde lla lAgencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo lde lCRAC lRaíz, lse lprocedió 

la lanalizar le linterpretar llos lresultados ldel lestudio, la lcontinuación lveremos llos 

lresultados: 
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3.3.3. Resultados lobtenidos ldel lcuestionario 

PREGUNTA lN°1 

¿Considera lusted lque lla lcomunicación lgeneraría lempatía lentre lel llíder ly llos 

lcolaboradores ldentro lde lla lorganización? 

Tabla l1 

¿Considera lusted lque lla lcomunicación lgeneraría lempatía lentre lel llíder ly llos 

lcolaboradores ldentro lde lla lorganización? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 80% 

Casi lsiempre 10% 

Algunas lveces 10% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l12 

¿Considera lusted lque lla lcomunicación lgeneraría lempatía lentre lel llíder ly llos 

lcolaboradores ldentro lde lla lorganización? 

 

Fuente: l(propia) 
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1. l¿Considera lusted lque lla lcomunicación lgeneraría 

lempatía lentre lel llíder ly llos lcolaboradores ldentro lde lla 

lorganización? l

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Análisis 

De lacuerdo lcon llos lresultados lobtenidos lde lun ltotal lde l16 lencuestados lde lla 

lAgencia lde lVilla lMaría ldel lTriunfo lde lCRAC lRaíz, lel l80% lconsidera lque lla 

lcomunicación lsi lgeneraría lla lempatía lentre lel llíder ly llos lcolaboradores ldentro lde lla 

lorganización, lmientras lhay lun l10% lque llo lconsidera lcasi lsiempre ly lotro l10% len 

lalgunas lveces. 

Interpretación 

En lpromedio lhay l10 lcolaboradores lque lconsideran lque lla lcomunicación lsi 

lgeneraría lla lempatía lentre lel llíder ly llos lcolaboradores ldentro lde lla lorganización, lse 

lpuede linferir len lbase la lla lexperiencia len lcampo lque lesta lnecesidad lurge lmás lpor 

lel llíder ly llos lcolaboradores. 

 

PREGUNTA lN°2 

¿Una lbuena lcomunicación lpermite lmejorar llas lactitudes lde llos lcolaboradores? 

Tabla l2 

¿Una lbuena lcomunicación lpermite lmejorar llas lactitudes lde llos lcolaboradores? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 60% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 10% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l13 

¿Una lbuena lcomunicación lpermite lmejorar llas lactitudes lde llos lcolaboradores? 
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Fuente: l(propia) 

Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lhay lun l60% lque lopina lque luna lbuena lcomunicación 

lmejora llas lactitudes lde llos lcolaboradores lde lla lempresa, lun l10% lopinas lque lalgunas 

lveces ly lun l30% lcasi lsiempre. lSin lembargo, lnadie lcalifica lcomo lnunca. 

Interpretación l 

Estos lresultados lnos lmuestran lque lla lgran lmayoría lcoincide lque luna lbuena 

lcomunicación les lla lclave lpara lmejorar llas lactitudes lde llos lcolaboradores len lla 

lempresa, lmientras lhay lun lgrupo lno ltan lmenor lque lopina ldistinto, lhabría lque 

ldetectar lcuáles lson llos lmotivos lque ltienen lpara lno lpensar llo lmismo. lEs lclaro lque 

luna lbuena lcomunicación lgenera lun lambiente lde lconfianza len llos lcolaboradores, 

lsobre ltodo lser ltransparente lcon llas lideas, levitando lalguna linformación lambigua ly 

lasí levitar luna ldistorsión len lla lcomunicación. 
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llos lcolaboradores?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA



 

 

81 

 

PREGUNTA lN°3 

¿La lcomunicación lorganizacional lpropicia luna lbuena lcoordinación ldentro lde lla 

lorganización? 

Tabla l3 

¿La lcomunicación lorganizacional lpropicia luna lbuena lcoordinación ldentro lde lla 

lorganización? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 50% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 30% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l14 

¿La lcomunicación lorganizacional lpropicia luna lbuena lcoordinación ldentro lde lla 

lorganización? 

 

Fuente: l(propia) 
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Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lel l50% lconsidera lque lla lcomunicación lorganizacional 

lpropicia lsi lfomenta luna lbuena lcoordinación ldentro lde lla lorganización. lSin lembargo, 

lun l20% llo lconsidera lcasi lsiempre, ly lel l30% lalgunas lveces. lSe ldeduce lque lel l50% 

lque ltiene lla lopinión lde lsiempre, lson lla lgran lparte ljóvenes lque lestán lconstantemente 

lactivos la lla lred lsocial lque ltiene lCRAC lRaíz, lpor lello llos lresultados. l 

Interpretación l 

Sucede lque lel l30% ly l20% lque lopina llo lcontrario lpodrían lser lcolaboradores lque 

lno lles lgusta lparticipar lo lestar lactivamente lcomunicándose lcon llos ldemás, lo ltienen 

lotro ltipo lde lcomunicación lque lles lpermite lllegar lde lforma lmás lrápida lhacia lquien 

lquieren ldirigirse. 

 

PREGUNTA lN°4 

¿La lcorrecta lcomunicación lfortalece llas lrelaciones linterpersonales lentre llos 

ltrabajadores lde lla lempresa? 

Tabla l4 

¿La lcorrecta lcomunicación lfortalece llas lrelaciones linterpersonales lentre llos 

ltrabajadores lde lla lempresa? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 20% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l15 

¿La lcorrecta lcomunicación lfortalece llas lrelaciones linterpersonales lentre llos 

ltrabajadores lde lla lempresa? 

 

Fuente: l(propia) 

 

Análisis l 

El lpresente lgráfico lpresenta lopiniones ldivididas, lel l30% lopina lque lsiempre, lotros 

l30% lcasi lsiempre, lun l20% lalgunas lveces ly lpor lúltimo lel l20% lconsideran lque 

lnunca. 

Interpretación l 

Es lpreocupante, lporque len luna lorganización ldonde lno lsientas lque luna lcorrecta 

lcomunicación lhaga lque lfortalezca llas lrelaciones linterpersonales lentre ltus lcompañeros 

les lcomo ltrabajar lde lmanera lindividual ly lrobotizada. lPor lotro llado, les lposible lpensar 

lque lla lfalta lde lcomunicación lo lel lmanejo lde llos lcanales lformales lpor 
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4. l¿La lcorrecta lcomunicación lfortalece llas lrelaciones 

linterpersonales lentre llos ltrabajadores lde lla lempresa?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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ldesconocimiento lno lpermiten lel lmayor lentusiasmo ldel lcolaborador lpara ltransmitir lla 

linformación lque ldesea lcompartir. lSin lembargo, lhay lun l30% lque lsi lconsidera lque 

lla lcorrecta lcomunicación lfortalecer llas lrelaciones linterpersonales lentre llos 

lcolaboradores. lEsto lnos lpermite lreflexionar lpara lmejorar. 

 

PREGUNTA lN°5 

¿Siente lque lsu llíder lo ljefe lfomenta lla ltoma lde ldecisiones lde llos lcolaboradores? 

Tabla l5 

¿Siente lque lsu llíder lo ljefe lfomenta lla ltoma lde ldecisiones lde llos lcolaboradores? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 40% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 30% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l16 

¿Siente lque lsu llíder lo ljefe lfomenta lla ltoma lde ldecisiones lde llos lcolaboradores?

 
Fuente: l(propia) 
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Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lhay lun l40% lque lsi lconsidera lque lsu llíder lo ljefe 

lfomenta lla ltoma lde ldecisiones lde llos lcolaboradores, lmientras lun l30% lcasi lsiempre 

ly lotro l30% lalgunas lveces. l 

Interpretación l 

Es lposible lque lmuchos lde llos lcolaboradores lque lsienten lque lsu llíder lo ljefe 

lfomenta lla ltoma lde ldecisiones lde llos lcolaboradores, lpero lhay lque lver ltambién lsi 

lse ltoma len lcuenta llas lopiniones lde llos ldemás, lque llo lanalizaremos lcon llas 

lsiguientes lpreguntas. lCabe lrecalcar lque lsi lhubiera luna lmejor lcomunicación, ly lmayor 

lfomentación lmejoraría lel ldesempeño llaboral. 

 

PREGUNTA lN°6 

¿Participa lusted lde lla ltoma lde ldecisiones len llas lreuniones lque ltiene lsu 

lorganización? 

Tabla l6 

¿Participa lusted lde lla ltoma lde ldecisiones len llas lreuniones lque ltiene lsu 

lorganización? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 60% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 10% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l17 

¿Participa lusted lde lla ltoma lde ldecisiones len llas lreuniones lque ltiene lsu 

lorganización?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l l 

De lun ltotal lde l16 lencuestados, lla lgran lmayoría lcon lun l60% lconsideran lque 

lparticipan len lla ltoma lde ldecisiones len llas lreuniones lque lrealiza lla lAgencia lde lVilla 

lMaría ldel lTriunfo lde lCRAC lRaíz, lun l30% lcasi lsiempre ly lun l10% lalgunas lveces. 

lEn lesta linterrogante lpodemos linferir lque lla lmayoría lconsidera lque lparticipa len lla 

ltoma ldecisiones. l 

Interpretación l 

De lla lgráfica lobservamos lque lla lparticipación len lla ltoma lde ldecisiones lde lla 

lorganización lsi les lmuy limportante lpara ldesempeñarnos lmejor len lla lempresa. lClaro 

lque ltambién lse ldeberían ltomar len lcuenta llas lopiniones ldel ltotal lde llos 
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6. l¿Participa lusted lde lla ltoma lde ldecisiones len llas lreuniones 

lque ltiene lsu lorganización?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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lcolaboradores, ldando lhincapié lque lpor lque lel l10% lconsidera lque lsolo lparticipa 

lalgunas lveces ly lpor lqué lno llo lhacen lsiempre lo lcasi lsiempre. 

 

PREGUNTA lN°7 

¿Cree lusted lque lla ltoma lde ldecisiones lfomentaría lla lparticipación lde llos ldemás 

lcolaboradores? 

Tabla l7 

¿Cree lusted lque lla ltoma lde ldecisiones lfomentaría lla lparticipación lde llos ldemás 

lcolaboradores? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 80% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 0% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l18 

¿Cree lusted lque lla ltoma lde ldecisiones lfomentaría lla lparticipación lde llos ldemás 

lcolaboradores?
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7. l¿Cree lusted lque lla ltoma lde ldecisiones lfomentaría lla 

lparticipación lde llos ldemás lcolaboradores?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Fuente: l(propia) 

Análisis l 

Es lnotable lque lel l80% lestá lde lacuerdo len lque lla ltoma lde ldecisiones lfomentaría 

lla lparticipación len llao ldemás lcolaboradores. lPor lotro llado, lun l20% lopina lque lcasi 

lsiempre. 

Interpretación l 

Con luna lcorrecta lcoordinación lpara lla lparticipación ltotal lde llos lcolaboradores lpara 

lla ltoma lde ldecisiones lse lpueden llograr lmuchas lcosas lpositivas lpara luna 

lorganización. lEmpezando lpor llograr llos lobjetivos, lpero lantes lde ltodo, lla 

lcomunicación linfluye lbastante ldebido la lque lhay lque lestar lconstantemente 

lactualizado. l 

 

PREGUNTA lN°8 

¿Considera lusted lque lla lmotivación les lrelevante lpara lalcanzar llos lobjetivos lde lla 

lempresa? 

Tabla l8 

¿Considera lusted lque lla lmotivación les lrelevante lpara lalcanzar llos lobjetivos lde lla 

lempresa? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 60% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l19 

¿Considera lusted lque lla lmotivación les lrelevante lpara lalcanzar llos lobjetivos lde 

lla lempresa?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis 

El l60% ldel ltotal lencuestado, lafirma lque lla lmotivación les lrelevante lpara lalcanzar 

llos lobjetivos lde lla lempresa, lel l20% lcasi lsiempre ly lel lotro l20% lalgunas lveces. 

Interpretación 

En lel lcaso lde llas lreuniones lpodemos llograr lobtener luna lrespuesta len lel lmomento 

lde lpedir lla lparticipación lde ltodos, lmotivar lde lalguna lmanera la llos lque lno lsuelen 

lparticipar, lasí ltendríamos lmejores lresultados. 

De lalguna lmanera lu lotra lbuscar lla lmanera lde lque lse lempiece la linteractuar lcon 

lsus lcompañeros lpara lcompartir lexperiencia, le lidentificar ly layudar la llos lque 

lnecesitan lnuestro lapoyo llaboral. 

60%

20%

20%

0%

8. l¿Cree lusted lque lla lmotivacion les lrelevante lpara lalcanzar 

llos lobjetivos lde lla lempresa?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA



 

 

90 

 

PREGUNTA lN°9 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla lmotivación lque lrecibo lde lla lempresa? 

Tabla l9 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla lmotivación lque lrecibo lde lla lempresa? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 50% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l20 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla lmotivación lque lrecibo lde lla lempresa?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lel l50% lindica lque lcasi lsiempre lse lencuentra lsatisfecho 

lcon lla lmotivación lque lrecibe lde lla lempresa, lun l30% lsiempre ly lun l20% lalgunas 

lveces. 

30%

50%

20%

0%

9. l¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla lmotivación lque lrecibo lde lla 

lempresa?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Interpretación l 

La lmotivación lcomo lbien lsabemos les llo lque layuda la linteractuar lde lalguna 

lmanera la llos lcolaboradores, laumentando lla lsatisfacción len lel ltrabajo, lteniendo 

ltambién lcomo lfin lde ltrabajar len lequipo ly llograr lel lmejor ldesempeño lde lestos. l 

Si lun lpersonal lno lse lencuentra lmotivado lpor lende lno lva llograr llos lobjetivos lpor 

lmás lpresupuesto lque ltenga lpara lrealizar lsus lactividades llaborales. lTeniendo lal 

lpersonal lmotivado lhará lque lel lcolaborador lse lponga lla lcamiseta lde lla lempresa ly 

lsiempre ltratara lde lhacer llas lcosas lbien, lincluso lmejor, lteniendo laspiraciones lde 

lcrecer len lla lorganización. l l 

 

PREGUNTA lN°10 

¿Existe lmotivación lpor lparte ldel llíder lque lpropicie lun lmejor ldesempeño lde llos 

lcolaboradores len llas llabores ldiarias? 

Tabla l10 

¿Existe lmotivación lpor lparte ldel llíder lque lpropicie lun lmejor ldesempeño lde llos 

lcolaboradores len llas llabores ldiarias? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 50% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l21 

¿Existe lmotivación lpor lparte ldel llíder lque lpropicie lun lmejor ldesempeño lde llos 

lcolaboradores len llas llabores ldiarias?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l 

La lencuesta lse lrealizó la l16 lcolaboradores lque lintegran lla lAgencia lde lVilla lMaría 

ldel lTriunfo lde lCRAC lRaíz ldel ltotal, lel l30% lafirma lque lexiste lmotivación lpor lparte 

ldel llíder lque lpropicie lun lmejor ldesempeño lde llos lcolaboradores len llas llabores 

ldiarias, lun l20% lcasi lsiempre ly lel lotro l50% lalgunas lveces. 

Interpretación l 

La lmotivación ldel llíder les lverdaderamente limportante lde lmanera ldiaria, lya lque 

llos lcolabores lde lCRAC lRaíz ltrabajan lde lacuerdo la lmetas, lsi lbien lla lorganización 

lles lda lpagos ladicionales l(comisión) lpor lllegar la lsus lmetas lque les lparte lde lsu 

lmotivación, lel llíder ldebe ltambién lintegrarse la lello ly lllegar la lsu lmeta lcomo lAgencia 

lcon lla lintegración lde ltodos, ly lpara lello ldebe ltodo lel lpersonal lestar lmotivado lde 

lmanera ldiaria. lEn leste lcaso lvemos lque lmaso lmenos lel l70% lno lsienten lque lexista 
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0%

10. l¿Existe lmotivación lpor lparte ldel llíder lque lpropicie lun 

lmejor ldesempeño lde llos lcolaboradores len llas llabores 

ldiarias?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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lsiempre lmotivación lpor lparte ldel llíder lque lpropicie lun lmejor ldesempeño lde lellos 

len lla llabores ldiarias, llo lcual lafectaría len lsu ldesempeño llaboral. 

 

Desempeño llaboral 

PREGUNTA lN°11 

¿Cree lusted lque lsu lrelación linterpersonal lpuede lmejorar lla leficiencia lde lsu 

lagencia? 

Tabla l11 

¿Cree lusted lque lsu lrelación linterpersonal lpuede lmejorar lla leficiencia lde lsu 

lagencia? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 70% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 10% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l22 

¿Cree lusted lque lsu lrelación linterpersonal lpuede lmejorar lla leficiencia lde lsu 

lagencia?

 

70%

20%
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0%

11. l¿Cree lusted lque lsu lrelación linterpersonal lpuede lmejorar lla 

leficiencia lde lsu lagencia?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA



 

 

94 

 

Fuente: l(propia) 

Análisis l l 

En llas lencuestas lparticiparon l16 lintegrantes lde lCRAC lRaíz, lagencia lde lVilla 

lMaría ldel lTriunfo, lcuyos lresultados lobtenidos lfueron: l70% lopina lque lsiempre lsu 

lrelación linterpersonal lpuede lmejorar lla leficiencia lde lsu lagencia, lun l10% lopina lque 

lalgunas lveces ly lel l20% lcasi lsiempre. 

Interpretación l l 

Esta lpregunta les ldonde lpodemos lobservar lla lmayor lparte lde lporcentaje la lfavor 

lcon lun l70% ldonde lcasi ltodos llos lcolaboradores lestán lde lacuerdo lcon lla 

linterrogante. lEs ldecir lque llas lrelaciones linterpersonales lentre llos lcolaboradores 

layuda lun lmejor ldesempeño ldel lpersonal lpor lende lla leficiencia lde lla lempresa. 

 

PREGUNTA lN°12 

¿El ltrato lcon lcada luno lde llos lcompañeros lde ltrabajo les lla lmejor? 

Tabla l12 

¿El ltrato lcon lcada luno lde llos lcompañeros lde ltrabajo les lla lmejor? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 50% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 30% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l23 

¿El ltrato lcon lcada luno lde llos lcompañeros lde ltrabajo les lla lmejor?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l 

El l50% lde llos lencuestados lconsidera lque lel ltrato lcon lcada luno lde llos 

lcompañeros lde ltrabajo les lla lmejor lsiempre. lMientras lel l30% lconsidera lque lalgunas 

lveces ly lun l20% lcasi lsiempre. 

Interpretación l 

La lmitad lde llos lcolaboradores lpiensan lque lel ltrato lcon lcada luno lde llos 

lcompañeros lde ltrabajo les lla lmejor. lLo lque lpreocupa les lque lel lotro l50% lno lpiensa 

lo lsiente llo lmismo. lLos lfactores lque linfluyen lpueden lser lque lno lestá lmotivado lpor 

lsu llíder lo ljefe. lEsto lafecta lclaramente lal ldesempeño lque lpuede ltener lel lcolaborador 

ldentro lde lsu lárea lde ltrabajo. 
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12. l¿El ltrato lcon lcada luno lde llos lcompañeros lde ltrabajo les lla 

lmejor?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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PREGUNTA lN°13 

¿Trabajar len lequipo lpermite lmejorar llas lrelaciones linterpersonales? 

Tabla l13 

¿Trabajar len lequipo lpermite lmejorar llas lrelaciones linterpersonales? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 60% 

Casi lsiempre 10% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 10% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l24 

¿Trabajar len lequipo lpermite lmejorar llas lrelaciones linterpersonales?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis 

La lencuesta lse lrealizó la l16 lcolaboradores lque lintegran lCRAC lRaíz, lagencia lde 

lVilla lMaría ldel lTriunfo, ldel ltotal, lel l60% lopina lque ltrabajar len lequipo lmejora llas 
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10%

13. l¿Trabajar len lequipo lpermite lmejorar llas lrelaciones 

linterpersonales?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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lrelaciones linterpersonales. lUn l20% lopina lque lalgunas lveces, lel l10% lque lcasi 

lsiempre ly lotro l10% lopina lque lnunca. 

Interpretación 

Aquí lpodemos lver lque ltrabajar len lequipo les lfundamental, lporque lla lgran lmayoría 

lconsidera lque les lmuy limportante ltrabajar len lequipo lpara lmejorar llas lrelaciones 

linterpersonales lentre llos lcolaboradores ly lpor lende lmejorar lel lrendimiento len lsu 

ldesempeño llaboral. l 

 

PREGUNTA lN°14 

¿Considera lque lsu ldesempeño llaboral len lla lactualidad ldentro lde lsu lagencia les lla 

lmejor? 

Tabla l14 

¿Considera lque lsu ldesempeño llaboral len lla lactualidad ldentro lde lsu lagencia les lla 

lmejor? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 40% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l25 

¿Considera lque lsu ldesempeño llaboral len lla lactualidad ldentro lde lsu lagencia les 

lla lmejor?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lencontramos lopiniones ldivididas, lel l30% lconsidera lque 

lsiempre, lotro l30% lcasi lsiempre ly lel l40% lrestante lpiensa lque lalgunas lveces. 

Interpretación l 

Según lla lgráfica lpodemos lver lque lno ltodo lel lpersonal llencuentra que su 

desempeñol laborall enl lallactualidadles lla mejorl. Si los colaboradores no consideran que 

realizan un buen desempeño laboral lno se podría llograr llos lobjetivos lque lpueda ltener 

lla organización para lrealizar lsus lactividades llaborales. Hay que buscar mediante el 

liderazgo esa cambio, que  los  colaboradores estén  convencidos  que  su  desempeño laboral 

pueda ser la  mejor. 

30%

30%

40%

0%

14. l¿Considera lque lsu ldesempeño llaboral len lla lactualidad 

ldentro lde lsu lagencia les lla lmejor?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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PREGUNTA lN°15 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla linformación lque lme lproporciona lla lempresa lpara 

ldesempeñarme lmejor? 

Tabla l15 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla linformación lque lme lproporciona lla lempresa lpara 

ldesempeñarme lmejor? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 30% 

Algunas lveces 40% 

Nunca 0% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l26 

¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla linformación lque lme lproporciona lla lempresa 

lpara ldesempeñarme lmejor? 

 
Fuente: l(propia) 
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15. l¿Me lencuentro lsatisfecho lcon lla linformación lque lme 

lproporciona lla lempresa lpara ldesempeñarme lmejor?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Análisis l 

El l30% lde llos lcolaboradores lencuestados lafirman lque lsiempre lse lencuentran 

lsatisfechos lcon lla linformación lque lproporciona lla lempresa lpara ldesempeñarse lmejor, 

lmientras lun l40% lindica lque lalgunas lveces ly lotro l30% lque lcasi lsiempre. 

Interpretación l 

Del lgráfico lpodemos ldeducir lque linformación lque lbrinda lla lempresa lsolo lalgunas 

lveces lo lcasi lsiempre layuda lpara lque llos lcolaboradores lpuedan ldesempeñarse lmejor. 

lLa lcomunicación lcon llos lcolaboradores lbrindándoles lla linformación lque lnecesitan les 

lvital len luna lorganización ly llos llíderes lo ljefes ldeben lasumir lsu lrol lde lliderazgo 

lpara lfomentar lel lmejor ldesempeño lde lsu lpersonal. 

PREGUNTA lN°16 

¿El ldesempeño llaboral len lmi lpuesto lse ldebe la lla lcorrecta lcomunicación lque lpueda 

ltener lcon lmis lsuperiores? 

Tabla l16 

¿El ldesempeño llaboral len lmi lpuesto lse ldebe la lla lcorrecta lcomunicación lque 

lpueda ltener lcon lmis lsuperiores? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 40% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 40% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l27 

¿El ldesempeño llaboral len lmi lpuesto lse ldebe la lla lcorrecta lcomunicación lque 

lpueda ltener lcon lmis lsuperiores?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l 

Del ltotal lde lencuestados, lel l40% lindica lque lsiempre lel ldesempeño llaboral len lsu 

lpuesto lse ldebe la lla lcorrecta lcomunicación lque lpueda ltener lcon lmis lsuperiores, 

lmientras lque lotro l40% lmenciona lque lalgunas lveces ly lun l20% lcasi lsiempre. 

Interpretación l 

Podemos lver lque lla lcorrecta lcomunicación lcon lsus lsuperiores lrecae len lsu 

ldesempeño llaboral, lpor lello les lmuy limportante lel lliderazgo lpara lun lmejor 

lrendimiento len lsu ldesempeño llaboral lcomo lse lve len lel lgrafico lque lmás lde lla lmitad 

lde llos lcolabores lencuestados lconsideran lque lsu lcorrecta lcomunicación lcon lsus 

lsuperiores lpodría lmejorar lsu ldesempeño llaboral. 

40%

20%

40%

0%

16. l¿El ldesempeño llaboral len lmi lpuesto lse ldebe la lla lcorrecta 

lcomunicación lque lpueda ltener lcon lmis lsuperiores?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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PREGUNTA lN°17 

¿Considera lusted lque lsu llíder ltiene lel lpotencial lpara ldirigir la lsu lagencia? 

Tabla l17 

¿Considera lusted lque lsu llíder ltiene lel lpotencial lpara ldirigir la lsu lagencia? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 20% 

Casi lsiempre 50% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 10% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l28 

¿Considera lusted lque lsu llíder ltiene lel lpotencial lpara ldirigir la lsu lagencia? 

?  

Fuente: l(propia) 
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17. l¿Considera lusted lque lsu llíder ltiene lel lpotencial lpara ldirigir la 

lsu lagencia?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Análisis 

Del ltotal lde lencuestados, lel l50% lconsidera lque lcasi lsiempre, lun l20% lsiempre, lel 

l20% lalgunas lveces ly lel l10 l% lrestante lconsidera lque lnunca lel llíder ltiene lpotencial 

lpara ldirigir la lsu lagencia. 

Interpretación 

Podemos linferir ldel lgrafico llo lmás lresaltante lque lun l10% lconsidera lque lsu llíder 

lno ltiene lel lpotencial lpara ldirigir lla lagencia. lLo lcual levidencia lque lel llíder lestá 

lfallando len lalgo lpara lllegar la lsus lcolaboradores, les ldecir lal l30% ldonde lse 

lencuentran llos lque lconsideran lalgunas lveces ly lnunca, les ldonde lmás ldebe labarcar. 

lPuede lel llíder lo ljefe lconsiderar lhacer lconsultas ly lsobre ltodo lser lempático lcon llas 

ldemás lpersonas. 

 

PREGUNTA lN°18 

¿Suele ltener lreuniones lcon lsu llíder lpara lrevisar llos lresultados lde lsu levaluación lde 

ldesempeño? 

Tabla l18 

¿Suele ltener lreuniones lcon lsu llíder lpara lrevisar llos lresultados lde lsu levaluación 

lde ldesempeño 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 20% 

Algunas lveces 50% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

Figura l29 

¿Suele ltener lreuniones lcon lsu llíder lpara lrevisar llos lresultados lde lsu levaluación 

lde ldesempeño?

 
Fuente: l(propia) 

Análisis l l 

El l30% lde llos lencuestados lasegura lque lse lrealiza lreuniones lcon lel llíder lpara 

lrevisar llos lresultados lde levaluación lde ldesempeño, lel l20% lopina lque lcasi lsiempre 

ly lel l50 l% lrestante lalgunas lveces. 

Interpretación l 

Los lcolaboradores ldeben lsentarse la lconversar lpor lmedio lde luna lreunión ly ltrabajar 

len lanalizar llos lresultados lde levaluación lde ldesempeño. lLos lmotivos lpueden lser 

ldiversos lpor lel lcual lse ldificulte lllegar lel llíder lo ljefe lhacia lsus ltrabajadores. 
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18. l¿Suele ltener lreuniones lcon lsu llíder lpara lrevisar llos 

lresultados lde lsu levaluación lde ldesempeño?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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PREGUNTA lN°19 

¿Considera lque lla levaluación lde ldesempeño les limparcial lpara llos lmiembros lde lsu 

lorganización? 

Tabla l19 

¿Considera lque lla levaluación lde ldesempeño les limparcial lpara llos lmiembros lde lsu 

lorganización 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 0% 

Algunas lveces 40% 

Nunca 30% 

Total 100% 

Fuente: l(propia) 

Figura l30 

¿Considera lque lla levaluación lde ldesempeño les limparcial lpara llos lmiembros lde 

lsu lorganización?

 
Fuente: l(propia) 
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19. l¿Considera lque lla levaluación lde ldesempeño les limparcial 

lpara llos lmiembros lde lsu lorganización?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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Análisis 

El l40% lconsidera lque lalgunas lveces, lun l30% lpiensa lque lsiempre ly lpor lúltimo lel 

l10% lrestante lpiensa lque lnunca les limparcial lla levaluación lde ldesempeño lpara llos 

lmiembros lde lsu lorganización. 

Interpretación 

Estamos lhablando ldel l70% lde llos lcolaboradores lque lno lafirman lque len lsu 

lorganización lno lse lrealiza lde lforma limparcial lla levaluación lde ldesempeño lde lsu 

lmiembros len lla lempresa, llo lcual les lun lgrupo lgrande ly lse ldebe la lque lno lhay luna 

lbuena lcomunicación, lmotivación le lincluso ltoma lde ldecisiones lpor lparte ldel llíder ly 

len lvez lde lgenerar lun lbuen ldesempeño len lel lcolaborador llo lestá lestresando lo 

lhaciendo lsentir lque lno lestán lsiendo levaluados lde lforma limparcial. 

 

PREGUNTA lN°20 

¿La levaluación lde ldesempeño len lsu lorganización lse lrealiza loportunamente len lel 

ltiempo lprogramado? 

Tabla l20 

¿La levaluación lde ldesempeño len lsu lorganización lse lrealiza loportunamente len lel 

ltiempo lprogramado? 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 30% 

Casi lsiempre 40% 

Algunas lveces 30% 

Nunca 0% 

Total 100% 
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Fuente: l(propia) 

 

Figura l31 

¿La levaluación lde ldesempeño len lsu lorganización lse lrealiza loportunamente len lel 

ltiempo lprogramado?

 
Fuente: l(propia) 

 

Análisis 

Claramente lvemos len lla lgráfica lque lun l40% lindica lque lcasi lsiempre lconsidera lque 

lse lrealiza loportunamente lla levaluación lde ldesempeño len lsu lorganización. lUn l30% 

lpiensa lque lsiempre ly lotro l30% lpiensa lque lalgunas lveces. 

Interpretación l 

El ldesempeño llaboral len luna lorganización les lfundamental lpara lllegar la lalcanzar 

llos lobjetivos lque lse lhaya ltrazado lla lempresa, lpor lello lla levaluación lde ldesempeño 

lva lde lla lmano lcon lello. lQue lun lpersonal lno lpiense lque lsu ldesempeño lno les 

levaluado lde lforma limparcial, lcomo lse linfiere ldel lgráfico lde lla lpregunta lN°19, ly 
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20. l¿La levaluación lde ldesempeño len lsu lorganización lse lrealiza 

loportunamente len lel ltiempo lprogramado?

SIEMPRE CASI SIEMPRE ALGUNAS VECES NUNCA
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lque lno lse lno les loportuna lla levaluación lde ldesempeño, lgenera lpreocupación lpara lla 

lentidad, locasionando lun lbajo ldesempeño len lla lentidad lo len leste lcaso lla lagencia. l 

l 

3.3.4. Consolidado lde lrespuestas l– lLiderazgo 

Variable 

lindependiente 
Indicadores Ítems 

 

 

El lliderazgo 

La lcomunicación 1, l2, l3, 

l4 

Toma lde ldecisiones l 5, l6, l7 

La lmotivación 8, l9, l10 

 

Respuestas Porcentaje 

Siempre l 52% 

Casi lsiempre 26% 

Algunas lveces 20% 

Nunca 2% 

Total 100% 

 

Interpretación: lSe lelaboró lun lconsolidado lde ltodas llas lrespuestas lobtenidas lde 

lcada ldimensión levaluada ly lse lobtuvo lque lun l78% lde llos lcolaboradores lconsidera 

lque lel lliderazgo les lrelevante ldentro lde lla lorganización lpara lpoder lmejorar. lPor lotro 

llado, lhay lun l22% lque lopina lo lpiensa llo lcontrario. 

 

3.3.5. Consolidado lde lrespuestas l– lDesempeño llaboral 

Variable 

ldependiente 
Indicadores Ítems 

 

 

Desempeño 

llaboral 

Relaciones 

linterpersonales 

11, l12, l13 

Capacitación llaboral 14, l15, l16 

Evaluación lde 

ldesempeño llaboral 

17, l18, l19, l20 
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Respuestas Porcentaje 

Siempre l 39% 

Casi lsiempre 24% 

Algunas lveces 32% 

Nunca 5% 

Total 100% 

 

Interpretación: lEl l63% ldel ltotal lde lcolaboradores lencuestados lconsidera lque lsu 

ldesempeño llaboral len lla lactualidad lno les lla lmejor, lpor llo lque les lnecesario lmejorar 

lliderazgo lpara loptimizar ldicho ldesempeño. lPor lotro llado, lel l37% lopina lo lpiensa llo 

lcontrario. 
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CONCLUSIONES 

- El liderazgo tiene como resultado ser influyente en el desempeño de los 

colaboradores de CRAC Raíz de la agencia de Villa María del Triunfo. Debido al 

mal liderazgo por parte de la administradora se ve afectado la agencia, como 

también las personas que laboran en ella y no solo eso sino que al afectar 

directamente al colaborador repercuta en los clientes. 

- La toma de decisión de la administradora influye en las relaciones interpersonales 

tanto en el administrador con los colaboradores como entre los mismos 

colaboradores, causando un mal clima laboral. 

- La comunicación es un factor muy importante en el tema de la capacitación, lo cual 

es reflejado en el trabajo diario y en las circunstancias que podrían ocurrir. 

- Para saber cuáles son los resultados de desempeño sean buenos o malos, vemos que 

la motivación influye en esos resultados. Lo cual en la empresa CRAC Raíz se a 

podido apreciar que no tiene la motivación ni el apoyo necesario lo cual se ve 

plasmado en el resultado de su desempeño. 
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RECOMENDACIONES 

- Llevar una retroalimentación, reuniones laborales para realizar críticas 

constructivas, con la presencia de la administradora y de todos los colaboradores de 

la Agencia de Villa María del Triunfo y no solo en esta sede sino también en todas 

las agencias del Perú que tiene CRAC Raíz; y realizarlo de manera permanente. 

- La empresa debe llevar un mecanismo donde todos los administradores de cada 

agencia sean evaluados, tanto en lo laboral y como interactúa con los demás de 

forma permanente. 

- Capacitar al personal teniendo una evaluación al termino de ello para poder ver si 

llego el mensaje de manera efectiva a la administradora y a los colaboradores. 

- Realizar una evaluación de desempeño de diferentes formas: una motivando a los 

colaboradores y la otra sin ninguna motivación, o de la que en cada caso tenga 

diferentes tipos de motivaciones hacia el colaborador. Para que la administradora 

vea lo importante que es la motivación para su mejor desempeño.  
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ANEXO 

ENCUESTA 

Esta encuesta se realiza con el objetivo de determinar la “Influencia del liderazgo en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la CRAC Raíz, de la agencia de Villa María del 

Triunfo el 2017. Por lo que agradeceré responder las siguientes preguntas: 

Edad: _____________ Sexo: __________________     Estado civil: __________  

Instrucciones: Marque con una (X) la casilla que describa su situación actual sea sincero(a) 

al contestar. Los datos recogidos son estrictamente confidenciales. 

 

N° 

 

ITEMS 

 

Siempre 

 

Casi 

siempre 

 

Algunas 

veces 

 

Nunca 

 

1 

¿Considera usted que la comunicación 

generaría empatía entre el líder y los 

colaboradores dentro de la organización? 

    

 

2 

¿Una buena comunicación permite mejorar 

las actitudes de los colaboradores? 

    

 

3 

¿La comunicación organizacional propicia 

una buena coordinación dentro de la 

organización? 

    

 

4 

¿La correcta comunicación fortalece las 

relaciones interpersonales entre los 

trabajadores de la empresa? 

    

5 ¿Siente que su líder o jefe fomenta la toma de 

decisiones de los colaboradores? 

    

6 ¿Participa usted de la toma de decisiones en 

las reuniones que tiene su organización? 

    

 

7 

¿Cree usted que la toma de decisiones 

fomentaría la participación de los demás 

colaboradores? 
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8 ¿Considera usted que la motivación es 

relevante para alcanzar los objetivos de la 

empresa? 

    

9 ¿Me encuentro satisfecho con la motivación 

que recibo de la empresa? 

    

 

10 

¿Existe motivación por parte del líder que 

propicie un mejor desempeño de los 

colaboradores en las labores diarias? 

    

11 ¿Cree usted que su relación interpersonal 

puede mejorar la eficiencia de su agencia? 

    

12 ¿El trato con cada uno de los compañeros de 

trabajo es la mejor? 

    

13 ¿Trabajar en equipo permite mejorar las 

relaciones interpersonales? 

    

 

14 

¿Considera que su desempeño laboral en la 

actualidad dentro de su agencia es la mejor? 

    

15 ¿Me encuentro satisfecho con la información 

que me proporciona la empresa para 

desempeñarme mejor? 

    

 

16 

¿El desempeño laboral en mi puesto se debe 

a la correcta comunicación que pueda tener 

con mis superiores? 

    

17 ¿Considera usted que su líder tiene el 

potencial para dirigir a su agencia? 

    

 

18 

¿Suele tener reuniones con su líder para 

revisar los resultados de su evaluación de 

desempeño? 

    

19 ¿Considera que la evaluación de desempeño 

es imparcial para los miembros de su 

organización? 

    

20 ¿La evaluación de desempeño en su 

organización se realiza oportunamente en el 

tiempo programado? 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL:  

¿Cómo influye el liderazgo en el 

desempeño laboral de los colaboradores 

de CRAC Raíz, de la agencia de Villa 

María del Triunfo el 2017? 

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar su influencia del 

liderazgo en el desempeño laboral 

de los colaboradores de la CRAC 

Raíz, de la agencia de Villa María 

del Triunfo el 2017. 

VARIABLE 

DEPENDIENTE:  

El desempeño de 

los colaboradores 

 

Relaciones 

interpersonales 

 

Capacitación 

laboral 

 

Evaluación de 

desempeño 

Nivel de 

investigación: 

Aplicativo 

 

Técnicas e 

instrumentos de 

investigación 

Técnica: 

Observación 

 

Población: 

La población de 

estudio está 

conformada por 20 

colaboradores que 

pertenecen a la 

Agencia de Villa 

María del Triunfo. 

 

Muestra: 

16 colaboradores 

 

Técnicas de 

recolección de 

datos: 

Encuesta 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS:  

¿De qué manera la toma de decisiones del 

líder influye en la relaciones 

interpersonales de los colaboradores en la 

CRAC Raíz, de la agencia de Villa María 

del Triunfo el 2017? 

¿De qué manera la comunicación influye 

en la capacitación laboral de los 

colaboradores de la CRAC Raíz, de la 

agencia de Villa María del Triunfo el 

2017? 

¿De qué manera la motivación guarda 

relación con la evaluación de desempeño 

laboral de los colaboradores de la CRAC 

Raíz, de la agencia de Villa María del 

Triunfo el 2017? 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

Analizar la influencia de la toma de 

decisiones del líder en las 

relaciones interpersonales de los 

colaboradores de la CRAC Raíz, de 

la agencia de Villa María del 

Triunfo el 2017. 

Describir cómo influye la 

comunicación en la capacitación 

laboral de los colaboradores de la 

CRAC Raíz, de la agencia de Villa 

María del Triunfo el 2017. 

Desarrollar la relación que tiene la 

motivación con la evaluación de 

desempeño de los colaboradores de 

la CRAC Raíz, de la agencia de 

Villa María del Triunfo el 2017. 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE:  

El liderazgo 

Tomas de 

decisiones 

 

La 

comunicación 

 

La motivación 
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