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INTRODUCCION

Si bien sabemos, una organizacion 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
desempefio laboral son fundamentales para el éxito de una organizacion 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 desempefio
laboral de los colaboradores de CRAC Raiz, en la agencia de Villa Maria del Triunfo.
Teniendo como finalidad obtener mejoras en el liderazgo y desempefio laboral dentro de la

empresa.

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

Capitulo I: Se describe la relacion que tiene el liderazgo con el desempefio laboral para
luego poder justificar el interés en el tema, viendo también la delimitacion del proyecto, asi

como también la formulacién del problema y los objetivos descritos.

Capitulo I1: Se detalla el tema primero exponiendo los antecedentes de estudios nacionales
e internacionales vinculados al liderazgo y desempefio laboral, luego recolectando
informacion sobre el tema utilizando los diferentes referentes tedricos, terminando el capitulo

con las definiciones de términos basicos.

Capitulo I11: En este capitulo segun mis objetivos mencionados en el capitulo | hago el
desarrollo de las mismas a partir de las diferentes teorias desarrolladas, donde se analizarg,
describira, desarrollard y determinara la influencia que ejerce el liderazgo en el desempefio

de los colaboradores de la CRAC Raiz de la Agencia de Villa Maria del Triunfo en el 2017.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad Problematica

CRAC Raiz comenz6 a operar en Lima en 1999 bajo el nombre de Edpyme Raiz. La
agencia se dedica principalmente a financiar micro y pequefias empresas en diversos sectores
econdémicos del pais. En Raiz, son supervisados por bancos, seguros y supervision de AFP
(SBS).

Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz (anteriormente conocida como Edpyme Raiz S.A.)
creo la fusion de Edpyme Raiz y Caja Rural de Ahorro y Crédito Chavin en mayo de 2016,
lo que resulté en CRAC Raiz. La fusion ha mejorado su posicionamiento en los sectores de
micro y pequefias empresas, haciendo que la distribucion geogréfica de su cartera de
préstamos sea mas diversificada y diversificando sus fuentes de financiacion basadas en la
adquisicién de depositos a plazo. Aunque al comienzo de la fusion en 2016, el monto total
de la asignacion en el primer semestre disminuy6 porque la compafiia se estaba adaptando a
la administracion de la nueva institucién de CRAC Chavin, y para el segundo semestre habia
crecido en comparacion con fines de 2015. Los préstamos crecieron un 5,2% al final del afio;
luego, en 2017, sus depdsitos continuaron aumentando ligeramente, y se lo considero el lider
en préstamos y depositos de ahorro. En el Fondo de Ahorro y Crédito Rural RAIZ, es una
entidad financiera que participa en diversos sectores de nuestro pais y diferentes regiones de
la provincia de Lima, pero me referiré al departamento de Lima de la institucion en el area

de Villa Maria del Triunfo, ubicada en la Av. Pachacutec N ° 2271.

Dentro de la agencia Villa Maria del Triunfo, tambien se comparé con otras agencias en

Lima Sur, y revelé como se desempefiaron en la colocacion. Si bien la politica de CRAC



Raiz es permitir que los empleados escuchen opiniones para encontrar soluciones y mejorar
las acciones diarias, es necesario promover la comunicacion horizontal y la igualdad de
oportunidades para todo el personal gque trabaja en las agencias antes mencionadas. Pero
como se sabe no todos los empleados exhiben esas caracteristicas de entusiasmo y desempefio
positivo; asi que se debe tomar en cuenta como se lleva a cabo el liderazgo, el desenvolviendo

en sus labores y los resultados del desempefio realizado.

En la agencia Villa Maria Triunfo se encuentran dos areas, lo que son el area de
operaciones y el area de negocios, los cuales estan bajo la responsabilidad del administrador

0 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
habian 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 tenian el aumento que deberia, tanto en el area de operaciones

como en el area de negocios, asi como también en la meta por agencia.

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

importantes para las organizaciones, debido a que estamos en un mundo en constante cambio,



debemos lograr este objetivo de la manera mas adecuada; porque estamos evaluando el
desempefio laboral de nuestros socios Al mismo tiempo, podemos analizar la importancia y
la influencia del liderazgo. Para ello se sabe que un lider es el que tiene la capacidad de poder
atraer, guiar masas, entre otras cualidades y funciones, que naturalmente se plasma en su
desenvolvimiento o desempefio en su puesto de trabajo, tanto del lider como del personal que
labora en la empresa. Sabemos que la relacion entre el lider y sus colaboradores y la relacion
entre el mismo colaborador son fundamentales para el éxito del negocio, porque una mayor
satisfaccion 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 dinamica de su relacion con lideres y colaboradores.

El desempefio de los empleados de la compafiia es la clave del éxito de la compafiia.
Algunos empleadores optan por mantenerse a cierta distancia de sus empleados y en el
proceso aseguran que no haya confusion entre sus jerarquias. Otros eligen ser mas amigables
con los empleados, viéndolo como una forma de aumentar la felicidad de los empleados. Y

debes saber como manejar cada situacion.

Por ello se realizara el estudio del liderazgo y el desempefio de los colaboradores en la

CRAC Raiz de la agencia de Villa Maria del Triunfo en el 2017.

1.2. Justificaciéon del Problema

El analisis del liderazgo y el desempefio laboral dentro de una organizacion es
fundamental, ya que nos permite ver la situacion actual del liderazgo y de la manera que
influye en el desempefio laboral del personal. Lo que se requiere es tener mejores resultados
para laempresay para ello los colaboradores deben sentirse conformes y comprometidos con
la organizacion desarrollando una cultura organizacional, un buen clima laboral, motivacion,

y entre otros puntos.



En este trabajo de suficiencia profesional busca mediante diferentes referentes tedricos,
analizar el liderazgo y determinar como este influye en el desempefio de los colaboradores
de CRAC Raiz de la Agencia de Villa Maria 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 compafiia y entre ellos para
mejorar el desempefio de los empleados; hay muchos factores que afectan el buen desempefio
de los empleados, incluido el liderazgo, estos factores Se desarrollard en este trabajo

profesional autosuficiente.

1.3.Delimitacion del proyecto

1.3.1. Tebrica

El presente trabajo esté estructurado en base a las variables que componen teorias de

Liderazgo y Desempefio Laboral.

1.3.2. Temporal

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

1.3.3. Espacial

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

de Villa Maria del Triunfo.

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General

¢Como influye el liderazgo en el desempefio laboral de los colaboradores de CRAC

Raiz, de la agencia de Villa Maria del Triunfo el 2017?



1.4.2. Problemas Especificos

¢ Como afectd la decision del lider las relaciones entre los colaboradores de CRAC
Raiz en la organizacion Villa Maria del Triunfo (Villa Maria del Triunfo) en 2017?
¢Como afectd la comunicacion a la capacitacion profesional de los empleados de

CRAC Raiz de Villa Maria del Triunfo en 2017?

En 2017, ;cdmo se relaciono la agencia de Villa Maria del Triunfo con la evaluacion

del desempefio laboral de los socios de CRAC Raiz?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

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

de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria del Triunfo el 2017.

1.5.2. Objetivos Especificos

Analizar la influencia de la toma de decisiones del lider en las relaciones
interpersonales de los colaboradores de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria
del Triunfo el 2017.

Describir como influye la comunicacion en la capacitacion laboral de los

colaboradores de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria del Triunfo el 2017.

Desarrollo de relaciones motivadas en la evaluacién de desempefio de 2017 de los

colaboradores de CRAC Raiz en la agencia de Villa Maria del Triunfo.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Nacionales

Segun (Quispe, 2017) para optar por el grado de Licenciado en su tesis titulada
“Estilos De Liderazgo Y El Desempefio Laboral Del Area Administrativa De La Corte
Superior De Lima” Lima, de la Universidad César Vallejo, donde tiene por conclusion que
los resultados indican que existe relacién moderada entre las variables de Estilo de liderazgo
y desemperio 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
desempefio laboral eficiente en la institucion, con compromiso, identificacion y motivacion
de los supervisores y colaboradores. Ademds, se recomienda supervisar, capacitar
periddicamente a los supervisores y determinar y estilo de liderazgo por ello, para de esa

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

Segun (Gonzales Saldafia, 2016) La tesis de maestria de Lima en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega se titula "La relacion entre el liderazgo y el desempefio laboral de los
colaboradores en la Clinica Jesus del Norte en el Distrito Independencia-2014", cuyo objetivo
principal es establecer esta relacion y trabajar por género El estado y el campo laboral

comparan la capacidad de liderazgo y el desempefio laboral.

Los resultados muestran que: la evidencia estadistica definitiva muestra que la dimension
de generacion punitiva de las variables de liderazgo se correlaciona negativa y
significativamente con la dimension de calidad del servicio de las variables de desempefio
laboral. Existe evidencia estadistica de que las dimensiones emocionales de la nutricion

generativa, la racionalidad y la libertad de las variables de liderazgo se correlacionan



positivamente con las dimensiones del equipo de las variables de desempefio laboral. Se ha
determinado que existe evidencia estadistica de que las dimensiones de emociones ddcil y
emociones inddcil de las variables de liderazgo se correlacionan negativamente con las

dimensiones de logro laboral de las variables de desempefio laboral.

Segun (Ortiz Taipe y Repuello Soto, 2015), Huancavelica de la Universidad Nacional de
Huancavelica, eligié la disertacion, que es "El estilo de lierazgo y el desempefio del
municipio de la region de Acoria en 2015". El propoésito es determinar la relacion entre el
estilo de liderazgo de la ciudad del distrito de Acoria y el desempefio de los empleados en
2015. El resultado final es que se encuentra un buen coeficiente de correlacion, que se prueba
mediante la prueba Rho de Spearman (Sig. Bilateral = 0.000 <0.005; Rho = .657 *"). Una
muestra no probabilistica 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 esta
directamente y significativamente relacionado con el desempefio laboral (en el nivel

relevante: bueno).

Segun (Ayque Arapa, 2014), su tesis de maestria se titula "La influencia del liderazgo
gerencial en el desempefio docente de las instituciones de educacion primaria en el area de
La Joya en las instituciones educativas en 2011", con Mollendo de la Universidad Nacional
de Educacion Enrique Guzmén Y Valle el objetivo principal es descubrir la influencia que
existe entre estas variables. La investigacion tiene un enfoque cuantitativo. Entre las
conclusiones mas relevantes extraidas en el trabajo de investigacion, se encuentran los
siguientes resultados sobresalientes: -Los resultados de la investigacién muestran que el nivel
de liderazgo administrativo de las instituciones de educacion primaria en la region de La Jolla
en 2011 fue regular o intermedio. -Los resultados muestran que en 2011 las escuelas

primarias de la region de La Jolla. El nivel de desempefio docente de las instituciones



educativas es regular o intermdio: existe una relacién directa y significativa entre el liderazgo
gerencial y el desempefio docente en la region. En 2011, las instituciones educativas de base
en la region de La Jolla, basadas en los hallazgos de correlacion y asociacion con el valor de
significancia (p <0.05), podemos afirmar que el liderazgo gerencial afectara el desempefio

de las instituciones de educacion primaria en la region de La Jolla.

Segun (Quispe Quispe, 2011) En el articulo "La relacién entre el estilo de liderazgo del
lider y el desempefio docente en las segundas instituciones de educacién publica”, se
selecciona el grado de Master of Educational Science. UGELO1 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). Lleg6 a la conclusion de que existe
una conexién entre el estilo de liderazgo del director y el desempefio del maestro. Se puede
sefialar que el estilo de liderazgo del director tiene un impacto significativo en el nivel basico
y logra un rendimiento de ensefianza variable, es decir, valores mas altos en la aplicacion de
buenos estilos de liderazgo obtienen valores mas altos en el nivel. Actuacion del profesor. El
estilo de liderazgo predominante es autoritario, seguido de estilos democraticos y liberales.
Los resultados muestran que estos estilos se han aplicado a nivel regular. Esto explica la falta
de un evidente estilo de liderazgo democrético de los directores, por lo que otros estilos

afectan su gestion.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Segun (Lopez Belmonte, 2017) en su tesis Doctoral titulada “Analisis de los factores
relacionados con el desempefio del liderazgo en las cooperativas de ensefianza” Espaia, de
la Universidad de Granada, tuvo como objetivo principal, conocer y analizar de manera
integral las Cooperativas de Ensefianza de la Ciudad Autonoma de Ceuta, asi como la

importancia de los distintos factores que condicionan el fenémeno del liderazgo en estas



entidades y la opinion e los estudiantes de Magisterio en esta modalidad de inversion. Por
Gltimo, 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 estd adquiriendo gran relevancia en los Gltimos afios, por los fines sociales que
persiguen estas entidades cooperativas. Se pone de manifiesto que sus socios son auténticos
lideres de la entidad a la que pertenecen, pero presentan ciertas carencias formativas a nivel
empresarial, la cual no ponen remedio mediante formacion complementaria, centrando esta
en otros ambitos del conocimiento. En cuanto al colectivo de estudiantes de Magisterio, se
ha demostrado que confian en el Cooperativismo como modelo de inversion econémica,
basado en el liderazgo para obtener y liderar un puesto laboral que permita desarrollar la

vocacion docente, en estos tiempos tan complicados.

Segun (Tenorio Méndez, 2017), en su trabajo de investigacion titulado "Satisfaccion de
los docentes con el proceso de evaluacion del desempefio laboral”, el propdsito de la
investigacion es actualizar los procedimientos y también proponer una evaluacién que ayude
a mejorar el desempefio laboral sistema. Lograr la satisfaccion del profesor y la percepcion
del trabajo. La determinacion de la respuesta de diagndstico debe actualizar el método de
evaluacion del desempefio del maestro de acuerdo con la prioridad. Por esta razén, es
necesario mejorar la comunicacion interna entre el asesor, el asesor y la autoridad
competente: el procedimiento de evaluacion debe ser socializado. Ademas, se debe usar una
herramienta en conjunto para medir el ambiente de trabajo o la satisfaccion del maestro. Para
lograr los objetivos propuestos, se han formulado objetivos, estrategias y actividades, que se
Ilevaran a cabo dentro de un cierto periodo de tiempo y son responsabilidad del Departamento
de Evaluacién Académica y del departamento competente. Con base en el contenido anterior,
se propone el método de aplicacién del cuestionario actualizado, y la prioridad se considera

en funcion de las calificaciones de los evaluadores (director regional, estudiantes, padres y



comités internos) sobre la premisa de satisfaccion y motivacién. Proceso de comunicacion y

espiritu de trabajo en equipo.

Segun (Chamorro Arturo & Ojeda Ponce, 2016), en su trabajo de investigacion titulado
“Los estilos de liderazgo y el nivel de satisfaccion laboral en la Casa de la Cultura
Ecuatoriana. Matriz Quito”, Insistio en que el objetivo basico es determinar si el estilo de
liderazgo afecta la satisfaccion laboral de los funcionarios de La Casa de la Cultura
Ecuatoriana. Matriz Quito de la Universidad Central del Ecuador. La hipétesis sefialaba que
el estilo de liderazgo afectara la satisfacciéon laboral de los funcionarios de La Casa de la
Cultura Ecuatoriana. El trabajo se basa en la teoria del desarrollo organizacional y en dos
factores: la interna y externa de Frederick Herzberg, y sus principios incluyen la satisfaccion
laboral. Investigacién correlacional y no experimental. La conclusidn general es que un estilo
de liderazgo insuficiente afectara la satisfaccion laboral del servidor. También se recomienda

implementar un liderazgo democréatico y mejorar la satisfaccion de los funcionarios.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Liderazgo

Si bien sabremos Liderazgo no es lo mismo que administracion; el
liderazgo més bien se asemeja a lo que es el poder, ya sea para bien o para
mal, es decir tiene influencia en otras personas; por lo tanto veremos a

continuacién los diferentes conceptos que le dan al Liderazgo.

Nosotros definimos a un lider como la persona que puede influir en los
demés y que tiene autoridad administrativa. El liderazgo es el proceso de dirigir
a un grupo y de influir en €l para que alcance sus metas. Es lo que hacen los

lideres. (Robbins & Coulter, 2014, p. 536).
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El liderazgo se define como “influencia”, es decir, el arte o proceso de
influir en las personas para que participen con disposicion y entusiasmo hacia el
logro de los objetivos del grupo. En teoria, no sélo se debe alentar a las
personas a que desarrollen disposicion a trabajar, sino a que lo hagan con fervor
y confianza. El fervor es energia, entusiasmo e intensidad en la ejecucion del
trabajo; la confianza refleja la experiencia y la capacidad técnica. Los lideres
actlan para ayudar a que un grupo alcance los objetivos a partir de la aplicacion

maxima de sus capacidades. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 413).

Una definicion de liderazgo tiene que ser lo bastante amplia para dar
acomodo a diferentes teorias, resultados de investigacion y aplicaciones.
Definimos el liderazgo como el proceso de influir en otros para facilitar el logro
de objetivos pertinentes para la organizacion. Advierta que, como lo especifica
esta definicion, no se necesita ocupar un puesto formal de lider para ejercer un

comportamiento de liderazgo. (lvancevich, Konopaske, & Matteson, 2006, p. 492).

El liderazgo no debe ser confundido con direccion ni con gerencia. Un
buen administrador debe ser necesariamente un buen lider. Por otra parte, no
siempre un lider es administrador. Los lideres deben estar presentes en los niveles
institucional, intermedio y operacional de las organizaciones. Todas las
organizaciones requieren lideres en todos sus niveles y en todas sus areas de

actuacion. (Chiavenato, 2002, p. 562).

2.2.1.1. Importancia del Liderazgo

La funcién del lider informal puede ser de todo punto tan importante
para el éxito de un grupo como la del lider formal. (lvancevich, Konopaske,

& Matteson, 2006, p. 492).
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El liderazgo es importante porque es vital para la supervivencia de
cualquier organizacién. Lo importante es convertirse en la capacidad del jefe
para guiar y dirigir. La organizacion puede llevar a cabo una planificacion,
control, etc. Ni siquiera un lider adecuado es inmune, incluso una
organizacion de este tipo puede carecer de planificacién y control, pero
tener un buen lider puede lograr el éxito. (Rivera De Cruz, 2012).

2.2.1.2. Componentes de Liderazgo
Segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 414) Cualquier grupo
que opere casi a la totalidad de su capacidad estd encabezado por una
persona con destrezas en el arte del liderazgo. Esta habilidad parece ser una
combinacion de, al menos, cuatro componentes importantes:

1. La capacidad de utilizar el poder con eficacia y de manera responsable.
2. La capacidad de comprender que los seres humanos tienen diferentes
fuerzas motivadoras en distintos momentos y en diferentes situaciones.

3. La capacidad de inspirar.
4. La capacidad de actuar para desarrollar un clima propicio, despertar

motivaciones y hacer que respondan a ellas.

Segun (Herndndez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina, 2011, p. 236-
237) los componentes basicos del liderazgo son 5, los que se mostraran en
la Figura 1 y se describe a continuacion:

e Lideres: los lideres desempefian un papel vital en todas las teorias y

modelos de liderazgo. Crean una vision, proporcionan claridad vy
vitalidad, y guian a los seguidores para lograr los objetivos

estrategicos de la compafia a través de planes de accion especificos.
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e + Seguidores: ¢Habra lideres sin seguidores? No, porque la naturaleza del
liderazgo esta en influir a alguien. Los seguidores son personas capaces y los
lideres tienen la capacidad de influir en los indicadores clave de la
organizacion; son lideres potenciales.

e Objetivo: para que las acciones del seguidor se ajusten a la vision del lider
y la de este, y para ser coherente con el marco estratégico de la
organizacion, de modo que sus objetivos apunten al objetivo, los seguidores
deben cambiar los promotores y ser capaces de Instruir y establecer metas
personales y grupales que sean consistentes con las metas organizacionales.

e Entorno: la relacién entre el lider y el seguidor no perseguird la realizacion
de objetivos en un entorno virtual (por ejemplo, una aspiradora). El liderazgo
depende principalmente de la situacion. En otras palabras, un método que es
efectivo en una situacion puede no serlo en otra. Es muy importante que un
lider sepa como leer su entorno cambiante para poder ajustar su estilo de
acuerdo con la situacion.

e Valores y reglas: el entorno de liderazgo tiene relatividad; sin embargo,
también hay problemas que no pueden o no deben negociarse. La ley, la
ética, la sociedad, el medio ambiente, las personas y la cultura son valores

0 principios que deben regular las acciones de los lideres y seguidores.
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Figura 1

Los cinco componentes del Liderazgo

5. Valores
4. Entorno. y reglas.

1. Lider.

3. Metas.

2. Seguidores.

Fuente: (Hernandez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina, 2011)

De la Figura 1 (Hernandez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina,

2011, p. 237) explica lo siguiente:

“Este proceso encuentra su maxima expresion en el entorno
organizacional, en donde lideres y seguidores se mueven hacia metas
alineadas. Sin embargo, es importante resaltar también otro factor que
presenta una gran influencia en ellos, su entorno cultural. La cultura es el
factor educativo e integrador por excelencia en una empresa. ES un conjunto
de maneras de pensar, de sentir y de actuar que se aprende y comparte y
que sirve objetiva y simbolicamente para hacer que una organizacion sea

particular y distinta. Todos los autores coinciden en que existe una relacion
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entre la estructura y la cultura, y que en la organizacion estos dos conceptos
se corresponden.

Decimos que la cultura es un factor educativo e integrador, pues el
duefio o director de una empresa no puede llevar a cabo la estrategia €l solo.
Requiere el apoyo, los conocimientos y la energia del grupo de gente que lo
acompafia, ya que la cultura es un generador invisible de energia, de cambio,
de capacitacién y educacion continua de la organizacion; es, por tanto, un
conjunto de creencias y valores donde estos valores se relacionan mucho con
el marco estratégico en el proceso de formacién de una vision compartida,
que es la piedra fundamental para conseguir el propdsito de la organizacion.

Como podemos ver, la relacion cultura-estructura es profunda vy

fundamental para el desarrollo de una organizacion”.

2.2.1.3. Teorias del Liderazgo

- Teorias de rasgos de personalidad

Segun (Chiavenato, 2017, p. 343-345Rasgos como la inteligencia, la
autoconfianza, el coraje y la astucia pueden ser la base del comportamiento
especifico de un lider. Muchas organizaciones todavia creen que ciertos
rasgos de personalidad, especialmente los "“cinco grandes" que caracterizan el
liderazgo, siguen siendo deseables para sus lideres, aunque la nueva tendencia
es poner méas énfasis en las habilidades relacionadas con el trabajo. Katz
sefial6 que los gerentes efectivos deben tener habilidades técnicas,
conceptuales y humanas; la investigacion ha identificado ciertas habilidades
relacionadas con la efectividad del liderazgo, que incluyen:

1. El impulso o la motivacion intima para perseguir objetivos.
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. La motivacion para liderar, es decir, utilizar el poder social para influir
en las personas.

. La integridad, que incluye la confianza y la voluntad para convertir las
palabras en acciones.
La confianza en uno mismo para impresionar a las personas y poder
contar con ellas.
La inteligencia, que por lo general se refiere a las habilidades para
procesar informacion, analizar opciones y descubrir oportunidades.

. El conocimiento del negocio, para que las ideas generadas ayuden a la
organizacién a sobrevivir y tener éxito.
La inteligencia emocional, basada en una personalidad capaz de
analizarse, con gran sensibilidad para entender las situaciones y la

habilidad para adaptarse a las circunstancias.

Las caracteristicas de liderazgo que son criticas para el éxito en la
economia global incluyen:

1. Flexibilidad cultural. En los negocios internacionales, esta habilidad se
refiere a la atencion y sensibilidad a otras culturas. Incluso en
organizaciones nacionales, esta habilidad es esencial para el eéxito
debido a la creciente diversidad. Los lideres no solo deben ser capaces
de gestionar, sino que lo mas importante deben ser capaces de
reconocer y apreciar el valor de las diferencias en la organizacion.

2. Habilidades para la comunicaciéon. Los lideres efectivos son buenos

para comunicarse en forma escrita, verbal o no verbal.
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3. Habilidades relacionadas con las personas. Debido a que las personas
son parte del liderazgo, los lideres deben ser capaces de crear una
atmosfera de aprendizaje, disefiar y guiar programas de capacitacion,
transmitir informacion 'y experiencia, obtener resultados, brindar
asesoramiento para el desarrollo profesional, promover el cambio
organizacional y ajustar los materiales de aprendizaje.

4. Creatividad. La capacidad de resolver problemas, innovar y crear es
una ventaja competitiva en el mundo de hoy. Los lideres no solo
deben ser creativos, sino que también deben crear una atmoésfera que
fomente la creatividad de los demaés.

5. Aprendizaje autodirigido. Esta habilidad se refiere a la necesidad de
adquirir continuamente nuevos conocimientos y habilidades. En una era
de transformacion y competitividad global que cambia rapidamente, los
lideres deben cambiar constantemente y poder aprender de forma

independiente.

- Teorias del Comportamiento
Las teorias del comportamiento, al igual que la teoria de los rasgos,
sostienen que el liderazgo es fundamental para el desempefio y consideran
importantes las diferencias individuales. Las principales teorias del
comportamiento que analizan estilos de liderazgo son las siguientes
(Chiavenato, 2017, p. 349-350):
- Investigacion de la Universidad de lowa
El liderazgo autocréatico. El lider fija las directrices y centraliza el poder

y la toma de decisiones. En pocas palabras, decide, informa al grupo lo
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que debe hacer y lo supervisa de cerca. El lider es dominante y personal
en los elogios y las criticas al grupo.

El liderazgo liberal (laissez-faire). El lider tiene una participacién minima,
su supervision es muy distante, otorga total libertad para las decisiones
grupales o individuales y no intenta evaluar o regular las acciones del
grupo.

El liderazgo democrético. EI lider esboza las directrices, fomenta la
discusion y la participacién del grupo en las decisiones y descentraliza la
autoridad. EIl lider conduce y orienta al grupo y se limita a los hechos

cuando hace elogios o criticas.

Figura 2

Los tres Estilo de Liderazgo

Estilo autocratico Estilo liberal Estilo democratico
Subordinados Subordinados Subordinados
Hincapié en el lider Hincapié en los Hincapie en el lider y

subordinados en los subordinados

Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)
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Viendo a profundidad segun los diferentes referentes tedricos sobre el liderazgo, me

profundizare en sus dimensiones que tocare.

2.2.1.4. Toma de Decisiones

La toma de decisiones es el nucleo del plan, definido como elegir un plan
de accion entre una variedad de opciones. A menos que se tome una
decision, no se puede decir que hay un plan: los recursos, el liderazgo o la
reputaciéon estdn dafiados; hasta entonces, solo hay planificacion e

investigacion analitica (Koontz, Weihrich y & Cannice, 2012, p. 162).

Tomar una decision es determinar y elegir un curso de accion para
resolver un problema en particular u obtener una ventaja cuando surja una
oportunidad. En resumen, la toma de decisiones es una parte importante de
la gestion. La toma de decisiones es el proceso de elegir un plan de accion
entre varias alternativas para enfrentar problemas o aprovechar oportunidades.

(Chiavenato, Administracion en los nuevos tiempos, 2002, p. 287-288).

- Proceso de Toma de decisiones

El proceso decisorio se desarrolla en seis etapas como se muestra en el

Figura 3.
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Figura 3

Las seis etapas del proceso decisorio

-

Identificar la
situacion

~

v

Obtener
informacion

v

Generar soluciones
alternativas

L

.

v

Evaluar y elegir la
mejor alternativa

vy

v

Transformar la
solucidn en accion

v

Evaluar los
resultados

A

v

- ;Cual es la esencia del problema o de la oportunidad?
- (Cual son los subproblemas o aspectos de la oportunidad?

- Vea la situacion total y no solo una parte de ella.

- Busque datos, hechos e informacion al respecto.
- Busque informacion interna y externa.
- Involucre al cliente o usuario.

- Desarrolle varias alternativas de solucion.
- Use la creatividad y la innovacion.
- Evalute la relacion beneficio-costo de cada alternativa.

- Evalué las alternativas generadas: costo, tiempo, eficacia.
- Utilice escala de puntos para evaluar las alternativas.
- Elija la alternativa mas adecuada a la situacion.

- Implemente la solucién escogida.
- Piense en la totalidad y no sélo en ¢l detalle.
- Ponga en practica la solucion.

- Monitoree la marcha de los acontecimientos.
- Verifique si el problema se resolvio en realidad.
- Evaltie los resultados y las consecuencias.

Fuente: (Chiavenato, Administracion en los nuevos tiempos, 2002)

- Ambientes o herramientas de decisién

Con los afios, se han desarrollado muchas herramientas y técnicas para

ayudar a los supervisores a mejorar sus capacidades de toma de decisiones.

Esta seccion describe algunos de los métodos mas utilizados. El supervisor

encontrara tres condiciones al

tomar una decision: certeza, riesgo e

incertidumbre (Robbins & DeCenzo, 2008, p. 189-190).

- Certeza. La decision que enfrenta el supervisor es mejor en términos de

certeza 0 certeza. Se pueden determinar los resultados de cada método
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alternativo. Por ejemplo, suponga que un supervisor debe seleccionar una
compafia de envio para su producto. El supervisor conoce el peso exacto
de los articulos a transportar y el costo de transporte por UPS, FedEXx o
DHL. También conoce el resultado de cada opcion: se entregard. Como
saben, la mayoria de las decisiones regulatorias no son tan claras como
esta.

- Riesgo. Una situacion mas comun que enfrentan los supervisores es el
riesgo, en cuyo caso deben estimar la probabilidad de ciertos resultados.
Para asignar la probabilidad de resultado, los supervisores pueden usar su
experiencia personal, informacion auxiliar o datos historicos.

- Incertidumbre. Cuando los supervisores no estan seguros del resultado,
ni siquiera pueden estimar razonablemente su posibilidad, y tomaran
decisiones en condiciones inciertas. En este caso, la eleccion de
alternativas se ve afectada tanto por la limitada informacion disponible
como por la perspectiva del problema en si. Un administrador optimista
elegird la opcion que proporcione el mayor beneficio posible, mientras
que un administrador pesimista tratara de minimizar la mayor pérdida.
Aunque los supervisores que enfrentan incertidumbre tratardn de
cuantificar las decisiones cuando sea posible, tomar decisiones basadas en
"respuesta instintiva" generalmente vale la pena.

- Estilos de Toma de decisiones

Todos imprimiran su propia personalidad y experiencia en las decisiones que
tomen. Por ejemplo, si usted es conservador e insatisfecho con la

incertidumbre, puede poner méas enfasis en las alternativas de toma de
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decisiones que aquellas con incertidumbre y riesgo. Estos hechos conducen
al reconocimiento del estilo personal en la toma de decisiones.

Figura 4

Modelo de los Estilos de Toma de decisiones

Alta
T
T oy
= Analitico Conceptual
2
Q
E
©
L
©
©
2
© Directivo Conductual
Q@
o)
|_
Baja
Racional = |ntuitiva
Forma de pensar

Fuente: (Robbins & DeCenzo, Supervision, 2008)

La base bésica del modelo de estilo de toma de decisiones es el
reconocimiento de que los humanos son diferentes en dos dimensiones. El
primero es su forma de pensar. Algunas personas son ldgicas y racionales.
Procesan la informacion en orden. Por el contrario, algunos son intuitivos y
creativos. Miran las cosas como un todo. El segundo aspecto implica la

tolerancia a la ambiguedad.
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Algunas personas necesitan desesperadamente informacion estructurada para
minimizar la ambigledad, mientras que otras manejan muchas ideas al mismo
tiempo. Al dibujar los diagramas de estas dos dimensiones, forman cuatro métodos
de toma de decisiones (ver Figura 4): gestion, analisis, concepto y comportamiento.

- Estilo Directivo. Las personas con un estilo de gestion tienen una menor
tolerancia a la ambigledad y buscan la racionalidad. Son eficientes y
l6gicos. Su enfoque en la eficiencia hard que tomen decisiones con poca
informacion y pocas opciones. Los tipos de gestion pueden tomar
decisiones rapidamente y centrarse en el corto plazo.

- Estilo Analitico. Los tipos de analisis son mas tolerantes a la ambigledad
que los gerentes. Esto los lleva a querer mas informacién que los
gerentes y considerar mas alternativas. Los supervisores analiticos se
caracterizan por tomar decisiones cautelosas y tienen la capacidad de
adaptarse o enfrentar nuevas situaciones.

- Estilo Conceptual. Las personas con un estilo conceptual tienden a
considerar panoramas amplios y a multiples opciones. Su enfoque es a
largo plazo, y son buenos para encontrar soluciones creativas de

problemas.

- Estilo Conductual. Este estilo representa a los tomadores de decisiones
que trabajan bien con los demé&s. Se preocupan por el éxito de sus
empleados. Aceptan las sugerencias de otros y confian en las reuniones

para comunicarse. Este chico intentd evitar conflictos y buscar aceptacion.

Segin (Robbins & Coulter, 2014, p. 173-174) se divide en dos estilos la

Toma de decisiones que son los siguientes:
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- ElI primero, conocido como estilo de pensamiento linealEs la

caracteristica de las personas a las que les gusta utilizar datos y hechos
externos 'y procesar la informacion correspondiente a través del
pensamiento racional y logico para guiar sus acciones y decisiones.

- El segundo, el estilo de pensamiento no linealQuienes prefieren fuentes

internas de informacion (emociones e intuiciones) usan y procesan
informacion basada en las percepciones, sentimientos y premoniciones que
determinan sus acciones y decisiones.

- Etica en la Toma de decisiones

Segun (Robbins & DeCenzo, 2008, p. 203) presenta tres posiciones

éticas diferentes, que serian los siguientes:

- Vision Utilitaria. EI primero es la moralidad del utilitarismo; en él, las
decisiones se toman Unicamente en funcion de sus resultados o
consecuencias. El propdsito del utilitarismo es proporcionar el mayor
beneficio al mayor nimero de personas. Esta vision tiende a dominar las
decisiones comerciales. ;por qué? Es consistente con los objetivos de
eficiencia, productividad y alto rendimiento. Por ejemplo, al maximizar
las ganancias, el supervisor argumentara que esta asegurando la cantidad
méxima de beneficio maximo.

- Vision de los Derechos. Otra perspectiva ética es la vision de los
derechos éticos, que requiere que las personas tomen decisiones
consistentes con las libertades y privilegios béasicos establecidos en la
Declaracion de Derechos y otros documentos. Esta vision implica respetar

y proteger los derechos fundamentales de las personas; por ejemplo, el
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derecho a la privacidad, la libertad de expresion y los procedimientos
justos. Esta actitud protegera a los empleados que denuncien
comportamientos no éticos o ilegales a su organizacion u organizacion de
noticias; actlan sobre la base de la libertad de expresion.

- Vision de la Justicia. El dltimo punto es la vision de la justicia moral,
que requiere que las personas implementen y apliquen las reglas de
manera imparcial, de modo que los beneficios y los costos se distribuyan
de manera justa. Los miembros del sindicato generalmente promueven
esta vision. Demuestra que el salario es el mismo que para un trabajo
determinado, independientemente de las diferencias de rendimiento, y

utiliza la antigiedad como criterio para tomar decisiones de despido.

2.2.1.5. La Comunicacion

Incluso si hay comunicacion en todas las etapas de la gestion, la
comunicacion es muy importante para la funcion de comando: la
comunicacion incluye la transmision de informacion del remitente al receptor,
siempre que el receptor pueda entender la informacién. (Koontz, Weihrich, &

Cannice, 2012, p. 456).

Las personas siempre sienten la necesidad de comunicarse con los
demas, expresar pensamientos, conceptos y emociones, y dejar una profunda
impresion. Quizas es por eso que el gran salto histérico de la humanidad se
ha convertido en un hito en el surgimiento de ciertas nuevas herramientas de
comunicacionPor lo tanto, los seres humanos no solo consideran la

comunicacion como un medio para obtener comprension, sino también como
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un recurso, fortalecen nuestro desarrollo y nos dan un valor tal que es el
uso y la aplicacién de todos los idiomas (Hernandez Palomino, Gallarzo, &

Espinoza Medina, 2011, p. 189).

La comunicacion es un elemento clave, porque los administradores no
trabajan con cosas, sino con informacion acerca de ellas. Ademas, todas las
funciones administrativas, como la planeacion, la organizacién, la direccion y
el control, s6lo pueden funcionar en la practica mediante la comunicacion.
Esta es indispensable para el funcionamiento de la organizacion. (Chiavenato,

2017, p. 308).

La comunicacion es el aglutinante de las organizaciones. La
comunicacion ayuda a los miembros de la organizacion a alcanzar metas
individuales y generales, iniciar y responder a cambios de la empresa,
coordinar sus actividades y conducirse de todas las maneras pertinentes para

ella. (Ivancevich, Konopaske, & Matteson, 2006, p. 421).

- Funciones de la Comunicacion

Segun (Chiavenato, 2017, p. 308-309) describe La comunicacion es
esencial para el comportamiento de las organizaciones, grupos y personas. En
general, la comunicacion realiza cuatro funciones basicas en organizaciones,
grupos o individuos: control, motivacion, expresion emocional y expresion de

informacion:

1. Control. La comunicacion tiene un fuerte control sobre el
comportamiento de las organizaciones, grupos y personas. Cuando las

personas siguen las reglas y procedimientos de trabajo, o cuando
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comunican problemas de trabajo a sus supervisores inmediatos, les dan
el control de la comunicacién. Deben respetar la jerarquia y las reglas
formales, y la comunicacion puede verificar si esto sucede. Cuando un
grupo acosa a otro grupo, o cuando alguien se queja de que la
produccion de alguien es mas o menos que el nivel promedio del
grupo, la comunicacion informal también puede controlar el
comportamiento.

2. Motivacién. La comunicacion inspira motivacién al definir lo que una
persona debe hacer, evaluar su desempefio y guiarlos para lograr
objetivos y resultados. La definicion de objetivos, la retroalimentacion
sobre el progreso realizado y el fortalecimiento de los
comportamientos ideales estimulan la motivaciébn 'y requieren

comunicacion.

3. Expresion de emociones. La comunicacion grupal es otra opcion para
que las personas expresen sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion.
La comunicacién es casi siempre una forma de expresar emociones y
satisfacer ciertas necesidades sociales.

4. Informacion. La comunicacién facilita la toma de decisiones de
individuos y grupos al transmitir datos que identifican y evallan

acciones alternativas.

- Proceso de la Comunicacion

(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, p. 457-459) Describe el
proceso de comunicacién de la siguiente manera y la cual se representa en

la Figura 5:
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- El emisor del mensaje: La comunicacién comienza con el remitente, que
tiene una idea o idea, y luego la codifica para que el remitente y el
receptor puedan entenderla; aunque generalmente se considera que el
lenguaje hablado codifica el mensaje, existen muchas formas de
codificacion, como convertir ideas en lenguaje computacional .

- Uso de un canal para transmitir el mensaje: Esta informacion se
transmite luego en el canal que une al emisor con el receptor. EI mensaje
puede ser oral o escrito, y su transmision se puede lograr a través de
notas, computadoras, teléfonos, telegramas, correos electrénicos, television
u otros medios digitales (como paginas o espacios de colaboracion).

- El receptor del mensaje: El destinatario debe estar dispuesto a recibir el
mensaje para descifrarlo en un pensamiento; por ejemplo, alguien que
piensa en un emocionante partido de fatbol puede no prestar suficiente
atencion a lo que se dice en el informe de inventario, lo que aumenta la
posibilidad de interrupcion de la comunicacion o recibir el mensaje
correctamente. El siguiente paso en el proceso es la decodificacién, donde
el destinatario convierte el mensaje en ideas. Solo cuando el emisor y el
receptor asignan el mismo significado o al menos similares a los simbolos
que componen el mensaje, se puede llevar a cabo una comunicacién
precisa. Por lo tanto, es obvio que un mensaje codificado en francés debe
ser capaz de entender al destinatario del idioma.

- Ruido que entorpece la comunicacion: Desafortunadamente, la
comunicacion se ve afectada por el ruido, es decir, cualquier factor que

obstaculice la comunicacion, ya sea el emisor, el transmisor o el receptor.
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Realimentacion en la comunicacion: Para verificar la efectividad de la
comunicacion, la persona debe recibir retroalimentacion. Nunca podemos
estar seguros de si el mensaje ha sido codificado, transmitido, decodificado
y entendido hasta la confirmacion de los comentarios. Del mismo modo,
significa cualquier cambio en individuos u organizaciones debido a la
comunicacion.

- Factores situacionales y organizacionales en la comunicacion: Muchos
factores situacionales y organizacionales afectan el proceso de
comunicacion; en el ambiente externo pueden ser educativos, socioldgicos,
politico-legales y econémicos, por ejemplo, un ambiente politico represivo
inhibira el libre flujo de la comunicacién. Otro factor situacional es la
distancia geogréafica: no es lo mismo la comunicacion directa y en persona
que la conversacion telefénica con una persona al otro extremo del mundo
0 un intercambio de correos electronicos. En la comunicacion el tiempo
también debe considerarse: es posible que un ejecutivo ocupado no tenga
tiempo suficiente para recibir y enviar informacion precisa. Factores
situacionales que afectan la comunicacion dentro de una empresa son, entre
otros, la estructura de la organizacion, los procesos gerenciales y no
gerenciales, y la tecnologia. Un ejemplo de este ultimo factor es el fuerte
efecto de la tecnologia de la computacion en el manejo de enormes

cantidades de datos.
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Figura 5

Modelo del proceso de comunicacion.

Realimentacion =

-

Transmision .

ldea —» Codificacion  ——» 4o pepggje ——p ReCEPCION . Decodificacién ——» Comprensién
|

Emisor Receptor

R

[ e e

Ruido

Fuente: (Koontz, Harold; Weihrich, Heinz ; Cannice, Mark, Administracion, UNA

PERSPECTIVA GLOBAL Y EMPRESARIAL, 2012)

(Hernandez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina, 2011, p. 190-191)

Describe el proceso de la Comunicacion y la cual se muestra en la Figura 6.

En este proceso, la clave es que tanto el emisor como el receptor utilizan
comentarios para asegurarse de que han entendido correctamente el mensaje. En
otras palabras, lo que el destinatario sabe a través de la percepcion juega un papel
decisivo en su comportamiento, por lo que es necesario asegurarse de que los dos
tengan la misma informacion e interpretacion del mensaje. Por lo tanto, es
importante no dejar una posicion tan importante para la percepcion. Por esta razon,
se debe prestar especial atencion a todos los elementos del proceso para comprender

el mensaje correctamente.
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Figura 6

La comunicacion como un proceso

Emisor Canal Receptor

Retransmite Interpreta

Ruido
Barreras

Retroalimentacion
Traduce

Fuente: (Hernandez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina, Desarrollo
Organizacional (Enfoque latinoamericano), 2011)

- Barreras de la Comunicacién Organizacional

(Hernandez Palomino, Gallarzo, & Espinoza Medina, 2011, p. 199-120)
Dado que las dificultades y problemas tipicos de la interaccion personal en
el proceso de comunicacion bidireccional apareceran en el proceso mismo,
formara barreras de comunicacion y, si la informacion en la comunicacion es
incompatible, aumentard las barreras de comunicacién. Ademas, la existencia
de estos problemas es, sin duda, un obstaculo para una comunicacion
efectiva, y también trae mayores dificultades para la comprension y
comprension mutuas. Se dividen en tres tipos de obstaculos:

- Las barreras personales Son interferencias en la comunicacion, que

se originan o involucran emociones humanas.
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- Las barreras fisicas Son interferencias a la comunicacion debido al
lugar o entorno donde se produce la comunicacion.

- Las barreras semanticas Se derivan de las limitaciones de las
palabras, imagenes o acciones con las gque nos comunicamos, porque

generalmente contienen varios significados.

Figura 7
Como funcionan las barreras de la comunicacion humana
. ™
Barreras
rersonales :
/ personaies Mensaje
\, ) filtrado
. ™
Barreras Mensaje !
Fuente . Destino
fisicas blogueado
Ao _/
4 Mensaje
incorrecto
Barreras
semanticas
M A

Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)

En la Figura 7 se muestra como funcionan las barreras ya mencionadas y

descritas.

2.2.1.6. Motivacion

La motivacion es el proceso de influir en la energia, direccion y

perseverancia de una persona para lograr un objetivo. (Robbins & Coulter,

2014, p. 506).
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La motivacidbn es un proceso psicoldgico basico. Junto con la
percepcidn, las actitudes, la personalidad y el aprendizaje, es uno de los
elementos mas importantes para comprender el comportamiento humano.
Interactla con otros procesos mediadores y con el entorno. (Chiavenato,
2017, p. 238).

La motivacion es el deseo de hacer algo; esta condicionado por la
capacidad de esa accion para satisfacer alguna necesidad. (Robbins &

DeCenzo, Supervision, 2008, p. 217).

- Las primeras Teorias de Motivacion

&/ Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

La teoria se basa en la piramide de necesidades, donde se clasifica en capas
0 se clasifica segun su importancia e impacto en el comportamiento humano.
(Chiavenato, 2017, p. 241) Abraham Maslow identificO las siguientes
necesidades:

1. Las necesidades fisiologicas Son comida, refugio y previenen el
dolor o el sufrimiento. También se denominan necesidades
bioldgicas, y deben satisfacerse periddicamente y repetidamente
para garantizar la supervivencia de los individuos.

2. Las necesidades de seguridad No son peligrosos (reales o
ficticios) y estan protegidos de amenazas externas. También
estan estrechamente relacionados con la supervivencia individual.

3. Las necesidades sociales Son personas amigables, participativas,
de grupo, personas amorosas Yy afectuosas. Estan relacionados
con la vida de las personas y otros en la sociedad y el deseo

de dar y recibir amor.
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4. Las necesidades de estima Estan relacionadas con la forma en
que se percibe y evalGa a una persona, como la autoestima, el
amor propio y la confianza en si mismo.

5. Las necesidades de autorrealizacion Son el estado mas elevado
de la humanidad, y se dan cuenta de ello desarrollando sus
talentos y habilidades. Son las necesidades humanas en la cima
de la piramide y reflejan los esfuerzos de cada persona para
realizar su potencial y continuar desarrollandose a lo largo de
sus vidas.

La teoria de la demanda de Maslow fue ampliamente reconocida en los afios
sesenta y setenta, especialmente entre los gerentes activos, tal vez porque era

légica y facil de entender. (Robbins & Coulter, 2014, p. 508)
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Figura 8

La piramide de las

necesidades humanas de Maslow y sus implicaciones
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Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)

' Teorias X y Y de McGregor

Refiere que Douglas McGregor es conocido por proponer dos
suposiciones acerca de la naturaleza humana: La teoria X y la teoria Y. En
términos muy sencillos, la teoria X es una vision negativa de las personas
que supone que los colaboradores tienen pocas ambiciones, no les gusta el
trabajo, evitan la responsabilidad y es necesario controlarlos de cerca para
que trabajen de manera efectiva. La teoria Y es una vision positiva que
supone que a los empleados les gusta el trabajo, buscan y aceptan
responsabilidades y pueden dirigirse a si mismos. McGregor creia que la

practica de la administracion debia guiarse por las suposiciones de la teoria
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Y, y que podria lograrse un mayor nivel de motivacion de los empleados al
permitirles participar en la toma de decisiones, asignarles puestos con
responsabilidades y desafios, y fomentar las buenas relaciones grupales.
(Robbins & Coulter, 2014, p. 508).

Desafortunadamente, no hay evidencia de que uno de estos dos
conjuntos de hipétesis sea correcto, o que el no aceptar los supuestos de la
Teoria Y y cambiar nuestras acciones en consecuencia conducird a empleados

mas motivados. (Robbins & DeCenzo, 2008, p. 221-222).

«/ Teorias de los dos Factores de Herberg (teoria de la motivacion e
higiene)
Segun Herzberg, La motivacion de las personas para el trabajo depende

de dos factores estrechamente relacionados. (Chiavenato, 2017, p. 244-245):

1. Los factores higiénicos Se tratan de las condiciones laborales de las
personas. Incluyen instalaciones y entornos, que incluyen condiciones
fisicas, salarios y beneficios, politicas organizacionales, estilos de
liderazgo, ambiente de trabajo, relaciones entre gerentes y empleados,
regulaciones internas, oportunidades de crecimiento, relaciones con
colegas, etc. Son el contexto del trabajo. De hecho, son factores que
las organizaciones usan tradicionalmente para motivar a las personas.
Sin embargo, los factores de salud tienen una capacidad limitada para
influir en las personas. La expresion "higiene" refleja las caracteristicas
de prevencion y prevencion. Cuando estos factores son excelentes, solo

evitardn la insatisfaccion, porque su impacto en el comportamiento no
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puede aumentar sustancial o permanentemente la satisfaccion de las
personas. Sin embargo, cuando estdn en riesgo, causaran insatisfaccion.
Por lo tanto, los llamados factores de insatisfaccion incluyen:
« Salario percibido
 Beneficios sociales obtenidos
» Condiciones fisicas de trabajo y confort
* Relacion con el gerente
* Relaciones con colegas y amistad
« Politicas de la organizacion
Los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al
individuo y con sus necesidades primarias.

2. Los factores motivacionales Se refieren a perfiles de trabajo vy
actividades relacionadas. Generan satisfaccion duradera y aumentan la
productividad a un nivel excelente. Cuando los factores de motivacién
estan en su mejor momento, aumentardn en gran medida la
satisfaccion de las personas, y cuando sean inestables, hardn que las
personas estén satisfechas. Los factores de satisfaccion son:

» Aproveche al maximo las habilidades personales
* Libertad para decidir como hacer el trabajo
« Asumir toda la responsabilidad del trabajo
«Determinar el proposito y las metas relacionadas con el trabajo
 Autoevaluacion del desempefio
Los factores de motivacién son condiciones internas personales que
conducen a la satisfaccion y la satisfaccion personal. Estan

relacionados con necesidades secundarias.
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Herzberg concluyd que los factores que causan satisfaccion profesional son
diferentes de los factores que causan insatisfaccion y no tienen ninguna relacion. El
cree que lo contrario de la satisfaccion no es la insatisfaccion, sino la falta de
satisfaccion.

Del mismo modo, lo contrario de la insatisfaccion no es la satisfaccion, sino
la insatisfaccion. Cada uno de estos dos factores tiene sus propias dimensiones.

Figura 9

El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores higiénicos Factores motivacionales
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* Reconocimiento
* Responsabilidad

* El trabajo en si

* Crecimiento personal
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Su existencia evita la
insatisfaccion en el trabajo

Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)

«/ Teoria de las tres necesidades (Teoria de las necesidades adquiridas
McClelland)

David McClelland y sus colaboradores plantearon la teoria de las tres

necesidades, la cual establece que tres necesidades adquiridas (no innatas) son

los principales impulsos en el trabajo (Robbins & Coulter, 2014, p. 509):
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o Necesidad de logro (nLog) Busque la excelencia y siga un conjunto
de estdndares para lograr el éxito.

o Necesidad de poder (nPod) Es necesario hacer que otros muestren
comportamientos que no se pueden lograr de otra manera.

o Necesidad de afiliacion (nAfi) Deseo de tener relaciones

interpersonales amigables y cercanas.

Esta teoria también se concentra en el contenido. Sostiene que la
dindmica del comportamiento humano parte de tres motivos o necesidades
basicas (Chiavenato, 2017, p. 246):

1. La necesidad de realizacion (need for achievement) es la necesidad
de éxito competitivo, busqueda de la excelencia, lucha por el éxito y
realizacion en relacion con determinadas normas. Algunas personas
tienen una inclinacion natural por el éxito y buscan la realizacion
personal, mas que la recompensa por el éxito en si. Los grandes
triunfadores se diferencian por su deseo de hacer mejor las cosas.
Buscan situaciones en las que puedan asumir la responsabilidad de
encontrar soluciones para sus problemas. Sin embargo, no son
jugadores ni les gusta ganar por suerte. Evitan las tareas que son
demasiado féciles o dificiles.

2. La necesidad de poder (need for power) es el impulso que lleva a
controlar a otras personas o influir en ellas, a conseguir que adquieran
un comportamiento que no tendrian de forma natural. Es el deseo de
producir un efecto, de estar al mando. Las personas que tienen esta

necesidad prefieren situaciones competitivas y de estatus y suelen
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preocuparse mas por el prestigio y la influencia que por el desempefio
eficaz.

3. La necesidad de afiliacion (need for affiliation) es la inclinacién
hacia las relaciones interpersonales cercanas y amigables, el deseo de
ser amado y aceptado por los demas. Las personas que tienen esta
necesidad buscan la amistad, prefieren situaciones de cooperacion en
lugar de aquellas de competencia y desean relaciones que impliquen
comprensién reciproca.

Estas tres necesidades son aprendidas y adquiridas a lo largo de la vida como

resultado de las experiencias de cada persona.

- Teorias Contemporéneas de la Motivacion

Las siguientes definiciones de las Teorias Contemporéneas seran tomadas de (Robbins

& Coulter, 2014, p. 510-517):

« Teoria del establecimiento de metas

Afirma que las metas especificas mejoran el desempefio y que las metas
dificiles, cuando son aceptadas, producen un mejor desempefio que las metas faciles.
El valor de la teoria del establecimiento de metas depende de la cultura nacional.

Es adecuada para los paises de Ameérica del Norte, ya que sus ideas
principales coinciden de manera razonable con esas culturas. La teoria supone que
los subordinados serdan independientes en un grado razonable (no tienen una
puntuacion alta en distancia del poder); que las personas buscardn metas desafiantes
(bajo nivel de evitacion de la incertidumbre); y que, tanto los gerentes como los

subordinados, consideran que el desempefio es importante (alto nivel de asertividad).
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La intencién de trabajar hacia metas dificiles y especificas es una
fuerza motivadora poderosa; en las condiciones apropiadas, puede mejorar el
desempefio. Sin embargo, ninguna evidencia indica que este tipo de metas

estén relacionadas con una mayor satisfaccion laboral.

« Teoria del reforzamiento

La teoria del reforzamiento afirma que la conducta es una funcion de
sus consecuencias.

Las consecuencias que siguen de manera inmediata a la conducta y que
aumentan la probabilidad de que ésta se repita, se denominan reforzadores.

La teoria del reforzamiento ignora factores como las metas, las
expectativas y las necesidades, y se enfoca unicamente en lo que le sucede
a una persona cuando hace algo.

Si siguen la teoria del reforzamiento, los gerentes pueden influir en la
conducta de los empleados cuando utilizan reforzadores positivos para las
acciones que ayudan a que la organizacion logre sus metas. Ademas, los
gerentes deberian ignorar, y no castigar, las conductas indeseables. Aunque el
castigo elimina las conductas no deseadas con mayor rapidez que la falta de
reforzamiento, su efecto suele ser temporal y podria provocar desagradables
efectos secundarios (comportamiento disfuncional, conflictos en el lugar de
trabajo, ausentismo y rotacion de personal). Aun cuando el reforzamiento es
una influencia importante en la conducta laboral, no es la Unica explicacién

de las diferencias que existen en la motivacion de los empleados.
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« Disefio de trabajos motivadores
Dado que los gerentes desean motivar a los individuos en el trabajo,
necesitamos buscar formas para disefiar puestos de trabajo motivadores. Si
usted piensa con cuidado qué es una organizacion y como trabaja, descubrira
que se compone de miles de tareas y que esas tareas, a su vez, conforman
los puestos. El término disefio de puestos se utiliza para referirse a la forma
en que las tareas se combinan para formar puestos completos. Los puestos
que las personas ocupan en una organizacion no deben crearse al azar; los
gerentes deben disefiar los puestos de manera intencional y concienzuda para
que reflejen las demandas del entorno cambiante, la tecnologia de la
organizacion y las habilidades, capacidades y preferencias de los empleados.
Cuando los puestos se disefian de esta manera, los empleados se sienten
motivados para esforzarse mas.
Veamos algunas de las formas en que los gerentes pueden disefiar
puestos que motiven a los empleados:
- Ampliacion del puesto: EIl disefio de puestos ha consistido en reducirlos
y hacerlos mas especializados. Es dificil motivar a los empleados con
puestos de esas caracteristicas. Uno de los primeros esfuerzos por
superar las desventajas de la especializacion del trabajo implicé la
ampliacion horizontal al aumentar el alcance del puesto, es decir, el
nimero de las distintas tareas requeridas en un puesto y la frecuencia
con que se repiten. Parece que la mayor parte de los esfuerzos de
ampliacion de puestos que se enfocan Unicamente en incrementar el
nimero de tareas no tienen éxito. Como comentd un empleado que

experimentd la ampliacion de su puesto: “Antes tenia un puesto muy
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malo y ahora, gracias a la ampliacién de puestos, jtengo tres puestos
muy malos!” Sin embargo, las investigaciones han demostrado que las
actividades de ampliacion de los conocimientos (ampliar el ambito de
los conocimientos que se utilizan en un puesto) produce mayor

satisfaccion laboral, mejora el servicio al cliente y reduce los errores.

- Enriquecimiento del puesto: Otro método del disefio de puestos es la
ampliaciéon vertical de un puesto al agregar funciones de planeacion y
evaluacion (enriquecimiento del puesto). El enriquecimiento aumenta la
profundidad del puesto, que es el grado de control que tienen los
empleados sobre su trabajo. En otras palabras, los empleados reciben la
facultad de asumir algunas de las tareas que suelen hacer sus gerentes.
De esta manera, un puesto enriquecido permite que los colaboradores
realicen una actividad completa con mayor libertad, independencia y
responsabilidad. Ademés, los colaboradores reciben retroalimentacion
para evaluar y corregir su propio desempeiio. Aun cuando el
enriquecimiento del puesto podria mejorar la calidad del trabajo y
aumentar la motivacion y la satisfaccion de los empleados, las
evidencias de las investigaciones acerca de su utilidad no son

concluyentes.

-Modelo de las caracteristicas del puesto: Aunque muchas
organizaciones implementaron programas para la ampliaciéon y el
enriquecimiento de puestos, con diversos resultados, ningin método

proporciond un marco efectivo para que los gerentes pudieran disefiar
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puestos que motiven a los empleados. Sin embargo, el modelo de las
caracteristicas del puesto (MCP) si ofrece un marco de este tipo. El
modelo identifica cinco dimensiones laborales fundamentales, sus
interrelaciones y su impacto sobre la productividad, motivacion vy
satisfaccion de los empleados. Las cinco dimensiones laborales
fundamentales son:

1. La variedad de habilidades es el grado en que el puesto requiere
que se realicen distintas actividades para que un empleado pueda
utilizar sus diferentes capacidades y talentos.

2. La identidad de la tarea se refiere al grado en que el puesto
requiere terminar una fraccion completa e identificable del trabajo.

3. La importancia de la tarea es el grado en que el puesto tiene un
impacto relevante en la vida o trabajo de otros individuos.

4. La autonomia se refiere al grado en que el puesto ofrece al
trabajador libertad, independencia y discrecionalidad para que
programe sus labores y determine los procedimientos para llevarlas a
cabo.

5. La retroalimentacion es el grado en que la ejecucion de las
actividades laborales de un puesto brindan al individuo informacion
directa y clara sobre la eficacia de su desempefio.

El MCP ofrece a los gerentes una guia especifica para el disefio de
puestos. Estas sugerencias especifican los tipos de cambios que tienen
mayores probabilidades de provocar una mejoria en las cinco dimensiones

laborales esenciales.

44



- Métodos para redisefiar el disefio de puestos: Aun cuando el MCP
ha demostrado su utilidad, tal vez no sea totalmente apropiado para
los puestos de la actualidad que estdn mas orientados al servicio y al
conocimiento. La naturaleza de estos puestos también ha modificado
las tareas que realizan los empleados. Dos nuevos puntos de vista
sobre el disefio de puestos estan provocando el replanteamiento del
MCP y de otros métodos estandar. Revisemos estas perspectivas:

o El primer punto de vista, la perspectiva relacional del disefio del
trabajo, se enfoca en el hecho de que las tareas y los puestos de
los empleados se basan cada vez mas en las relaciones sociales.

o EIl segundo enfoque, la perspectiva proactiva del disefio del trabajo,
plantea que los empleados estan tomando la iniciativa para cambiar
la forma en que se lleva a cabo el trabajo; estdin mucho maés
involucrados en las decisiones y las acciones que afectan su labor.

o Un canal de investigacion que es relevante para el disefio del trabajo
proactivo son las practicas laborales de alto compromiso, que estan
disefiadas para obtener mayor informacion o participacion de parte de

los colaboradores.

« Teoria de la equidad

La teoria de la equidad, elaborada por J. Stacey Adams, plantea que
los empleados comparan lo que obtienen de un trabajo (resultados) con lo
que invirtieron en éste (aportaciones), y luego comparan la proporcién de sus
resultados y aportaciones con las proporciones de otros individuos

importantes.
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Si un trabajador percibe que su proporcion es equitativa con respecto
a la de otros individuos importantes, no hay ningan problema. Sin embargo,
si la proporcion no es equitativa, se considerarda mas o menos recompensado.
Cuando hay inequidades, los empleados tratan de hacer algo al respecto. El
resultado podria ser una productividad méas alta o mas baja, un producto con
mayor o menor calidad, un nivel mayor de ausentismo o la decisién de dejar

el empleo voluntariamente.

« Teoria de las expectativas
La explicacion mas completa sobre la forma en que se motiva a los

empleados es la teoria de las expectativas de Victor Vroom. Aunque la teoria

tiene sus detractores, la mayoria de las evidencias de las investigaciones la
respaldan.

La teoria de las expectativas plantea que un individuo tiende a actuar
de cierta forma con base en la expectativa de que a la accion le seguird un
resultado dado, y en el atractivo que tiene dicho resultado para el individuo.
La teoria incluye tres variables o relaciones:

1. La expectativa o relacion entre el esfuerzo y el desempefio es la
probabilidad que percibe el individuo de que con cierta cantidad de
esfuerzo conseguird un nivel de desempefio determinado.

2. La instrumentalidad o relacién entre el desempefio y la recompensa
es el grado en que el individuo cree que desempefiarse a un nivel
especifico le permitira obtener el resultado deseado.

3. La valencia o atractivo de la recompensa es la importancia que un

individuo asigna al posible resultado o a la recompensa que se podria
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obtener en el trabajo. La valencia toma en cuenta las metas y las

necesidades del individuo.

La clave de la teoria de las expectativas consiste en comprender la
meta de un individuo y la relacion entre el esfuerzo y el desempefio, entre
el desempeiio y las recompensas y, finalmente, entre las recompensas y la
satisfaccion de la meta individual. La teoria hace hincapié en los beneficios
0 recompensas. Como resultado, debemos creer que las recompensas que
ofrece una organizacion se ajustan a los deseos del individuo. La teoria de
las expectativas reconoce que no existe un principio universal que explique
qué es lo que motiva a los individuos y, por lo tanto, insiste en que los
gerentes deben comprender por qué los empleados consideran muy atractivos

0 poco atractivos ciertos resultados.

2.2.2. Desempeio Laboral
El desempeiio es el resultado final de una actividad. El desempefio
organizacional, es decir, la suma de los resultados de todas las actividades
laborales de la organizacién. Se trata de un concepto de mdltiples facetas,
pero los gerentes necesitan comprender cuales son los factores que

contribuyen al desempefio organizacional. (Robbins & Coulter, 2014, p. 271).

(Ray Randall, 2012, p. 170) Explica de la siguiente manera el
desempefio:
“Tome el caso de tres individuos con diferentes trabajos: un actor que

interpreta el rol principal en la puesta en escena de Macbeth, un profesor
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de matematicas en secundaria y un cronista que trabaja para un periédico
local. Parece evidente que para el actor un buen desempefio es ser capaz
de actuar bien, pero ;qué queremos decir con eso y como podriamos
medirlo de forma objetiva? ;Qué usariamos como criterio para actuar bien
y cémo lo evaluariamos? El buen desempefio se definiria como que el
actor se comporte de tal manera que lleve al publico a ver a un personaje
creible y con quien simpaticen (lo cual puede basarse en la evaluacién
subjetiva de una audiencia o de un critico de teatro). Por el contrario,
buen desempefio para un cronista podria involucrar escribir un articulo
cuyos lectores soliciten la continuacion de la historia. Buen desempefio
para el profesor implicaria calificar las tareas a tiempo (lo que podria
evaluarse usando criterios objetivos) y preparar clases que capten la
curiosidad de los alumnos (las evaluaciones de los alumnos serian un

criterio subjetivo).”

2.2.2.1. Evaluacion de Desempefio Laboral

La evaluacion del desempefio sirve para captar la informacion acerca de
qué tan bien cumple un individuo con los requerimientos de su funcién, para asi
determinar las mejores estrategias de mantenimiento o mejora del desempefio.

(Ray Randall, 2012, p. 184).

La evaluacion de desempefio es una valoracion, sistemética, de la actuacion
de cada persona en funcion de las actividades que desempefia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de

desarrollo. (Chiavenato, 2009, p. 245).
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La evaluacion de desempefio es la revision del desempefio pasado que
resalta los logros igual que las deficiencias; un medio para ayudar a los
empleados a mejorar su desempefio futuro. (Robbins & DeCenzo, 2008, p. 331).
2.2.2.2. Proposito de la Evaluacién de Desempefio

Tomar una accion contra un empleado por desempefio bajo crea dificultades
si no se documenta bien el problema. La evaluacion del desempefio tiene un
propdésito vital al proporcionar la documentacion necesaria para cualquier accién

de personal que se tome. (Robbins & DeCenzo, 2008, p. 331).

Hay varias razones para evaluar el desempefio. Primero, las evaluaciones de
desempefio ofrecen informacién con base en la cual pueden tomarse decisiones
de promocion y remuneracién. Segundo, las evaluaciones ofrecen una oportunidad
para que el supervisor y su subordinado se retnan y revisen el comportamiento
de éste relacionado con el trabajo. Esto a su vez permite que ambos desarrollen
un plan para corregir cualquier deficiencia que la evaluacion haya descubierto y
les permite reforzar las cosas que el subordinado hace correctamente. (Dessler,

Administracion de Personal, 1994, p. 329)

2.2.2.3. Objetivo de la Evaluacion de Desempefio

Segln (Chiavenato, 2017, p. 364-365) la evaluacion del desempefio no es
un fin en si mismo, sino un instrumento, un medio, una herramienta para mejorar
los resultados de los recursos humanos de la empresa. Para alcanzar este objetivo
basico —mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa-, la
evaluacion del desempefio intenta conseguir diversos objetivos intermedios. La

evaluacion del desempefio puede tener los siguientes objetivos intermedios:
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1.  Adecuacion del individuo al cargo

2.  Capacitacion

3. Promociones

4.  Incentivo salarial por buen desempefio

5. Mejoramiento de las relaciones humanas entre superiores y subordinados
6. Informacidn bésica para la investigacion de recursos humanos

7.  Caélculo de potencial del desarrollo de los empleados

8.  Estimulo ala mayor productividad

9.  Conocimiento de los estdndares de desempefio de la empresa

10. Retroalimentacion (feedback) de informacién al individuo evaluado

11. Otras decisiones relacionadas con el personal: transferencias, licencias.

En resumen. Los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio

pueden presentarse de tres maneras:

1. Permitir condiciones de medicién del potencial humano para determinar
su pleno empleo.

2. Permitir el tratamiento de los recursos humanos como una importante
ventaja competitiva de la empresa, y cuya productividad puede
desarrollarse  de modo indefinido, dependiendo del sistema de
administracion.

3. Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectividad
participacion a todos los miembros de la organizacién, teniendo en
cuenta, por una parte, los objetivos organizacionales y, por otra, los

objetivos individuales.
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2.2.2.4. Beneficios de la Evaluacion de Desempefio

Segun (Chiavenato, 2017, p. 365-366) los principales beneficiarios son el

individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad:

1. Beneficios para el jefe:

- Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de los
subordinados, con base en las variables y los factores de
evaluacion y, sobre todo, contando con un sistema de medicion
capaz de neutralizar la subjetividad.

- Proponer medidas y disposiciones orientadas a mejorar el estdndar
de desempefio de sus subordinados.

- Comunicarse con sus subordinados para que comprenda la
mecanica de evaluacion del desempefio como un sistema objetivo,
y que mediantes ese sistema pueda conocer cual es su desempefio.

2. Beneficios para el subordinado:

- Conocer las reglas de juego, es decir, los aspectos de
comportamiento y de desempefio que mas valora la empresa en
sus empleados.

- Conocer cudles son las expectativas de su jefe acerca de su
desempefio, y sus fortalezas y debilidades, segin la evaluacion del
jefe.

- Saber que disposiciones medidas toma el jefe para mejorar su
desempefio (programas de entrenamiento, capacitacion, etc.), y las

que el propio subordinado deberd tomar por su cuenta
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(autocorreccion, mayor esmero, mayor atencion al trabajo, cursos
por su propia cuenta, etc.)

- Autoevaluar y autocriticar su autodesarrollo y autocontrol.

3. Beneficios para la organizacion:

- Puede evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo,
y definir la contribucion de cada empleado.

- Puede identificar los empleados que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento en determinadas areas de actividad, seleccionar
a los empleados que tienen condiciones para ascenderlos o
transferirlos.

- Puede dar mayor dindmica a su politica de recursos humanos,
ofreciendo oportunidades a los empleados (no s6lo de ascensos,
sino de progreso y de desarrollo personal), estimulando la

productividad y mejorando las relaciones humanas en el trabajo.

2.2.2.5. Métodos de Evaluacién de Desempefio

+/ Método de las escalas graficas

Uno de los métodos mas antiguos y aceptados para evaluar es la escala
de calificacion grafica. Las escalas de calificacion grafica se usan para
evaluar factores como cantidad y calidad del trabajo, conocimiento de la
tarea, cooperacion, lealtad, confiabilidad, asistencia, honestidad, integridad,
actitudes e iniciativa. Este método es mas valido cuando se evitan atributos
como lealtad o integridad, a menos que se definan en términos de

comportamiento. Con la escala de calificacion grafica se revisa una lista de
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factores y se marca el punto de la escala que describe mejor al empleado.
Hay entre cinco y diez puntos en el continuo. En el disefio de la escala de
calificacion, el reto es asegurarse de que el supervisor comprenda con
claridad tanto los factores evaluados como los puntos de la escala. (Robbins

& DeCenzo, 2008, p. 338-339).

« Meétodo de eleccién forzada

El método de elecciéon forzada (forcced choice method) fue desarrollado
por un equipo de técnicos estadounidenses durante la Segunda Guerra
Mundial para escoger los oficiales de las fuerzas armadas de su pais que
debian ser ascendidos. El ejército deseaba lograr un sistema de evaluacion
que neutralizara el efecto halo., el subjetivismo y el proteccionismo propios
del método de escala grafica, y que se permitiese obtener resultados de
evaluacion mas objetivos y validos. Al aplicar el método de eleccion forzada,
se obtuvieron resultados ampliamente satisfactorios. (Chiavenato, 2017, pags.
371-372).

La eleccion forzada consiste en evaluar el desempefio de las personas
por medio de bloque de frases descriptivas que se enfocan en determinados
aspectos del comportamiento. Cada blogque estd compuesto por dos, cuatro o
mas frases. El evaluador tiene la obligacion de escoger una o dos de las
frases de cada bloque, la que mejor se aplique al desempefio del trabajador
evaluado. También puede escoger la frase que mejor desempefie el
desempefio del trabajador y la que mas se aleje de él. De ahi su nombre de

eleccién forzada. (Chiavenato, 2017, p. 254)
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+ Método de investigacion de campo

Es uno de los métodos tradicionales mas completos para evaluar el
desempefio. Se basa en principio de la responsabilidad de linea y la funcion
de staff en el proceso de evaluacion de desempefio. Requiere de entrevistas
entre un especialista en evaluacion (staff) y los gerentes (linea) para, en
conjunto, evaluar el desempefio de los respectivos colaboradores. De ahi el
nombre de investigacion de campo. El especialista, a partir de la entrevista
con cada gerente, llena un formulario para cada trabajador evaluado. El
método se desarrolla en cuatro etapas: entrevista inicial de avaluacion,
entrevista de andlisis complementario, planificacion de las medidas, y

seguimiento posterior de los resultados. (Chiavenato, 2017, p. 254-256).

v Método de incidentes criticos

Los incidentes criticos centran la atencién en los comportamientos del
empleado que son claves para marcar la diferencia entre ejecutar un trabajo
con efectividad y ejecutarlo sin efectividad. Esto es, el supervisor escribe
anécdotas que describen lo que el empleado hizo, que fue en especial
efectivo o no efectivo. La clave en este caso es que sOlo se citan
comportamientos especificos que no definen, ni siquiera vagamente, los
atributos de personalidad. Una lista de incidentes criticos proporciona un
conjunto valioso de ejemplos con los cuales mostrar al empleado los
comportamientos deseables y los que necesitan mejorar. (Robbins & DeCenzo,

2008, p. 338)
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v Método de comparacién por pares

El método de comparacion de pares ayuda a que el método de
clasificacion sea mas eficaz. Por cada caracteristica (cantidad de trabajo,
calidad de trabajo y otras), cada uno delos subordinados se compara con los
demas subordinados por pares. (Dessler, Administracion de Personal, 1994, p.

332).

Es un método de evaluacion del desempefio que compara los
empleados de dos en dos; en la columna de la derecha se anota aquel cuyo
desempefio se considera mejor. En este método también pueden utilizarse
factores de evaluacion. De este modo cada hoja de formulario sera ocupada
por un factor de evaluacion de desempefio. La aplicacion del sistema de
comparacion por pares solo se recomienda cuando los evaluadores no estén
en condiciones de utilizar otros métodos de evaluacion mas precisos, porque

es un proceso muy sencillo y poco eficiente. (Chiavenato, 2017, p. 380).

v Método de frases descriptivas

Este método es ligeramente diferente del método de eleccion forzada
porque no es obligada la eleccion de frases. El evaluador sefiala las frases
que caracterizan el desempefio del subordinado (signo”™” o “S”) y aquellas
que demuestran el opuesto de su desempefio (signo “- 0”N”). (Chiavenato,

2017, p. 380)
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v Listas de verificacion

Es un método tradicional de evaluacion del desempefio a partir de una
relacion que enumera los factores de la evaluacion a considerar (check-lists) de
cada trabajador. Cada uno de esos factores del desempefio recibe una evaluacion
cuantitativa. La lista de verificacion funciona como una especie de recordatorio
para que el gerente evalué todas las caracteristicas principales de un trabajador.
En la practica es una simplificacion del método de las escala gréficas.

(Chiavenato, 2017, p. 256).

2.2.2.6. Problemas de Evaluacion Comunes

Las diferentes formas para evitar o resolver los problemas de

evaluacion (Dessler & Valera Juarez, 2011, p. 241-242).

- Estandares confusos: El problema de la evaluacion con estandares poco
claros significa que la escala de evaluacion estda muy abierta a la
interpretacion. Como en la figura 6.7, la escala de clasificacion pareceria
objetiva, aunque probablemente resultaria en evaluaciones injustas, ya que los
rasgos y grados de mérito estdn abiertos a la libre interpretacién. Por
ejemplo, diferentes supervisores probablemente definirian de manera distinta
lo que es “buen” desempefio. Lo mismo es cierto para indicadores como
“calidad del trabajo”. La mejor forma de rectificar este problema consiste en
desarrollar e incluir frases descriptivas que definan cada rasgo y el grado de
mérito.

- Efecto de halo: El efecto de halo significa que la puntuacion de un

trabajador en un indicador (como “llevarse bien con los demas”) influye en
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la forma en que se evalla a la persona en otros rasgos (como “cantidad de
trabajo”). Por ello, un trabajador poco amigable podria clasificarse como
insatisfactorio en todos los rasgos, en vez de s6lo en el de “llevarse bien
con los demas”. Estar consciente de este problema es un gran avance para
lograr evitarlo.

- Tendencia central: El problema de la tendencia central se refiere a una
tendencia a clasificar a todos los colaboradores en torno al promedio. Por
ejemplo, si la escala de puntuacién varia de 1 a 7, un supervisor tenderia a
evitar los valores altos (6 y 7) y los bajos (1 y 2), y calificaria a la mayoria
de sus subalternos entre 3 y 5. Tal restriccion llega a distorsionar las
evaluaciones y hacerlas menos Utiles para cuestiones de promocion, salario y
asesoria. Clasificar a los colaboradores, en vez de usar una escala de
puntuacion grafica, puede eliminar este problema porque todos los empleados
tienen que clasificarse y, por lo tanto, no todos pueden clasificarse con el
promedio.

- Indulgencia o severidad: Por el contrario, algunos supervisores tienden a
calificar a todos sus subalternos de forma consistentemente alta o baja, un
problema al que se conoce como problema de severidad/ indulgencia. De
nuevo, una solucion seria insistir en clasificar a los subalternos, porque ello
fuerza al supervisor a distinguir entre desempefios altos y bajos.

- Sesgo: De hecho, las caracteristicas personales de los evaluados, y de los
evaluadores (como edad, grupo étnico y género), pueden afectar sus
puntuaciones, con frecuencia bastante alejadas de su desempefio real
individual. Las evaluaciones a menudo indican mas acerca del evaluador que

del evaluado.46 Los estudios sugieren que “los prejuicios idiosincrasicos del
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evaluador explican los mayores porcentajes de las variaciones observadas en
la evaluacion del desempefio”
2.2.2.7. Capacitacion Laboral

La capacitacion se refiere a los métodos que se utilizan para dar a los
colaboradores nuevos o actuales las habilidades que necesitan para realizar
sus labores. (Dessler & Valera Juarez, 2011, p. 185).

La capacitacion es un medio para apalancar el desempefio en el
trabajo. La capacitacion casi siempre ha sido entendida como el proceso
mediante el cual se prepara a la persona para que desempefie con excelencia

las tareas especificas del puesto que ocupa. (Chiavenato, 2017, p. 371).

- Proceso de Capacitacion
Los programas de capacitacion y desarrollo consisten en cinco pasos,
como se resume en figura 10: diagndstico de necesidades, disefio didactico,
validacion, implementacion y evaluacion. (Dessler & Valera Juarez, 2011, p.

186)
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Figura 10

Los cinco pasos en el proceso de capacitacion y desarrollo

1. DIASNOSTICO DE NECESIDADES

1. Identificar habilidades especificas necesarias para mejorar el
desempefio y la productividad.
2. Asegurar que el programa sera adecuado para niveles de
educacion, experiencia y habilidades especificas de los aprendices.
3. Establecer los objetivos de la capacitacion.
2. DISENO DIDACTICO
1. “Compilar objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion

y secuencia de contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la
capacitacion.

2. Organizarlos en un plan de estudios.

3. Asegurarse de que todos los materiales, como las guias de los
instructores y los manuales de los aprendices, se complementen entre
si estéen escritos con claridad y se fusionen en un programa de
capacitacion unificado que tenga sentido en término de los objetivos
de aprendizajes establecidos.

4. El proceso generalmente da como resultado un manual de
capacitacion, el cual suele contener la descripcion del puesto de
trabajo del aprendiz, un bosquejo del programa de capacitacion y una
descripcion escrita de lo que se espera que aquel aprenda, asi como
(posiblemente) muchos autoexdmenes breves.

3. VALIDACION
1. Presentar y validar la capacitacion frente a una a una audiencia
representativa. Las revisiones finales se basan en los resultados piloto
para garantizar la efectividad del programa.

4. IMPLEMENTACION
2. Cuando sea factible, usar un taller de “capacitara instructor” que
se enfoque en la presentacion del conocimiento y las habilidades,
ademas del contenido de la capacitacion. Luego se implementa el
programa de capacitacion.

5. EVALUACION
3. Valorar las reacciones, el aprendizaje, el comportamiento y/o los
resultados de aprendices.

Fuente: (Dessler & Valera Judrez, Administracion de recursos humanos, 2011)

La capacitacién es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro

etapas (Chiavenato, 2017, p. 375-376):
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1. El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o
las carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas.
Las necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

2. El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion
para atender las necesidades diagnosticadas.

3. La implementacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4. La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la

capacitacion.

- Técnicas de Capacitacion
(Dessler & Valera Juarez, 2011, p. 191-199) Se describe técnicas de
capacitacién que se utilizan con frecuencia:

o Capacitacion en el trabajo: Existen muchos tipos de capacitacion en el
trabajo (CET). ElI mé&s familiar es el método coaching. Aqui un trabajador
experimentado o el supervisor del aprendiz capacitan al empleado, en el
puesto de trabajo. En niveles inferiores, los aprendices pueden adquirir
habilidades para, digamos, operar una méaquina al observar al supervisor. No
obstante, esta técnica también se usa ampliamente en niveles gerenciales
superiores.

o Aprendizaje informal: Los empleadores no deberian subestimar Ila
importancia ni el valor de la capacitacion informal. Las encuestas de la
Asociacion Estadounidense para la Capacitacion y el Desarrollo estiman que
hasta 80% de lo que aprenden los individuos en el puesto de trabajo no lo
consiguen mediante programas de capacitacion formal, sino a través de

medios informales como realizar sus labores junto con sus colegas. Aunque
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los gerentes no regulan el aprendizaje informal, hay mucho que pueden hacer
para asegurarse de que ocurra. La mayoria de los pasos son sencillos.

o Capacitacion del tipo aprendices-maestro: Mas empleadores “preveran el
mundo futuro” implementando programas de capacitacion del tipo aprendiz-
maestro, un enfoque de entrenamiento que comenzd en la Edad Media. Aqui,
la capacitacion de aprendices es un proceso estructurado, mediante el cual los
individuos se convierten en colaboradores habilidosos usando una combinacion
de instruccion tipo académica y capacitacion en el trabajo, por lo general
bajo la tutela de un maestro artesano.

o Capacitacion con simuladores: La capacitacion con simuladores es una
técnica donde los educandos aprenden acerca del equipo real o simulado que
usaran en el puesto de trabajo, pero reciben su capacitacion fuera de éste.
Por lo tanto, busca obtener las ventajas de la capacitacion en el trabajo,
aunque sin realmente tener al aprendiz en el puesto de trabajo. Tal
capacitacion es necesaria cuando resulta muy costoso o peligroso capacitar a
empleados en el escenario laboral real.

o Técnicas de aprendizaje a distancia audiovisual y tradicional: Las técnicas
audiovisuales como peliculas, televisién de circuito cerrado, audiocintas vy
videocintas, o discos suelen ser muy eficaces y se wusan con mucha
frecuencia. En sus sesiones de capacitacion para concesionarios.

o Capacitacion basada en computadora: El aprendiz usa un sistema basado en
computadora para incrementar de manera interactiva su conocimiento 0 Sus
habilidades. Actualmente esto a menudo significa (como en Stanford)

presentar a los aprendices simulaciones computarizadas y usar multimedia,
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incluyendo discos de video, para ayudar al alumno a aprender como hacer el
trabajo.

o Capacitacion via Internet y portales de aprendizaje: El aprendizaje basado
en Internet esta sustituyendo rapidamente a muchos otros tipos de
capacitacion. Muchas firmas simplemente dejan que sus empleados tomen
cursos en linea que ofrecen proveedores como Click2Learn.com. Otros usan
su propia Intranet para facilitar la capacitacion basada en computadora.

o Capacitacion para propositos especiales: En la actualidad, la capacitacion va
mas alla de sblo preparar a los colaboradores para, realizar sus labores de
manera efectiva. También se requiere que la capacitacion sirva para
propdsitos especiales, como ensefiar a convivir con la diversidad, por ejemplo.
A continuacion se presenta una muestra de tales programas de capacitacion
para fines especiales.

- Técnicas de capacitacion para alfabetizacion.
- Capacitacion en la diversidad y la globalizacion.
- Capacitacion para equipos de trabajo y transferencia de la capacidad para

decidir (empowerment).

2.2.2.8. Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales se refiere a socializar con las demas
personas, dentro de una organizacion seria el Lider con los colaboradores o
también la relacion entre los mismos colaboradores. En la actualidad es muy
importante comentar que trabajar en equipo se ha vuelto esencial para una mayor
comprension y poder todos los objetivos propuestos y un mejor desarrollo de

todas las actividades.
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En el aspecto laboral lo que se requiere es tener buena relacion
interpersonal y para ello se podria realizar una lista de los puntos mas
importantes para una buena relacion interpersonal entre todos los colaboradores,

tanto empleador con empleado y entre los mismos empleados:

Transmitir confianza.

- Respeto mutuo entre todos.

- Manifestar apoyo en la resolucién de conflictos.

- Invertir el tiempo necesario en las actividades laborales.
- Establecer medidas disciplinarias.

- Valorar el trabajo de los demas.

Se debe evitar los diversos conflictos que se puedan presentar,
mantener la comunicacion y el respeto ante todo, tener como una de las
cualidades la empatia, asi se puede garantizar buenas relaciones

interpersonales tanto en el ambito personal como laboral.

- Beneficios de generar relaciones interpersonales sanas

Los beneficios de las relaciones con los demas o del apoyo recibido se producen
tanto directa como indirectamente. Directamente porque este apoyo proporciona
confianza, compafiia, ayuda instrumental (dinero, tareas domésticas) y apoyo
emocional. Contribuye a mejorar el autoconcepto y la autoestima, y a mantener un
lugar de control interno, puesto que aumenta la sensacion de control que tiene el
sujeto sobre su vida. Pero también indirectamente, ya que protegen al sujeto de los
efectos negativos del estrés ayudandole a superar situaciones dificiles; en resumen
los beneficios son los siguientes (Montes Padilla, 2016):

o Saber por qué uno actia como lo hace.
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o Entender mucho sobre actos propios que hasta entonces parecian como ajenos a
la persona.

o Comprender mejor la conducta de los demaés.

o Controlar més los propios impulsos.

o Cambiar algunos de los aspectos de la conducta que resultan inadecuados.

o Ser mas tolerante consigo mismo y con los demas.

o Experimentar mayor respeto y empatia por los demaés.

o Hacer mas facil y efectiva la comunicacion interpersonal.

o Generar la habilidad para socializar mas facilmente.

o Trabajar en equipo.

o Eliminar motivos de conflicto.

o Buscar armonia individual y social.

o Hallar caminos para la propia expresion.

o Lograr espontaneidad y autenticidad.

o Encontrar satisfaccion en la relacién con los demas.
2.3.Definicion de términos basicos

ADAPTABILIDAD Capacidad del lider de adecuarse, acomodarse, ajustarse a

las circunstancias del entorno y de las personas.

ALINEAR Comprometer a un equipo o grupo de personas con un logro

creando una sintonia entre ellas.

ANALISIS Capacidad de los lideres para el estudio pormenorizado de la

realidad en el que se apoya la toma de decisiones.
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CALIDAD Excelencia en el comportamiento del lider y desarrollo del trabajo

para generar estandares de satisfaccion en los seguidores, clientes y equipo.

COLOCACION La colocacion es la puesta de dinero en la economia a
través de la banca. Son los préstamos que ofrece a sus clientes a cambio de

unos intereses.

CAPACITAR Proceso que utiliza el lider para entrenar, habilitar y equipar
mediante el entrenamiento a su equipo, seguidores y en dUltima instancia la

reproduccion de nuevos lideres.

COMPORTAMIENTO Capacidad de los lideres para proceder consciente o
inconsciente, definiendo si los actos son consecuentes con los rasgos y

caracteristicas del liderazgo.

COMUNICACION Capacidad de los lideres para relacionarse con las

personas, organizacion, equipo, seguidores

CONDUCTA Capacidad de los lideres para crear patrones de comportamiento

asociados a los rasgos y caracteristicas del liderazgo.

DIRIGIR Capacidad de los lideres para conducir a un grupo de personas

hacia un fin 0 una meta.

EVALUAR Capacidad del lider para estimar, apreciar, calcular, sopesar la
informacion y elementos de juicio a la hora de tomar acciones y conducir el

proyecto hacia el logro.

EXITO Capacidad del lider para alcanzar su realizacion en aquella faceta de

la vida en la que desea para alcanzar a la felicidad.
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MOTIVACION Capacidad del lider para utilizar sus preferencias mas
profundas para orientarse, tomar iniciativas, impulsar la accion y ser efectivo en

el camino hacia el logro.

ORGANIZACION Capacidad del lider para construir un grupo de personas

alineadas en torno a una vision y misién compartidas.

TRANSMITIR Capacidad de los lideres para hacer llegar sus mensajes y
estados de animo al conjunto de la organizacion, produciendo un efecto motriz

y de movilizacién de la misma hacia el logro compartido

Fuente: Glosario de Liderazgo (Casco, 2013)
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CAPITULO 111

DESARROLLO DEL OBJETIVO DE TRABAJO DE SUFICIENCIA

3.1. Desarrollo del Objetivo General

Determinar su influencia del liderazgo en el desempefio laboral de los
colaboradores de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria del Triunfo

el 2017.

Para poder determinar la influencia del liderazgo en el desempefio laboral de los
colaboradores de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria del Triunfo el 2017,
tomaré como base el desarrollo de los objetivos especificos, basados en el analisis,

descripcion y desarrollo.

Me basaré también en los componentes de Hernandez Palomino, Gallarzo, &
Espinoza Medina (2011) para explicar la influencia que ejerce el liderazgo en el
desempefio laboral:

e Lider: EIl rol de lider tendria que ser llevado por la adminitradora dentro
de la agencia, creando una vision, proporcinar claridad y energia para
guiar a los funcionarios de negocios y la ejecutiva de captaciones en su
proceso de llegar a sus metas. En visto a lo desarrollado en los objetivos

especificos se evidencia la falta de liderazgo que ejerce la administradora.
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e Seguidores: En aquel caso los seguidores vendrian hacer los colaboradores
de la CRAC Raiz. Los colaboradores realizan su propio seguimiento de
sus metas como van para lograrlo. Se evidencia que los colaboradores no
sienten ser seguidores.

e Metas: Si bien cada colaborador se le asigna una meta mensualmente de
acuerdo a la meta alcanzada el mes anterior, también se evalua las metas
por agencias comparandolas con las metas de las demas agencias.

e Entorno: No solo es realizar el trabajo en CRAC Raiz estrictamente con
las normas de la entidad, sino hacer uso de las cualidades que deberia
tener como lider de un grupo de trabajo. El entorno en el que se trabaja
es un ambiente con poca comunicacion entre la administradora y algunos
colaboradores, no hay esa motivacion por parte de la administradora. Y
evidentemente el clima laboral se torna negativo. Interactuar mas con los
colaboradores no le afectaria, tendria mas allegada a ellos, consultar los
pro y los contras que estan sucediendo en su entorno, para poder
apoyarlos.

* Valores y reglas: En Crac Raiz esta el reglamento de como uno debe
laboral en la organizacion con valores y normas las cuales se tiene que
seguir, sin distincion de cargo, grado jerarquico o ubicacion dentro de la

organizaciéon. Los cuales no se proyectan del todo.

El liderazgo en Agencia de Villa Maria del Triunfo no va por un buen camino,
a los colaboradores se les mide el desempefio como va creciendo su cartera de

clientes y las colocaciones de crédito de la entidad. Y en la Figura 11 se visualiza
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graficamente como se ha ido dando el cambio de las colocaciones de créditos de

acuerdo a los tres ultimos afos.

Figura 11

Colocaciones de Créditos a Nivel de Agencia de V.M.T

45
3.5
2.5
1.5

0.5

2015 2016 2017

Fuente: Propia

Los créditos son la mayor importancia para las agencias de CRAC Raiz; ha
sucedido por la faltad de apoyo, riegos o temor de ser aceptados o rechazados sus
créditos, poca comunicacion, y escaza relacion interpersonal entre todos comenzando
de la administradora, han sentido que no habia un liderazgo como lo habrian sentido
antes, llegando a ver conflictos entre la administradora y colaborador, y entre los
mismo colaboradores por algunas supuestas preferencias, y tres colaboradores

tomaron la decision de renunciar, causando también una bajada de cartera.

Este resultado no solo afecta internamente, también se proyecta hacia el publico,
ya que un bajo desempefio de los colaboradores hace ver ante los clientes que no

es dable trabajar con esta entidad.
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3.2. Desarrollo de los Objetivos Especificos
Objetivo 1: Analizar la influencia de la toma de decisiones del lider en las
relaciones interpersonales de los colaboradores de CRAC Raiz, de la
agencia de Villa Maria del Triunfo el 2017.
Desarrollo:
Segun lo desarrollado en la teoria de toma de decisiones utilizaré sobre los
Ambientes de decision, y lo relacionaremos con las relaciones interpersonales de
los colaboradores, dentro de la CRAC Raiz el 2017.

- La toma de decisiones segun el Ambiente de certeza: Si bien se sabe en

un ambiente de certeza un lider tiene la facilidad de tomar una decision
con rapidez.

Es decir en el caso de la institucion financiera CRAC Raiz, el lider tendria
que ser la administradora, la cual por ejemplo cuando viene un Funcionario
de empresa para que le pueda aprobar el créditos de uno de sus clientes
antiguos y buen pagador, la administradora tiene la facilidad de otorgarle
rapidamente la aprobacion. Pero realmente no estd sucediendo esto, teniendo
ya un historial del cliente tanto en CRAC Raiz como en otras entidades,
suele ponerlo en duda, esto pasa con algunos colaboradores los cuales se
incomodan tanto ellos como su cliente, ya que hace que la aprobacion del
crédito demore para que pueda ser desembolsado, ocasionando incomodidad
al cliente y que este pueda desistir del crédito, ya ofrecido por el
funcionario de negocios y aceptado por el cliente.

- La toma de decisiones sequn el Ambiente de riesgo: Para la toma de

decisiones en este ambiente de riesgo se requiere de informacion para la

toma de decision; en el caso la administradora se le entrega en la
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presentacion del crédito la mayor informacion averiguada por el funcionario
de negocios. Sin embargo aqui se vio diferentes casos en la decision de la
administradora:

En un caso el funcionario de negocios sea un colaborador antiguo y sin
problemas anteriores 0 que haya tenido varias observaciones en sus créditos
dados; la administradora deberia partir o es decir aprobar el crédito
mediante la informacion basica y de acuerdo al monto solicitado del crédito,
ya que estos colaboradores cuentan con la experiencia necesaria.

En otro caso el funcionario de negocios sea un colaborador nuevo pero se
le ve el empefio y la verificacion de sus primeros casos realizados, la
administradora puede otorgarle el crédito con la informacién a la mano y
si el crédito no es muy alto la administradora podra tomar su decisién de
acuerdo a su experiencia y la intuiciobn; cosa que en este caso la
administradora prefiere no correr ningun riesgo y lo que hace que apruebe
el crédito bajandole monto, lo cual fomenta también cierta incomodidad
tanto en el colaborador por que tendra la dificultad de explicarle eso a su
cliente ya que no ha sido el monto crédito ofrecido o solicitado.

En cualquiera de los casos al tomar su decision la administradora manifiesta
al colaborador cierta desconfianza en su crédito presentado, a ello también
el colaborador tiene la idea de que no valora el trabajo realizado (la

presentacion del crédito).

La toma de decisiones sequn el Ambiente de Incertidumbre: Para la toma

de decisiones en este ambiente la administradora correria mucho riesgo en

aprobar un crédito. A sucedido que estando en este ambiente se ha tomado
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una decision por parte de la administradora que no ha sido tomada por los
demas colaboradores de la mejor manera.

En este caso se ha visto siendo un colaborador nuevo pero probablemente
mantiene una cierta amistad antigua con la administradora, se ha visualizado
la diferencia de ello siendo ciertas veces clientes nuevos y sin historial, es
decir en un ambiente de incertidumbre, la administradora ha llegado a tomar
decisiones de aceptar su crédito varias veces sin tanta informacion ni
verificacion.

Esto evidencia un tipo de preferencia hacia un colaborador y puede

manifestar molestias en los colaboradores y un clima laboral negativo.

Objetivo 2: Describir como influye la comunicacion en la capacitacion laboral de
los colaboradores de CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria del

Triunfo el 2017.

Desarrollo:

Si bien sabemos la comunicacion es muy importante para poder transferir
informacion de alguna manera hacia otra persona y que sea entendible. Y en la
Administracion de una empresa es esencial para la realizacion de funciones. Aqui
describiré como la comunicacion es lo mas fundamental e influyente en el momento
que se realice una capacitacion laboral a los colaboradores de CRAC Raiz.

Por lo desarrollado en teoria tomaré el proceso de la capacitacibn como
referencia, y el ejemplo de una capacitacion sobre la seguridad en la empresa.

Segin (Dessler & Valera Juarez, 2011) que lo plasmo en cinco pasos:

1.- Diagnostico de necesidades:
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La administradora realizO una reunién para que los colaboradores
indiquen los problemas ocurridos durante los meses anteriores referente a la
seguridad, también tomando en cuenta que por via de los medios de
comunicacion, es decir lo narraban en la noticias sobre robos en diversas
organizaciones, accidentes dentro de las organizaciones. Y fue enviado a la
central. Lo cual en esta reunion no se tomd la consideracién y/o la opinidn
de todos los colaboradores, ya que la realizacién de la reunidon se realizd sin
un previo aviso y solo con los colaboradores presentes en su momento, al
término de la reunion la informacion fue enviada a la central, la cual fue
quien lo solicito.

2.- Disefio didactico:

En esta etapa del proceso, ya todo ha sido organizado en la central.

Ellos realizaron todo lo que conllevaria la capacitacion.
3.- Validacion:

Una vez presentado y validado la capacitacion que se dara en cada
sede; son informados al administrador, y el administrador a sus colaboradores
para que tengan conocimiento de ello. En esta parte del proceso la
administradora dio la informacion a los colaboradores mediante un correo.

4.- Implementacion:

Se realizé la capacitacion en la sede de Villa Maria del Triunfo, donde
nos explicaron de la inseguridad en todas partes (como una breve
introduccion), luego nos dieron a conocer cuales serian las reacciones mas
dables en cada situacion en caso de robo, incluyendo primeros auxilios, y

todo lo que conlleva hacer en caso de alguna situacion negativa. Siendo muy
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dindmica la capacitacion. En la cual la administradora llegé tarde, el
comunicado no llegd directamente a ella.
5.- Evaluacion:
Dado el dinamismo de la capacitacion y la comprension que hubo
entre el capacitador y los colaboradores, se pudo entender el objetivo de la

capacion dada en la CRAC Raiz.

En caso de que haya algun problema seria una dificultad para la administradora
comprenderse con los colaboradores por ejemplo en caso un robo. La comunicacion
estuvo mal desde el primer punto del proceso al no tomar la opinién de todos los
colaboradores pudiendo haber fijado una fecha y horario en el cual todos estén

presentes.

Objetivo 3: Desarrollar la relacion que tiene la motivacién con la evaluacion de
desempefio de los colaboradores de CRAC Raiz, de la agencia de

Villa Maria del Triunfo el 2017.

Desarrollo:

En CRAC Raiz para evaluar el desempefio lo hacen de acuerdo a las metas
que mandan por mes, que deben ser mayores que la del mes anterior, si por
ejemplo un funcionario no pasa de la meta tres meses seguidos, no les vuelven a
renovar el contrato por ende son retirados de la institucion. El dinero es un gran
incentivo para todos los colaboradores, pero que pasa si eso ya es solo una rutina,

y el incentivo del dinero no es suficiente.
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Tomaré de la teoria de los dos factores de Herberg, los factores
motivacionales, para hacer la siguiente acotacion; aqui se habla sobre la satisfaccion
duradera y el aumento de productividad a niveles de excelencia, teniendo como
factores de satisfaccion:

e Uso pleno de las habilidades personales- En la funcionaria de soporte
operativo realizaria mayores desembolsos o reduciria el tiempo de
desembolso en cada persona utilizando las mayores habilidades en
desenvolvimiento y explicacién y teniendo la motivacion necesaria para
realizarlo de la mejor manera. En este caso se considera que la
administradora da por suficiente la bonificacion que se le otorga por las
colocaciones hechos por los funcionarios de negocios y por parte de la
ejecutiva de captaciones, lo cual no es tan motivador para la funcionaria
de soporte operativo ya que esas bonificaciones no son dadas por el
esfuerzo que ella le ponga.

e Libertad para decidir como ejecutar el trabajo- En funcién al
funcionario de negocio este busca la manera mas adecuada para que él
pueda captar clientes. Pero en este caso la administradora restringir o pone
limites que para ello deben ser respetados.

e Responsabilidad total por el trabajo- Los Funcionarios de negocio
utilizan tiempo fuera de trabajo para analizar sus créditos o visitar clientes,
lo cual no es bien visto por la administradora en un principio, entendiendo
que no utilizan ese tiempo fuera de horario para incomodar a sus clientes
sino para resolverles alguna duda y poder quedar bien con ellos.

e Definicion de metas y objetivos relacionados con el trabajo- Por ejemplo

del el Ejecutivo de Plataforma puede fijar metas y objetivos de cuantos
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cliente captar y cuanto seria el monto a llegar. En este caso la
administradora prefiere no involucrarse tanto en su meta ya que ella
considera més los créditos como esencial.

e Autoevaluacion de desempefio- El lider en este caso la administradora
tiene que realizarse una autoevaluacién que tanto ha aportado al final del
mes para un mejoramiento a futuro, tanto para cada colaborador como el
resultado de la agencia. Cosa que no lo ha intentado pero que los

funcionarios de negocios han intentado proponer.

Todo esto es reflejado en la evaluacién de desempefio, que en este caso se ve en
las metas propuestas mandadas mensualmente referente a las metas del mes anterior.
3.3. Metodologia

Nivel de investigacion:

e EIl nivel de investigacion es aplicativo

Técnicas e instrumentos de investigacion

e Técnica: Observacion

Poblacién:
La poblacion de estudio estd conformada por 20 colaboradores que pertenecen a

la Agencia de Villa Maria del Triunfo.

Muestra:

Para determinar la muestra se procedid a aplicar la formula de poblacion finita.

NxZ{lzxpxq
2x(N—1)+Zazxp><q
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Donde:

Z | Nivel de confianza (correspondiente con tabla de valores de Z)

P | Probabilidad de éxito, o proporcion esperada

g | Probabilidad de fracaso

N | Tamafio de la poblacion Z

d | Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

n | Tamafio de la muestra

Datos:
Datos Valores de confianza tabla
Z
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

Tamafo de la muestra:
Aplicando la formula, el tamafio de la muestra es: n= 16 colaboradores

Instrumento:

Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion de encuesta a 16
colaboradores de la Agencia de Villa Maria del Triunfo de CRAC Raiz, se procedio
a analizar e interpretar los resultados del estudio, a continuacion veremos los

resultados:
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3.3.3. Resultados obtenidos del cuestionario

PREGUNTA N°1

¢Considera usted que

la comunicacién generaria empatia entre el

colaboradores dentro de la organizacién?

Tabla 1

lider y los

¢Considera usted que la comunicacion generaria empatia entre el lider y los
colaboradores dentro de la organizacion?

Respuestas Porcentaje
Siempre 80%
Casi siempre 10%
Algunas veces 10%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 12

¢Considera usted que la comunicacion generaria empatia entre el lider y los
colaboradores dentro de la organizacion?

H SIEMPRE H CASISIEMPRE

1. ¢Considera usted que la comunicacion generaria
empatia entre el lider y los colaboradores dentro de la
organizacién?

0%

LI ALGUNAS VECES & NUNCA

Fuente: (propia)
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Anélisis

De acuerdo con los resultados obtenidos de un total de 16 encuestados de la
Agencia de Villa Maria del Triunfo de CRAC Raiz, el 80% considera que la
comunicacion si generaria la empatia entre el lider y los colaboradores dentro de la
organizacion, mientras hay un 10% que lo considera casi siempre y otro 10% en
algunas veces.
Interpretacion

En promedio hay 10 colaboradores que consideran que la comunicacion si
generaria la empatia entre el lider y los colaboradores dentro de la organizacion, se
puede inferir en base a la experiencia en campo que esta necesidad urge mas por

el lider y los colaboradores.

PREGUNTA N°2

¢Una buena comunicacion permite mejorar las actitudes de los colaboradores?

Tabla 2
¢Una buena comunicacién permite mejorar las actitudes de los colaboradores?
Respuestas Porcentaje

Siempre 60%
Casi siempre 30%
Algunas veces 10%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 13
¢Una buena comunicacion permite mejorar las actitudes de los colaboradores?
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2. ¢Una buena comunicacién permite mejorar las actitudes de
los colaboradores?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE = ALGUNAS VECES & NUNCA

0%

Fuente: (propia)
Andlisis

Del total de encuestados, hay un 60% que opina que una buena comunicacién
mejora las actitudes de los colaboradores de la empresa, un 10% opinas que algunas
veces y un 30% casi siempre. Sin embargo, nadie califica como nunca.
Interpretacion

Estos resultados nos muestran que la gran mayoria coincide que una buena
comunicacion es la clave para mejorar las actitudes de los colaboradores en la
empresa, mientras hay un grupo no tan menor que opina distinto, habria que
detectar cuales son los motivos que tienen para no pensar lo mismo. Es claro que
una buena comunicacion genera un ambiente de confianza en los colaboradores,
sobre todo ser transparente con las ideas, evitando alguna informacion ambigua y

asi evitar una distorsion en la comunicacion.
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PREGUNTA N°3
¢La comunicacion organizacional propicia una buena coordinacion dentro de
organizacién?

Tabla 3

¢La comunicacion organizacional propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion?

Respuestas Porcentaje
Siempre 50%
Casi siempre 20%
Algunas veces 30%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 14
¢La comunicacion organizacional propicia una buena coordinacion dentro de la
organizacion?

3. ¢La comunicacion organizacional propicia una buena
coordinaciéon dentro de la organizacion?

B SIEMPRE HCASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES i NUNCA

0%

30%

50%

Fuente: (propia)
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Anélisis

Del total de encuestados, el 50% considera que la comunicacion organizacional
propicia si fomenta una buena coordinacion dentro de la organizacion. Sin embargo,
un 20% lo considera casi siempre, y el 30% algunas veces. Se deduce que el 50%
que tiene la opinion de siempre, son la gran parte jovenes que estdn constantemente
activos a la red social que tiene CRAC Raiz, por ello los resultados.
Interpretacion

Sucede que el 30% y 20% que opina lo contrario podrian ser colaboradores que
no les gusta participar o estar activamente comunicandose con los demas, o tienen
otro tipo de comunicacion que les permite llegar de forma mas rapida hacia quien
quieren dirigirse.
PREGUNTA N°4
¢La correcta comunicacion fortalece las relaciones interpersonales entre los

trabajadores de la empresa?

Tabla 4
¢La correcta comunicacion fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa?

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 30%
Algunas veces 20%
Nunca 20%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 15
¢La correcta comunicacién fortalece las relaciones interpersonales entre los
trabajadores de la empresa?

4. ¢La correcta comunicacién fortalece las relaciones
interpersonales entre los trabajadores de la empresa?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES i NUNCA
30%

Fuente: (propia)

Anélisis

El presente gréafico presenta opiniones divididas, el 30% opina que siempre, otros
30% casi siempre, un 20% algunas veces y por altimo el 20% consideran que
nunca.
Interpretacion

Es preocupante, porque en una organizacion donde no sientas que una correcta
comunicacion haga que fortalezca las relaciones interpersonales entre tus compafieros
es como trabajar de manera individual y robotizada. Por otro lado, es posible pensar

que la falta de comunicacion o el manejo de los canales formales por
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desconocimiento no permiten el mayor entusiasmo del colaborador para transmitir la
informacion que desea compartir. Sin embargo, hay un 30% que si considera que
la correcta comunicacién fortalecer las relaciones interpersonales entre los

colaboradores. Esto nos permite reflexionar para mejorar.

PREGUNTA N°5

¢Siente que su lider o jefe fomenta la toma de decisiones de los colaboradores?

Tabla 5
¢Siente que su lider o jefe fomenta la toma de decisiones de los colaboradores?
Respuestas Porcentaje

Siempre 40%
Casi siempre 30%
Algunas veces 30%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 16
:Siente que su lider o jefe fomenta la toma de decisiones de los colaboradores?

5. ¢Siente que su lider o jefe fomenta la toma de decisiones
de los colaboradores?

H S[EMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES & NUNCA

0%

Fuente: (propia)
84



Anadlisis

Del total de encuestados, hay un 40% que si considera que su lider o jefe

fomenta la toma de decisiones de los colaboradores, mientras un 30% casi siempre

y otro 30% algunas veces.

Interpretacion

Es posible que muchos de los colaboradores que sienten que su lider o jefe

fomenta la toma de decisiones de los colaboradores, pero hay que ver también si

se toma en cuenta las opiniones de los demas, que lo analizaremos con las

siguientes preguntas. Cabe recalcar que si hubiera una mejor comunicacion, y mayor

fomentacion mejoraria el desempefio laboral.

PREGUNTA N°6

¢Participa usted de la toma de decisiones en las reuniones que tiene su

organizacién?

Tabla 6

¢Participa usted de la toma de decisiones en las reuniones que tiene su

organizacion?

Respuestas Porcentaje
Siempre 60%
Casi siempre 30%
Algunas veces 10%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 17
¢Participa usted de la toma de decisiones en las reuniones que tiene su
organizacion?

6. ¢Participa usted de la toma de decisiones en las reuniones
que tiene su organizacion?

HSIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES &k NUNCA

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

De un total de 16 encuestados, la gran mayoria con un 60% consideran que
participan en la toma de decisiones en las reuniones que realiza la Agencia de Villa
Maria del Triunfo de CRAC Raiz, un 30% casi siempre y un 10% algunas veces.
En esta interrogante podemos inferir que la mayoria considera que participa en la
toma decisiones.
Interpretacion

De la grafica observamos que la participacion en la toma de decisiones de la
organizacion si es muy importante para desempefiarnos mejor en la empresa. Claro

que también se deberian tomar en cuenta las opiniones del total de los
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colaboradores, dando hincapié que por que el 10% considera que solo participa

algunas veces y por qué no lo hacen siempre o casi siempre.

PREGUNTA N°7
¢Cree usted que la toma de decisiones fomentaria la participacién de los demas

colaboradores?

Tabla 7
¢Cree usted que la toma de decisiones fomentaria la participacion de los demas
colaboradores?

Respuestas Porcentaje
Siempre 80%
Casi siempre 20%
Algunas veces 0%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 18
¢Cree usted que la toma de decisiones fomentaria la participacion de los demas
colaboradores?

7. ¢Cree usted que la toma de decisiones fomentaria la
participacion de los demas colaboradores?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES & NUNCA

0% 0%
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Fuente: (propia)
Andlisis

Es notable que el 80% esta de acuerdo en que la toma de decisiones fomentaria
la participacion en lao demas colaboradores. Por otro lado, un 20% opina que casi
siempre.
Interpretacion

Con una correcta coordinacion para la participacion total de los colaboradores para
la toma de decisiones se pueden lograr muchas cosas positivas para una
organizacion. Empezando por lograr los objetivos, pero antes de todo, la
comunicacion influye bastante debido a que hay que estar constantemente

actualizado.

PREGUNTA N°8
¢Considera usted que la motivacion es relevante para alcanzar los objetivos de la
empresa?

Tabla 8

¢Considera usted que la motivacién es relevante para alcanzar los objetivos de la
empresa?

Respuestas Porcentaje
Siempre 60%
Casi siempre 20%
Algunas veces 20%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 19

¢Considera usted que la motivacion es relevante para alcanzar los objetivos de
la empresa?

8. ¢Cree usted que la motivacion es relevante para alcanzar
los objetivos de la empresa?

HSIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES &k NUNCA

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

El 60% del total encuestado, afirma que la motivacién es relevante para alcanzar
los objetivos de la empresa, el 20% casi siempre y el otro 20% algunas veces.
Interpretacion

En el caso de las reuniones podemos lograr obtener una respuesta en el momento
de pedir la participacion de todos, motivar de alguna manera a los que no suelen
participar, asi tendriamos mejores resultados.

De alguna manera u otra buscar la manera de que se empiece a interactuar con

sus compafieros para compartir experiencia, e identificar y ayudar a los que

necesitan nuestro apoyo laboral.
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PREGUNTA N°9

¢Me encuentro satisfecho con la motivacién que recibo de la empresa?

Tabla 9
¢Me encuentro satisfecho con la motivacion que recibo de la empresa?
Respuestas Porcentaje

Siempre 30%
Casi siempre 50%
Algunas veces 20%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 20
¢Me encuentro satisfecho con la motivacién que recibo de la empresa?

9. ¢(Me lencuentro satisfecho con la motivacién que recibo de la
empresa?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES i NUNCA
30%

Fuente: (propia)
Anélisis

Del total de encuestados, el 50% indica que casi siempre se encuentra satisfecho
con la motivacion que recibe de la empresa, un 30% siempre y un 20% algunas

VecCes.
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Interpretacion

La motivacion como bien sabemos es lo que ayuda a interactuar de alguna

manera a los colaboradores, aumentando la satisfaccion en el trabajo, teniendo

también como fin de trabajar en equipo y lograr el mejor desempefio de estos.

Si un personal no se encuentra motivado por ende no va lograr los objetivos por

mas presupuesto que tenga para realizar sus actividades laborales. Teniendo al

personal motivado hard que el colaborador se ponga la camiseta de la empresa y

siempre tratara de hacer las cosas bien, incluso mejor, teniendo aspiraciones de

crecer en la organizacion.

PREGUNTA N°10

¢Existe motivacion por parte del lider que propicie un mejor desempefio de los

colaboradores en las labores diarias?

Tabla 10

¢Existe motivacion por parte del lider que propicie un mejor desempefio de los

colaboradores en las labores diarias?

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 20%
Algunas veces 50%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 21
¢Existe motivacion por parte del lider que propicie un mejor desempefio de los
colaboradores en las labores diarias?

10. ¢Existe motivacion por parte del lider que propicie un
mejor desempefio de los colaboradores en las labores
diarias?

H SIEMPRE ®CASISIEMPRE WA 8UNAS VECES  NUNCA

L
30%

0%

1 50%

\

Fuente: (propia)
Andlisis

La encuesta se realizo a 16 colaboradores que integran la Agencia de Villa Maria
del Triunfo de CRAC Raiz del total, el 30% afirma que existe motivacion por parte
del lider que propicie un mejor desempefio de los colaboradores en las labores
diarias, un 20% casi siempre y el otro 50% algunas veces.
Interpretacion

La motivacion del lider es verdaderamente importante de manera diaria, ya que
los colabores de CRAC Raiz trabajan de acuerdo a metas, si bien la organizacion
les da pagos adicionales (comision) por llegar a sus metas que es parte de su
motivacion, el lider debe también integrarse a ello y llegar a su meta como Agencia
con la integracion de todos, y para ello debe todo el personal estar motivado de

manera diaria. En este caso vemos que maso menos el 70% no sienten que exista
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siempre motivacion por parte del lider que propicie un mejor desempefio de ellos

en la labores diarias, lo cual afectaria en su desempefio laboral.

Desempefio laboral

PREGUNTA N°11

¢Cree usted que su relacion interpersonal puede mejorar la eficiencia de su

agencia?

Tabla 11
¢Cree usted que su relacion interpersonal puede mejorar la eficiencia de su
agencia?

Respuestas Porcentaje

Siempre 70%

Casi siempre 20%

Algunas veces 10%

Nunca 0%

Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 22

¢Cree usted que su relacion interpersonal puede mejorar la eficiencia de su

agencia?

11. ¢(Cree usted que su relacion interpersonal puede mejorar la
eficiencia de su agencia?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES

0%
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Fuente: (propia)
Andlisis

En las encuestas participaron 16 integrantes de CRAC Raiz, agencia de Villa
Maria del Triunfo, cuyos resultados obtenidos fueron: 70% opina que siempre su
relacion interpersonal puede mejorar la eficiencia de su agencia, un 10% opina que
algunas veces y el 20% casi siempre.
Interpretacion

Esta pregunta es donde podemos observar la mayor parte de porcentaje a favor
con un 70% donde casi todos los colaboradores estdn de acuerdo con la
interrogante. Es decir que las relaciones interpersonales entre los colaboradores

ayuda un mejor desempefio del personal por ende la eficiencia de la empresa.

PREGUNTA N°12

¢El trato con cada uno de los comparieros de trabajo es la mejor?

Tabla 12
¢El trato con cada uno de los comparieros de trabajo es la mejor?
Respuestas Porcentaje

Siempre 50%

Casi siempre 20%

Algunas veces 30%

Nunca 0%

Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 23
¢El trato con cada uno de los compaferos de trabajo es la mejor?

12. ¢El trato con cada uno de los compafieros de trabajo es la
mejor?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES & NUNCA

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

ElI 50% de los encuestados considera que el trato con cada uno de los
comparieros de trabajo es la mejor siempre. Mientras el 30% considera que algunas
veces y un 20% casi siempre.
Interpretacién

La mitad de los colaboradores piensan que el trato con cada uno de los
comparieros de trabajo es la mejor. Lo que preocupa es que el otro 50% no piensa
o siente lo mismo. Los factores que influyen pueden ser que no esta motivado por
su lider o jefe. Esto afecta claramente al desempefio que puede tener el colaborador

dentro de su area de trabajo.
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PREGUNTA N°13

¢Trabajar en equipo permite mejorar las relaciones interpersonales?

Tabla 13
cTrabajar en equipo permite mejorar las relaciones interpersonales?
Respuestas Porcentaje

Siempre 60%
Casi siempre 10%
Algunas veces 20%
Nunca 10%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 24
;Trabajar en equipo permite mejorar las relaciones interpersonales?

13. ¢Trabajar en equipo permite mejorar las relaciones
interpersonales?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES i NUNCA

Fuente: (propia)
Anélisis
La encuesta se realizO a 16 colaboradores que integran CRAC Raiz, agencia de

Villa Maria del Triunfo, del total, el 60% opina que trabajar en equipo mejora las
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relaciones interpersonales. Un 20% opina que algunas veces, el 10% que casi

siempre y otro 10% opina que nunca.

Interpretacion

Aqui podemos ver que trabajar en equipo es fundamental, porque la gran mayoria

considera que es muy importante trabajar en equipo para mejorar las relaciones

interpersonales entre los colaboradores y por ende mejorar el rendimiento en su

desempefio laboral.

PREGUNTA N°14

¢Considera que su desempefio laboral en la actualidad dentro de su agencia es la

¢Considera que su desempefio laboral en la actualidad dentro de su agencia es la

mejor?
Tabla 14

mejor?

Respuestas Porcentaje

Siempre 30%
Casi siempre 30%
Algunas veces 40%
Nunca 0%
Total 100%

97



Fuente: (propia)

Figura 25
¢Considera que su desempefio laboral en la actualidad dentro de su agencia es
la_mejor?

14. ;Considera que su desempefio laboral en la actualidad
dentro de su agencia es la mejor?

HSIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES &k NUNCA
30%

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

Del total de encuestados, encontramos opiniones divididas, el 30% considera que
siempre, otro 30% casi siempre y el 40% restante piensa que algunas veces.
Interpretacion

Segun la gréafica podemos ver que no todo el personal encuentra que su
desempefio laboral en la actualidad es la mejor . Si los colaboradores no consideran que
realizan un buen desemperio laboral no se podria lograr los objetivos que pueda tener
la organizacion para realizar sus actividades laborales. Hay que buscar mediante el
liderazgo esa cambio, que los colaboradores estén convencidos que su desempefio laboral

pueda ser la mejor.
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PREGUNTA N°15
¢Me encuentro satisfecho con la informacion que me proporciona la empresa para

desempefiarme mejor?

Tabla 15
¢Me encuentro satisfecho con la informacion que me proporciona la empresa para
desempefiarme mejor?

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 30%
Algunas veces 40%
Nunca 0%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 26
¢Me encuentro satisfecho con la informacion que me proporciona la empresa
para desempefiarme mejor?

15. ¢(Me encuentro satisfecho con la informacién que me
proporciona la empresa para desempefiarme mejor?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES & NUNCA
30%

0%

Fuente: (propia)



Anadlisis

El 30% de los colaboradores encuestados afirman que siempre se encuentran

satisfechos con la informacion que proporciona la empresa para desempefiarse mejor,

mientras un 40% indica que algunas veces y otro 30% que casi Siempre.

Interpretacion

Del grafico podemos deducir que informacién que brinda la empresa solo algunas

veces 0 casi siempre ayuda para que los colaboradores puedan desempefiarse mejor.

La comunicacién con los colaboradores brindandoles la informacion que necesitan es

vital en una organizacién y los lideres o jefes deben asumir su rol de liderazgo

para fomentar el mejor desempefio de su personal.

PREGUNTA N°16

¢El desempefio laboral en mi puesto se debe a la correcta comunicacion que pueda

tener con mis superiores?

Tabla 16

¢El desempefio laboral en mi puesto se debe a la correcta comunicacion que
pueda tener con mis superiores?

Respuestas Porcentaje
Siempre 40%
Casi siempre 20%
Algunas veces 40%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 27

¢El desempefio laboral en mi puesto se debe a la correcta comunicacién que
pueda tener con mis superiores?

16. ¢El desempeiio laboral en mi puesto se debe a la correcta
comunicacion que pueda tener con mis superiores?

HSIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES &k NUNCA

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

Del total de encuestados, el 40% indica que siempre el desempefio laboral en su
puesto se debe a la correcta comunicacién que pueda tener con mis superiores,
mientras que otro 40% menciona que algunas veces y un 20% casi siempre.
Interpretacion

Podemos ver que la correcta comunicacion con Sus superiores recae en su
desempefio laboral, por ello es muy importante el liderazgo para un mejor
rendimiento en su desempefio laboral como se ve en el grafico que mas de la mitad
de los colabores encuestados consideran que su correcta comunicacién con sus

superiores podria mejorar su desempefio laboral.
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PREGUNTA N°17

¢Considera usted que su lider tiene el potencial para dirigir a su agencia?

Tabla 17
¢Considera usted que su lider tiene el potencial para dirigir a su agencia?
Respuestas Porcentaje

Siempre 20%
Casi siempre 50%
Algunas veces 20%
Nunca 10%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 28
¢Considera usted que su lider tiene el potencial para dirigir a su agencia?

17. ¢Considera usted que su lider tiene el potencial para dirigir a
su agencia?
20%

B SIEMPRE HCASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES i NUNCA

/;

Fuénte: (propia)
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Anadlisis

Del total de encuestados, el 50% considera que casi siempre, un 20% siempre, el

20% algunas veces y el 10 % restante considera que nunca el lider tiene potencial

para dirigir a su agencia.

Interpretacion

Podemos inferir del grafico lo méas resaltante que un 10% considera que su lider

no tiene el potencial para dirigir la agencia. Lo cual evidencia que el lider esta

fallando en algo para llegar a sus colaboradores, es decir al 30% donde se

encuentran los que consideran algunas veces y nunca, es donde mas debe abarcar.

Puede el lider o jefe considerar hacer consultas y sobre todo ser empatico con las

demas personas.

PREGUNTA N°18

¢Suele tener reuniones con su lider para revisar los resultados de su evaluacion de

desempefio?

Tabla 18

¢Suele tener reuniones con su lider para revisar los resultados de su evaluacion

de desempefio

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 20%
Algunas veces 50%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 29
¢Suele tener reuniones con su lider para revisar los resultados de su evaluacion
de desempefio?

18. ¢Suele tener reuniones con su lider para revisar los
resultados de su evaluacién de desempefio?

HSIEMPRE ® CASISIEMPRE W ALGUNAS VECES &k NUNCA
30%

0%

Fuente: (propia)
Anélisis

El 30% de los encuestados asegura que se realiza reuniones con el lider para
revisar los resultados de evaluacion de desempefio, el 20% opina que casi siempre
y el 50 % restante algunas veces.
Interpretacion

Los colaboradores deben sentarse a conversar por medio de una reunion y trabajar
en analizar los resultados de evaluacion de desempefio. Los motivos pueden ser

diversos por el cual se dificulte llegar el lider o jefe hacia sus trabajadores.
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PREGUNTA N°19

¢Considera que la evaluacion de desempefio es imparcial para los miembros de su

organizacién?

Tabla 19
¢Considera que la evaluacion
organizacion

de desempefio es imparcial para los miembros de su

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 0%
Algunas veces 40%
Nunca 30%
Total 100%

Fuente: (propia)

Figura 30

¢Considera que la evaluacion de desempefio es imparcial para los miembros de

Su_organizacion?

19. ¢Considera que la evaluacion de desempefio es imparcial
para los miembros de su organizacion?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE 1 ALGUNAS VECES

Fuente: (propia)
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Anadlisis

El 40% considera que algunas veces, un 30% piensa que siempre y por ultimo el

10% restante piensa que nunca es imparcial la evaluacion de desempefio para los

miembros de su organizacion.

Interpretacion

Estamos hablando del 70% de los colaboradores que no afirman que en su

organizacion no se realiza de forma imparcial la evaluacion de desempefio de su

miembros en la empresa, lo cual es un grupo grande y se debe a que no hay una

buena comunicacion, motivacién e incluso toma de decisiones por parte del lider y

en vez de generar un buen desempefio en el colaborador lo estd estresando o

haciendo sentir que no estan siendo evaluados de forma imparcial.

PREGUNTA N°20

¢La evaluacion de desempefio en su organizacion se realiza oportunamente en el

tiempo programado?

Tabla 20

¢La evaluacion de desempefio en su organizacion se realiza oportunamente en el

tiempo programado?

Respuestas Porcentaje
Siempre 30%
Casi siempre 40%
Algunas veces 30%
Nunca 0%
Total 100%
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Fuente: (propia)

Figura 31

¢La evaluacion de desempefio en su organizacion se realiza oportunamente en el
tiempo programado?

20. ¢La evaluacion de desempefio en su organizacion se realiza
oportunamente en el tiempo programado?

H SIEMPRE ® CASISIEMPRE L ALGUNAS VECES & NUNCA
30%

0%

Fuente: (propia)

Anélisis
Claramente vemos en la grafica que un 40% indica que casi siempre considera que
se realiza oportunamente la evaluacion de desempefio en su organizacién. Un 30%
piensa que siempre y otro 30% piensa que algunas veces.
Interpretacion

El desempefio laboral en una organizacion es fundamental para llegar a alcanzar
los objetivos que se haya trazado la empresa, por ello la evaluacién de desempefio
va de la mano con ello. Que un personal no piense que su desempefio no es

evaluado de forma imparcial, como se infiere del grafico de la pregunta N°19, y
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gque no se no es oportuna la evaluacion de desempefio, genera preocupacion para la

entidad, ocasionando un bajo desempefio en la entidad o en este caso la agencia.

3.3.4. Consolidado de respuestas — Liderazgo

Variable : .
independiente Indicadores Items
La comunicacién 1, 2, 3,
4
El liderazgo Toma de decisiones 5 6, 7
La motivacion 8, 9, 10
Respuestas Porcentaje
Siempre 52%
Casi siempre 26%
Algunas veces 20%
Nunca 2%
Total 100%

Interpretacion: Se elabor6 un consolidado de todas las respuestas obtenidas de
cada dimension evaluada y se obtuvo que un 78% de los colaboradores considera
que el liderazgo es relevante dentro de la organizacion para poder mejorar. Por otro

lado, hay un 22% que opina o piensa lo contrario.

3.3.5. Consolidado de respuestas — Desempefio laboral

Relaciones 11, 12, 13

interpersonales

Desempefio Capacitacion laboral 14, 15, 16
laboral Evaluacion de 17, 18, 19, 20

desempefio laboral

108



Siempre 39%
Casi siempre 24%
Algunas veces 32%
Nunca 5%

Total 100%

Interpretacion: El 63% del total de colaboradores encuestados considera que su

desempefio laboral en la actualidad no es la mejor, por lo que es necesario mejorar

liderazgo para optimizar dicho desempefio. Por otro lado, el 37% opina o piensa lo

contrario.
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CONCLUSIONES
El liderazgo tiene como resultado ser influyente en el desempefio de los
colaboradores de CRAC Raiz de la agencia de Villa Maria 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 decision 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 comunicacion es un factor muy importante en el tema de la capacitacion, lo cual
es reflejado en el trabajo diario y en las circunstancias que podrian ocurrir.
Para saber cuales son los resultados de desempefio sean buenos o0 malos, vemos que
la motivacion influye en esos resultados. Lo cual en la empresa CRAC Raiz se a
podido apreciar que no tiene la motivacién ni el apoyo necesario lo cual se ve

plasmado en el resultado de su desempefio.
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RECOMENDACIONES
Llevar una retroalimentacion, reuniones laborales para realizar criticas
constructivas, con la presencia de la administradora y de todos los colaboradores de
la Agencia de Villa Maria del Triunfo y no solo en esta sede sino también en todas
las agencias del Pert que tiene CRAC Raiz; 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 interactia con los demas de
forma permanente.
Capacitar al personal teniendo una evaluacion al termino de ello para poder ver si
Ilego el mensaje de manera efectiva a la administradora y a los colaboradores.
Realizar una evaluacion de desempefio de diferentes formas: una motivando a los
colaboradores y la otra sin ninguna motivacion, 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 motivacion para su mejor desempefio.
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ANEXO
ENCUESTA
Esta encuesta se realiza con el objetivo de determinar la “Influencia del liderazgo en el
desempefio laboral de los colaboradores de la CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria 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 situacién actual sea sincero(a)

al contestar. Los datos recogidos son estrictamente confidenciales.

N° ITEMS Siempre Casi Algunas | Nunca

siempre veces

¢Considera usted que la comunicacion
1 | generaria empatia entre el lider y los
colaboradores dentro de la organizacion?

¢Una buena comunicacion permite mejorar

2 | las actitudes de los colaboradores?

¢La comunicacion organizacional propicia
3 | una buena coordinacion dentro de la

organizacién?

¢La correcta comunicacién fortalece las
4 | relaciones interpersonales entre  los

trabajadores de la empresa?

5 | ¢Siente que su lider o jefe fomenta la toma de
decisiones de los colaboradores?

6 | ¢Participa usted de la toma de decisiones en

las reuniones que tiene su organizacion?

¢Cree usted que la toma de decisiones
7 | fomentaria la participacion de los demés

colaboradores?
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¢Considera usted que la motivacion es
relevante para alcanzar los objetivos de la

empresa?

¢Me encuentro satisfecho con la motivacion

que recibo de la empresa?

10

¢Existe motivacion por parte del lider que
propicie un mejor desempefio de los

colaboradores en las labores diarias?

11

¢Cree usted que su relacion interpersonal

puede mejorar la eficiencia de su agencia?

12

¢El trato con cada uno de los comparieros de

trabajo es la mejor?

13

¢Trabajar en equipo permite mejorar las

relaciones interpersonales?

14

¢Considera que su desempefio laboral en la

actualidad dentro de su agencia es la mejor?

15

¢ Me encuentro satisfecho con la informacion
que me proporciona la empresa para

desempefiarme mejor?

16

¢El desempefio laboral en mi puesto se debe
a la correcta comunicacion que pueda tener

con mis superiores?

17

¢Considera usted que su lider tiene el

potencial para dirigir a su agencia?

18

¢Suele tener reuniones con su lider para
revisar los resultados de su evaluacion de

desempefio?

19

¢Considera que la evaluacion de desempefio
es imparcial para los miembros de su

organizacion?

20

¢La evaluacion de desempefio en su
organizacion se realiza oportunamente en el

tiempo programado?
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
Relaciones ]

PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: interpersonales Nivel de

: : : VARIABLE investigacion:

Determinar su influencia del DEPENDIENTE: Stig :
¢Como influye el liderazgo en el liderazgo en el desempefio laboral El desemperio de Capacitacion Aplicativo

desempefio laboral de los colaboradores de los colaboradores de la CRAC P laboral o

los colaboradores Técnicas e

de CRAC Raiz, de la agencia de Villa
Maria del Triunfo el 2017?

Raiz, de la agencia de Villa Maria
del Triunfo el 2017.

Evaluacion de

desempefio
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS:
. .. Analizar la influencia de la toma de
¢De qué manera la toma de decisiones del decisiones del lider en las
!ider influye en  la relaciones relaciones interpersonales de los
interpersonales de los colaboradores en la colaboradores de la CRAC Raiz. de
CRAC Raiz, de la agencia de Villa Maria I ia de Villa Maria del ’
del Triunfo el 2017? aagencla ge vitla Viaria de Tomas de
' Triunfo el 2017. decisiones
¢De qué manera la comunicacion influye Descrll_alr como mlfluye Ia_t . VARIABLE
en la capacitacion laboral de los comunicacion €n fa capacitacion INDEPENDIENTE: La

colaboradores de la CRAC Raiz, de la
agencia de Villa Maria del Triunfo el
20177

¢De qué manera la motivacion guarda
relacion con la evaluacién de desempefio
laboral de los colaboradores de la CRAC
Raiz, de la agencia de Villa Maria del
Triunfo el 2017?

laboral de los colaboradores de la
CRAC Raiz, de la agencia de Villa
Maria del Triunfo el 2017.
Desarrollar la relacion que tiene la
motivacion con la evaluacion de
desempefio de los colaboradores de
la CRAC Raiz, de la agencia de
Villa Maria del Triunfo el 2017.

El liderazgo

comunicacién

La motivacion

instrumentos de
investigacion
Técnica:
Observacion

Poblacion:

La poblacion de
estudio esta
conformada por 20
colaboradores que
pertenecen a la
Agencia de Villa
Maria del Triunfo.

Muestra:
16 colaboradores

Técnicas de
recoleccién de
datos:
Encuesta
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