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Resumen

La presente investigacion “Liderazgo empresarial y su influencia en el desempefio laboral en una
empresa de call center Lima, 2020", el tipo de investigacion es descriptiva y se realizo con la
finalidad de determinar la relacion que existe entre el liderazgo empresarial y su influencia en el
desempefio laboral.

Ya que el principal problema de las empresas es la falta de un liderazgo idéneo que tenga cada
supervisor con su personal a cargo, resaltar que muchas veces debido al control y a la imposicién
que tienden a imponer a sus subordinados, se minimiza el desempefio del personal, lo cual
aumenta la desmotivacion generando resultado desfavorable a corto y largo plazo de la
organizacion. El resultado que se espera de la investigacion es la aplicacion del liderazgo
democratico y transaccional en el area de estudiada, ya que el éxito de toda organizacion depende
del requisito indispensable que es el recurso humano, por tal razén se esta poniendo mucho
énfasis buscar la satisfaccion de los trabajadores porque si se logra ello se mejorara la

productividad de la empresa, con resultados favorables que garanticen el éxito a futuro.

Palabras clave: Liderazgo empresarial, desempefio laboral.



Abstract

The present research "Business leadership and its influence on job performance in a call center
company Lima, 2020", the type of research is descriptive and was carried out in order to
determine the relationship that exists between business leadership and its influence on job
performance.

Since the main problem of companies is the lack of suitable leadership that each supervisor has
with their staff in charge, it should be noted that many times due to the control and imposition
that they tend to impose on their subordinates, the performance of the staff is minimized, which
increases demotivation generating unfavorable results in the short and long term of the
organization. The expected result of the research is the application of democratic and
transactional leadership in the studied area, since the success of any organization depends on the
indispensable requirement that is the human resource, for this reason much emphasis is being
placed on seeking satisfaction of workers because if this is achieved, the productivity of the
company will be improved, with favorable results that guarantee future success.

Keywords: Business leadership, job performance.
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1. Problema de la investigacion
1.1. Descripcion de la realidad problematica

A lo largo de los afios el sector empresarial vive en constantes cambios, cada vez méas
acelerados, adoptando nuevos procesos, metodos, técnicas debido a la globalizacion. Pero a la
vez deja brechas que pueden ser muy perjudiciales a futuro. Segun Van, N. (2021) hasta marzo
de 2020, la superioridad de las organizaciones ha estado operando bajo el modelo de gestién del
siglo XX. Ahora, estamos en la maquina de los tiempos, experimentando el futuro. Es por ello
que se bebe implementar politicas, normas y estrategias con una visién a futuro que demanden la

innovacion ya que definira el éxito o el fracaso de las mismas.

En la actualidad, en el Peru se observa empresas con problemas de liderazgo, debido a una
inadecuada gestion, que genera un bajo rendimiento de los colaboradores trayendo consigo
resultados no proyectados (econémicos, inestabilidad del personal y clima laboral ) Segun
Arana, L. Coronado, J. (2017) el liderazgo es importante en una empresa porque permite a los
gerentes guiar, dirigir, tomar buenas decisiones en beneficio de todos los integrantes de la
organizacion, pero en la actualidad muchas empresas no lo aplican y se preocupan mas por los
resultados que por su recuro humano, estos problemas pueden convertirse en una desventaja a

futuro que pueden afectar la inconsistencia organizacional de las empresas.

A nivel organizacional el principal problema de las empresas de call center en Lima, es la
falta de liderazgo que tiene cada supervisor con su personal a cargo, debido al control y la
imposicion a sus subordinados, minimizando el desempefio de los colaboradores generando el
aumento la desmotivacion lo cual genera un resultado desfavorable para el logro de sus objetivos

a corto y largo plazo en las tareas encomendadas. Segun Yagchirema, G. (2020) refiere que el



liderazgo consiste en la capacidad de influir, motivar, comunicar, empoderar el pensamiento del

capital humano de la organizacién para lograr objetivos comunes.

Algunos ex trabajadores de las empresas de call center indican, que la razdn de su retiro se
debe a lo siguiente: La falta de incentivos, comunicacion clara, precisa y entendible, motivacion
adecuada para seguir desempefiandose dentro de la organizacion, por otra parte los colaboradores
que aun se encuentran laborando indican que no tienen un lider adecuado que los ayude a
conseguir los objetivos mensuales de cada uno de ellos, ademas los pocos incentivos que brinda
la empresa, y las comisiones son muchas veces retenidas por los encargados de los niveles
superior, por errores minimos de calidad que suprime el 100%, 50% de las comisiones,
generando un malestar, indignacion y conformismo de los trabajadores que no pueden cobrar sus
comisiones como corresponden. Por consiguiente, se ha decidido realizar la presente
investigacion para definir qué relacion existe entre el liderazgo y el desempefio laboral de los

trabajadores de las empresas de empresa de call center en Lima, 2020.

1.1.1. Formulacion del Problema General.

¢Qué relacidon existe entre liderazgo empresarial y su influencia en el desempefio laboral
en una empresa de call center Lima, 2020?

1.1.2. Problemas Especificos.

¢ Qué relacion existe entre liderazgo empresarial y la eficiencia en una empresa de call
center Lima, 2020?

¢ Qué relacidn existe entre liderazgo empresarial y el trabajo en equipo en una empresa de
call center Lima, 2020?

¢ Qué relacidn existe entre liderazgo empresarial y la comunicacion en una empresa de call

center Lima, 2020?



¢ Qué relacidn existe entre liderazgo empresarial y la motivacion en una empresa de call

center Lima, 2020?
1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General.
Determinar la relacién que existe entre liderazgo empresarial y desempefio laboral en una

empresa de call center Lima, 2020?

1.2.2. Objetivos especificos.

Determinar la relacion que existe entre liderazgo empresarial y la eficiencia en una
empresa de call center Lima, 2020?

Determinar la relacion que existe entre liderazgo empresarial y el trabajo en equipo en una
empresa de call center Lima, 2020?

Determinar la relacion que existe entre liderazgo empresarial y la comunicacion en una
empresa de call center Lima, 2020?

Determinar la relacién que existe entre liderazgo empresarial y la motivacion en una

empresa de call center Lima, 2020?

1.3. Justificacion e Importancia de la Investigacion

En la actualidad existen muchos métodos, procesos y técnicas que beben aplicarse para
mejorar el desempefio de los trabajadores en las organizaciones, pero a la vez hay cierta carencia,
desconocimiento en su aplicacion dando paso a la insatisfaccién del recurso humano y

posiblemente a su desistimiento de prestacion de servicios en la empresa.



1.3.1. Justificacion teorica.

El presente trabajo de investigacion desde el punto de vista tedrico, analitico se efectua
para determinar la relacion que existe entre el liderazgo empresarial y desempefio laboral en los
trabajadores teniendo en cuenta el &rea de ventas, con el fin que la empresa pueda influir,
fortalecer el vinculo de jefe o supervisor y subordinado, mejorando la calidad de trabajo y
ambiente laboral, optimizando el desempefio del personal en los trabajadores para conseguir

objetivos.

1.3.2. Justificacion practica.

Esta investigacion es relevante porque aporta informacion valiosa, a las autoridades que
toman decisiones, permitiendo encontrar soluciones y resultados a las dificultades que surgen en
el contexto de la organizacion, para mejorar el desempefio y lograr un mejor desarrollo

institucional.

1.3.3 Justificacion social.
Esta investigacion es elemental porque repercute en recurso humano, buscando fortalecer
las relaciones o vinculos de la alta direccion con los subordinados, para mejorar el entorno de

trabajo, y lograr satisfactoriamente los objetivos y metas previstas por la organizacion.

2. Marco Teorico
2.1. Antecedentes
2.1.1. Internacionales.
Alexes, J. (2018) realiz6 una Tesis para obtener el grado académico de Psicélogo. Titulo:
“Estilos de liderazgo en la organizacion Allus Global BPO Center Colombia”. En ella surge la

necesidad de buscar alternativas de solucion, para los estilos de liderazgo que pueden estar



generando alguna desmotivacion dentro de la empresa Allus Global BPO Center Colombia. El
tipo de estudio fue de enfoque cuantitativo por medio de la aplicacion del test de liderazgo
situacional disefiado por Paul Hersey y Ken Blanchard a 22 lideres de dicha organizacion y de
esta manera se podrd identificar y clasificar los tipos de liderazgo méas importantes dentro de la
empresa. El resultado principal fue la identificacion de 4 estilos de liderazgo en la compaiiia
(Persuasivo, Participativo, Dirigido y Delegativo) La conclusion general es que dado que los
lideres del Centro Allus BPO tienen cuatro estilos de liderazgo: autoritario, persuasivo,
participativo y representativo, es posible entender que el estilo persuasivo es el estilo de liderazgo
mas representativo para la organizacion, porque marca la tendencia de todas las variables, y nos
permite entender que los lideres involucran a sus subordinados en las decisiones que toman, y

explica las ventajas y la facilidad para cumplir con las tareas de las que son responsables.

Dario, R. (2018) realiz6 una Tesis para obtener el grado académico de maestro en gestion
de servicios tecnologicos y de telecomunicaciones. Titulo: “Liderazgo y Cultura durante los
procesos de Fusion o Adquisicion entre empresas de telecomunicaciones” (CABA). La
investigacion se realiza con la finalidad a analizar diversas estrategias, de telecomunicaciones
para tener una infraestructura acorde a esta nueva realidad actual. El tipo de estudio fue de
enfoque Cualitativo — Descriptivo porque se basa en un estudio bibliografico de proyectos en
diferentes empresas y poder analizar el estado actual de la industria de las telecomunicaciones
que determinan qué factores son de mayor importancia cada vez que la fusién triunfa o fracasa.
El resultado fue que si las fusiones entre operadores de telecomunicaciones no se enfocan en
mejorar la calidad del servicio y la experiencia del usuario, no sera suficiente para lograr su éxito

Por lo tanto se concluye que el mejor liderazgo en el proceso de fusion es un lider



transformacional, porque este es un lider carismatico que puede apoyar a sus seguidores e inspirar

su innovacion, creatividad y liderazgo, e inspirar su vision de futuro.

Mendoza, P. (2017) realiz6 una Tesis para obtener el grado académico de Magister en
Administracion de Empresas. Titulo: “La influencia del liderazgo en la rotacion de los agentes
telefonicos de un Contact center de la ciudad de Bogotd”. La investigacion se desarrolld con la
finalidad de determinar la influencia del estilo de liderazgo de los coordinadores/lideres en la
decision de rotacion voluntaria de los agentes telefonicos de una compafiia de contact center. El
tipo de estudio en la presente investigacion es exploratoria y correlacional realizada a una
muestra de 52 agentes telefonicos ya que permitira determinar si existe La correlacion entre el
estilo de liderazgo del supervisor inmediato o jefe y la rotacion de agentes telefonicos de la
empresa. El resultado fue determinar el tipo de liderazgo transformacional que ejercen los
superiores inmediatos, lo que incide positivamente en la reduccion de la rotacién de los
empleados de la empresa, y mediante una adecuada aplicacién, es posible alcanzar todas las

metas y objetivos propuestos en el corto y largo plazo satisfactoriamente.

Sarmiento, C. y Torres, L. (2017) realizaron una Tesis para obtener el grado académico de
Ingeniero Comercial. Titulo: “Analisis del clima laboral y su relacién con la rotacion del personal
del  departamento de call center internacional en la  empresa  Setel
periodo 2015 — 2016”. En ella plantean la siguiente problematica, el clima laboral afecta
directamente en la rotacion de personal de la empresa Setel. Entre sus causas principales
tenemos, malestar de los colaboradores por la falta de un manual de funciones debidamente
estructurado, malestar por los constantes cambios de horarios, falta de comunicacién con los
directivos, y la falta de coordinacion esto conlleva a un alto porcentaje de rotacion del personal.

El tipo de estudio fue cuali-cuantitativa de caracter descriptivo, aplicado a una muestra de 16



colaboradores que integran el departamento del Call Center Internacional, con disefio no
experimental, se utilizd como técnica la encuesta y entrevistas. El resultado principal fue que se
confirma que el clima laboral en el departamento de Call Center Internacion de la empresa Setel,
es el factor primordial que afecta a la alta rotacion de personal durante el periodo 2015 — 2016.Es
por ello que toda empresa debe desarrollar un ambiente armonioso, agradable que brinde
tranquilidad a todos los integrantes de la empresa y asi evitar el malestar y la fuga de potenciales

colaboradores.

Guzman, A. (2017) realizé una Tesis para obtener el grado académico de licenciada en
Psicologia. Titulo: “Programa de capacitacion para fortalecer la productividad de los
representantes de servicio al cliente de la cuenta de servicio Fitbit en el call center Telus
International en el afio 2016”. En ella plantea la problematica cuales son los indicadores de
productividad que evidencian la efectividad de un programa de capacitacion, es por ello que la
falta de un diagndstico de formacion y capacitacion es un factor clave en la productividad de
cualquier organizacién porque repercute en el rendimiento de los empleados. El tipo de estudio
del proyecto de investigacion se basé en el enfoque mixto ya que incluye datos cuantitativos y
cualitativos, y parte del estudio de métodos de recoleccion de datos de tipo descriptivo, aplicado a
una muestra de 50 personas cuyos rangos de edad son de 19 a 25 afios de edad, con disefio no
experimental, se utilizo la técnica de observacion. El principal resultado fue evidenciar la falta de
un programa de capacitacion, que afecta notoriamente el desempefio del trabajador por lo tanto
con el diagnostico de necesidades de capacitacion se lograra evidenciar todos los conocimientos,
habilidades y capacidades que necesitan ser reforzadas. Por lo tanto las empresas beben capacitar
a sus colaboradores para que adquieran nuevas habilidades, implementar talleres recreativos y

realizar actividades que permiten el fortalecimiento de la productividad de la empresa.



2.1.2. Nacionales.

Chavez, J. (2016) realiz6 una Tesis para obtener el grado académico de licenciado en
Administracion. Titulo: “Liderazgo y su relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de
la empresa “Tgestiona” del Per S.A.C, distrito Miraflores afio 2016”. En ella plantea la
problematica de la relacion del liderazgo con el desempefio laboral de dicha empresa. El tipo de
estudio fue de enfoque descriptivo - Correlacional, el tamafio de la muestra estuvo constituida en
su totalidad por 30 trabajadores de la empresa “Tgestiona”. Diseno no experimental, se utilizd
como técnica la encuesta como instrumento el cuestionario. El principal resultado es que el
liderazgo se relaciona con el desempefio laboral, el cual se fundamenta en el aprecio de la
mayoria de los trabajadores, esta investigacion nos da a entender que se debe mejorar la conexion
entre el lider y los subordinados con el fin de establecer un mejor clima organizacional, ya que

repercutiria en el desempefio laboral de todos los integrantes de la empresa a futuro.

Llanca, P. (2019) realiz6 una Tesis para obtener el grado académico de Ingeniero
Comercial. Titulo: “Estrategias de satisfaccion laboral para la mejora en el desempefio de los
operadores de la empresa Konecta — Movistar Argentina, Chiclayo 2018”. En ella plantea la
problematica de qué manera las estrategias de satisfaccion laboral mejoraran el desempefio de los
operadores de dicha organizacion. El tipo de estudio fue de enfoque descriptiva - propositiva,
aplicado a una muestra de 132 operadores con disefio no experimental, se utilizd6 como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario. EI resultado principal fue que el nivel de

desempefio estd influenciado por una baja autoestima, a las tensiones con los clientes y las



diferencias entre compafieros, lo que origina estrés y cansancio, para ello se debe disefiar
estrategias de satisfaccion laboral para mejorar el desempefio de los operadores de dicha
organizacion, con el fin de mejorar las condiciones de trabajo, para asi sacarle un mayor

aprovechamiento 6ptimo de las cualidades y destrezas de cada trabajador.

Bustamante, L., y Gil, Y. (2018) realiz6 una Tesis para obtener el grado acadéemico de
Licenciado en Administracion. Titulo: “Clima organizacional y desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa SCC del Per: Area Entel Chile, Cercado de Lima, 2018”. En ella
plantea la problematica qué relacidn existe entre el Clima organizacional y desempefio laboral de
los trabajadores de la organizacion, ya que el personal no esta satisfecho con su ambiente laboral
y esto genera estrés laboral que disminuye su desempefio. El estudio realizado fue de tipo
Descriptivo — correlacional, aplicado a una muestra de 50 trabajadores de la empresa SCC del
Per, con disefio no Experimental, se utiliz6 como técnica la encuesta. En cuanto a los resultados
en el andlisis se realiz6 con la prueba Rho Spearman y se logrd una correlacion. El resultado
principal fue que evidentemente existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio
laboral de los trabajadores de la empresa SCC, Por tanto, es necesario utilizar correctamente los
métodos de motivacion laboral e incluir otros métodos de motivacion de los trabajadores, como el
reconocimiento del trabajo, charlas motivacionales, la promocion, el aumento de salario y otros
aspectos relacionados con la motivacion. Estas actividades conseguirdn fielmente mejores

resultados y tener empleados mas eficaces dentro de la organizacion.

Pefaloza, S. (2018), realizo una tesis para obtener el grado académico de Licenciada en
Administracion de Negocios Globales. Titulo: “El clima organizacional y su influencia en el
desempefio laboral de los colaboradores de una mediana empresa de telecomunicaciones para

llegar al éxito global”. En ella plantea la problematica en qué medida influye el Clima
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Organizacional en el Desempefio Laboral de los colaboradores de dicha empresa, donde se
presencia la falta de liderazgo, cohesion para entablar relaciones interpersonales, falta de
motivacién y reconocimiento laboral. La metodologia empleada fue de tipo Hipotético —
Deductivo, aplicado a una muestra de 42 colaboradores, con disefio no experimental —
Transversal — Descriptivo — Correlacional, se utiliz6 como técnica la encuesta y el instrumento
aplicado fue el cuestionario. El resultado principal fue implementar mejoras a favor de sus
colaboradores que incentiven el rendimiento de los subordinados ya que se podria duplicar la
apreciacion de interés de la empresa con relacion a las necesidades de su personal. Es decir, los
colaboradores mantienen su rendimiento a pesar de que no se sienten conformes con el clima
desarrollado en la empresa, por lo tanto se debe determinar que la falta de aplicacién de liderazgo
en las empresas se puede convertir en un factor desfavorable que puede marcar su futuro y rumbo

de la empresa si no hay una determinada atencion.

Ccorifiaupa, G. y Gavino, E. (2018) realizaron una tesis para obtener el grado académico
de Licenciadas en Administracion de Negocios Internacionales. Titulo: “Clima organizacional y
desempefio laboral, en los asesores de la empresa Dynamicall del &rea HFC administrativo, Lima
—2018”. En ella plantean la problematica en qué medida el clima organizacional se relaciona con
el desempefio laboral en los asesores de dicha empresa, ya que en la actualidad, el clima
organizacional y las buenas habilidades de liderazgo son los factores béasicos para el buen
funcionamiento de la organizacion. El estudio realizado fue de tipo Descriptiva aplicado a una
muestra de 61 asesores del &rea HFC administrativo, de disefio transversal y no experimental, se
utiliz6 como técnica la encuesta. El resultado principal que se encontr6 fue que el clima
organizacional se relaciona favorablemente con el desempefio laboral en los asesores de la

empresa Dynamicall del area HFC administrativo, Es por ello que se recomienda difundir las
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politicas de la organizacion que permitan a los empleados participar en el proceso, capacitacion
continua desde altos mandos hasta personal operativo y tener una comunicacion clara y precisa

dentro y fuera de las instalaciones.

2.2. Bases Teodricas

2.2.1. Liderazgo empresarial.

Es la habilidad que tiene una persona dentro de una empresa para liderar, influir, motivar
a todos los trabajadores para el logro de sus objetivos y fomentar el crecimiento empresarial a
futuro, es decir, que el nivel de satisfaccidn de cada colaborador influye directamente al éxito de
la Compafiia, como lo menciona Chavez, J. (2016) el liderazgo es un conjunto de cualidades y
habilidades positivas, como integridad, coherencia, cortesia, etc. Que inspiran a una persona para
liderar un grupo de personas para lograr las metas mas altas con principios y valores de alta

capacidad moral.

De acuerdo a lo expresado se puede deducir que los lideres son un factor muy importante
dentro de la organizacion para lograr con éxito todos los objetivos de corto y largo plazo, por ello

es muy importante saber que estilo de liderazgo aplicar en las empresas.

Segun Arana, L. Coronado, J. (2017) EI liderazgo es un contexto principal en el modelo

de gestién organizacional y el motor de cualquier organizacion para lograr el éxito empresarial.

El autor hace referencia que el liderazgo es la base primordial en una empresa, que
permite al lider influir, motivar, dirigir a en un grupo humano para alcanzar un objetivo, meta

planificada por la organizacion.

El liderazgo es una relacion armoniosa que se da entre el lider y seguidor, con la finalidad de

influir en ellos para el logro exitoso de una meta u objetivo ya sea empresarial o personal. Segun
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Blas, E. (2017) el liderazgo consiste en dar a una organizacién un sentido de direccion, ya que el

compromiso de un buen lider demuestra su valia y la vision a futuro de la empresa.

2.3. Tipos de liderazgo

2.3.1. Liderazgo Laissez-Faire.

Es un lider que confia en el conocimiento profesional de sus empleados, sabe que sus
trabajadores estan plenamente capacitados para realizar las tareas que se les asignen, para que
puedan realizar sus funciones.

Este lider estd determinado por dar a los empleados la mayor libertad para realizar
actividades. Debido a que solo se preocupan por los resultados y no por el proceso de como se
realiza cada actividad, es por eso que se debe prestar atencion a la falta de liderazgo a la hora de

aplicar este estilo.

Segun Jinez, N. (2018) plantea que los lideres mantienen el status de no influencia, que
aluden la responsabilidad solo intervienen cuando el problema se agrave. Las principales
caracteristicas del lider son el desinterés y el apoyo insuficiente a los seguidores, y solo se limitan
a los resultados de la actividad. El autor sefiala que este tipo de liderazgo no es suficiente para ser
implementado en la organizacion, porque el liderazgo solo no ejerce ninguna funcion y en las
situaciones mas relevantes es escaso, por lo tanto nos da entender que no importa cuanto sepan de
las actividades los trabajadores, siempre van a necesitan una supervision interna para evitar la
duplicacion de trabajo, malgastar el tiempo, ademas los empleados deben sentir el apoyo del lider

para motivarlos a lograr mas metas planificadas.

2.3.2. Liderazgo democratico.
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Los lideres demdcratas creen firmemente en el alcance de la complicidad de sus
empleados y sus opiniones son tomadas en cuenta, lo que promueve su participacion y genera
entusiasmo en su entorno laboral también los trabajadores también pueden expresar sus

opiniones, no solo aceptando pedidos, sino participando en la toma de decisiones de la empresa.

El lider democratico se da cuenta de que el cambio solo es posible si influye en el
compromiso de todos los trabajadores, confia en ellos y les permite comunicarse con claridad,
fluidez y eficacia y fomenta la creatividad la participacion y se gana el respeto de su equipo, de
todos los miembros de la empresa a través de sus buenas intervenciones y su eficiente trabajo en
las mejores decisiones tomadas.

Segun Sanchez, S. (2019) define que el liderazgo democratico, consiste en promover la
participacion y el entusiasmo, aplicandolo en el empleado, que facilita el didlogo entre todo el
equipo, teniendo en cuenta todos los informes y visiones sobre la realidad de la empresa. El autor
nos da a conocer que la participacion de los miembros del equipo y la empresa en conjunto son
muy importantes para la toma de decisiones ya que se dara a conocer cuales son las necesidades
de trabajadores para desenvolverse, y poner en practica todas sus habilidades y lograr los

objetivos mediante las estrategias de sus dirigentes.

Segln Luna, M. (2017) afirma que “el lider promueve la participacion de sus trabajadores,
es decir toma en cuenta las sugerencias y comentarios del personal, sin embargo, el lider es quien

toma la decision final” (p.9).

Luna plantea que, el lider democréatico busca la flexibilidad, la union entre empresa

trabajador permitiendo dar paso a la creacion de un grupo de trabajo estable, empoderado y que
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no se limitan solo a recibir 6rdenes si no que ayudan a mejorarlas con su participacion constante

esto permite llegar con éxito a las estrategias plasmadas por la organizacion o grupo de trabajo.

Segun Medina, G. (2017) explica las Ventajas del lider democratico:

e Mayor autonomia: Los colaboradores se sienten con mayor moral decisiva para tomar
decisiones cuando el lider no se encuentre en beneficio de todo el grupo u toda la organizacion.
eLa comunicacion es efectiva, en forma como el lider interactta, se relaciona con los

colaboradores para generar una comunicacion sana y efectiva.

Segun Fischman (2013) afirma “la comunicacion bien utilizada, ayuda a generar un clima

de confianza y union del lider con su personal” (p. 87).

El autor menciona que aplicando una comunicacion asertiva genera un ambiente laboral
armonioso y se evita malos entendidos cuando no es trasmitida de forma correcta a los

receptores.

e Mayores indices de innovacién: Libertad para que todos los miembros de la empresa
manifiesten sus ideas y contribuyan a la mejora de los procesos.

e Mayor pro actividad: Los colaboradores se sienten motivados y se enfocan en cumplir
con los objetivos de la empresa.

e Mejora del clima laboral: Las relaciones entre lider y colaboradores son mas flexibles y

todos trabajan en equipo para que los resultados beneficien a todos. (p.32)

2.3.3. Liderazgo autocratico.
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Este estilo de liderazgo es negativo porque se caracteriza por el control personal, el
control de la toma de decisiones, y el poder de mostrar cuando nadie puede mostrar opiniones
diferentes o expresar opiniones sobre la toma de decisiones, lo que generara estrés y baja

autoestima en los empleados dando paso a resultados ineficientes.

Cabrera, S. (2019) menciona que los lideres autocraticos no negocian con su equipo
provocan una fuerte insatisfaccion. En otras palabras el comportamiento grupal muestra
frustracion y tensién, por la falta de iniciativa. El lider tiene poder absoluto, nadie cuestiona, ni

desafia sus pautas formuladas.

2.3.3.1 Desventajas de un lider autocratico.

¢ Bajo sentimiento de pertenencia: Los colaboradores no se sienten participes en el grupo
de trabajo, es por ello que se sienten aislados y no dan todo su esfuerzo para el logro de
las metas.

¢ Baja autoestima: Debido a que no toman en cuenta sus ideas, propuestas y no se ven
valoradas, los colaboradores se sienten desaprovechados y no escuchados en su lugar de
trabajo.

e Bajo clima laboral: Es el inadecuado ambiente laboral creado por todas las situaciones
de conflicto dentro del equipo de trabajo.

e Altos niveles de estrés: Se da debido a la alta exigencia y presion que sufren los

colaboradores por los lideres para que cumplan con las actividades encomendadas.

Los lideres autocraticos no son aptos para las empresas porque la informacion esta

centralizada y las decisiones se toman sin considerar a sus colaboradores. Este tipo de liderazgo
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producira un alto grado de insatisfaccion laboral en funcion del desempefio de su actividad, lo

que repercute en la economia de la empresa.

2.3.4. Liderazgo transaccional.

Se centra en el intercambio, de incentivos monetarios entre el lider y el empleado, como
recompensa por hacerlo bien y lograr metas. En este tipo de liderazgo, ambas partes se
beneficiaran de él. Por un lado, los subordinados son recompensados por sus esfuerzos; por otro
lado, los lideres motivan a los empleados desarrollando y difundiendo activamente la

productividad de la empresa.

Segln Li, L., Y Lépez, A. (2019) afirma que “Los lideres transaccionales se basan en
comportamientos constructivos y correctivos. Al estilo constructivo lo suelen llamar recompensa

contingente y al estilo correctivo lo llaman gerencia por la excepcion” (p.28).

El autor hace mencion que es un liderazgo positivo y se puede aplicar en una empresa
porque incrementa el sentimiento de pertenencia a la organizacion, y mejora la productividad, el
clima laboral, ademas brinda beneficios econdmicos y materiales es decir todos ganan con este
tipo de liderazgo, ya que es muy importante para lider del equipo formar estructuras claras para
que los trabajadores se desempefien de la mejor forma posible, dando resultados efectivos que

sean beneficiosos para el equipo de trabajo y para la organizacion.

2.3.4.1 Cualidades del liderazgo.
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El liderazgo empresarial tiene que estar orientado a lograr el crecimiento de la compafiia a

futuro, es por ello que se debe establecer un conjunto de estrategias realistas, alcanzables y

todo

para

plazo

Cualidades del Lider

Ftica profesional Capacidad demedador
C onviccion Valentia persoral
Vision a futuro Capactacion constante
Consideracion IMotivacion inmata
Sereridad Infuenciador

atractivas que motiven a
el personal a ejecutarlas
asi  alcanzar  buenos
resultados a corto o largo

dependiendo de como

estan establecidas en las areas principales de la empresa. Para lograr dicho propdsito se ha

desarrollado las siguientes cualidades que se deben tener en claro del lider.

Figura 1. Cualidades del lider, Fuente: Elaboracion propia

2.4. Beneficios de una buena aplicacion de liderazgo en las empresas

La imagen de un buen lider hace que los intereses de la empresa sean muy diversos, ayude

a mejorar el rendimiento empresarial, cree un entorno de trabajo ideal para aumentar la

productividad de la empresa y hacer que los empleados estén mas felices y motivados,

reduciendo asi el absentismo y la incomodidad de los trabajadores.

Una buena practica y una magnifica aplicacion del liderazgo permite a las empresas a

tener éxito, ser mas eficientes, mas competentes porque desarrollar una ventaja competitiva que
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las hace diferentes de otras empresas dedicas al mismo rubro. Y mediante su buen desarrollo el

liderazgo empresarial, busca obtener las siguientes ventajas:

e Motivacién de los empleados.

e Reduccion del absentismo.

e Aumento de la productividad.

e Mejora el clima laboral y el trabajo en equipo.

e Crecimiento de la facturacion y de las ganancias.

e Mejora la imagen de marca tanto en el interior como en el exterior de la empresa.
e Consecucion de objetivos a corto, medio y largo plazo.

¢ Resolucidn efectiva de problemas.

e Mejora la estrategia y la planificacion empresarial.

e Potenciacion de resultados mas creativos.

El tipo de liderazgo que se esta aplicando en las empresas de call center Lima, es una
mezcla de los cuatro investigados, ya que muchas veces no existe una identificacion del lider
porque su actuar es constantemente cambiable, hay una poca comunicacion efectiva; se toman las
decisiones apresuradas y en pocas ocasiones las opiniones de los colaboradores son valoradas; es
por ello que el trabajo que se realiza en equipo es insuficiente, por otro lado también se observa
que cada encargado de una campafia de ventas tiene un diferente estilo de liderazgo en cuanto al
logro de los objetivos , es por eso se sugiere una capacitacion constante para establecer un
liderazgo democrético o transaccional en los encargados para asi lograr una nivelacion del trato
del jefe con el subordinado, y evitar la desmotivacion y una baja productividad en la empresa que

pueden afectar de forma directa en el corto y largo plazo.
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Porque un empleado feliz puede lograr los objetivos establecidos lo antes posible,
aumentando asi las ganancias de la empresa y mejorando la imagen interna y externa permitiendo

un mayor reconocimiento empresarial.

2.5. Desempenio laboral

Actualmente en todas las organizaciones grandes, medianas y pequefias se tiene un mayor
interés en el grado de desempefio de cada trabajador de como se brinda la calidad del servicio o
del trabajo que realiza el empleado dentro de la empresa. El trabajador pone en practica sus
competencias profesionales, habilidades personales, interpersonales, que influyen e impactan en

los resultados del negocio, equipo de trabajo de manera positiva como negativa.

El desempefio laboral es la manera de como los miembros del equipo, trabajan
eficientemente para alcanzar las metas u objetivos comunes dentro de un determinado tiempo
establecido por la empresa o lideres a cargo. Segin Boada, N. (2019) plantea que el desempefio
laboral es el comportamiento de los trabajadores en la consecucién de objetivos establecidos y
constituye una estrategia personal de habilidades que se integran en un sistema con
conocimientos, experiencia, sentimientos, actitudes, motivaciones, caracteristicas y valores

personales. Estos sistemas ayudan a lograr los resultados esperados dentro de la empresa.

Se determina que el desempefio de cada trabajador incide directamente en el crecimiento
de las empresas para lograr sus objetivos, metas y proyecciones planificadas, es muy importante
que los representantes cuiden la relacion entre subordinado y empresa para asi lograr con éxito

los resultados esperados.

2.5.1 Caracteristicas.
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Segun Quincho (como citdé a Chiavenato, 2020) define que hay caracteristicas
individuales, entre las cuales se pueden mencionar: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades, entre otros, interactian con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para

producir. (p.23)

Segun el autor, las caracteristicas son:

e Adaptacion, efectividad en diferentes ambientes y con diferentes asignaciones,
responsabilidades y personas.

e Comunicacion, captacion de expresar sus ideas de manera efectiva ya sea en grupo o
individual la capacidad de adecuar el lenguaje o terminologia a las necesidades. Al buen
empleo de la gramética, organizacion y estructura en comunicaciones.

e Iniciativa, intencion de influir activamente sobre los acontecimientos para alcanzar
objetos. A la habilidad de provocar situaciones en lugar de aceptarlas pasivamente. A las
medidas que toma para lograr objetivos més alla de lo requerido.

e Conocimiento, nivel alcanzado técnicos y/o profesionales en areas relacionadas de
trabajo.

e Calidad de trabajo, proporciona documentacion adecuados cuando se necesita. Va mas
alla de los requisitos exigidos para obtener un producto o resultado mejor evalla la
actitud seriedad, claridad y utilidad en las tareas encomendadas. Produce o realiza una
tarea de alta calidad.

e Cantidad de trabajo, cumple los objetivos de trabajo ateniendose a las 6rdenes recibidas

y por propia iniciativa, hasta su propia terminacion.
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e Planificacion, programa las ordenes de trabajo a fin de cumplir los plazos y utiliza a los
subordinados y a los recursos con eficiencia. Se anticipa a las necesidades o problemas

futuros.

2.5.2. Evaluacion del desemperio laboral.
Segun Altez, E., y Arias, L. (2019) plantea que el desempefio laboral es el rendimiento de
los colaboradores en una combinacion de sus comportamientos y resultados obtenidos dentro de

la organizacion en una determinada tarea.

Se entiende que, es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor y la competencia
de una persona, pero, sobre todo, la aportacién que hace a la organizacion. Si bien es cierto, las
definiciones de los autores anteriores tienen similitud al definir evaluacion de desempefio, donde
concluyen que es un proceso de valoracion sistematica de las actividades que realiza el trabajador

para mejora de la organizacion de la que es miembro.

2.5.3. Importancia de la evaluacion de desempefio.

Se utiliza para detectar problemas de supervision, administracion, integracion de personal
y organizacién, emparejamiento de personal y puestos, y en una posible discordancia o falta de
capacitacion. Chiavenato (2009) menciona que sirve para establecer medios y procedimientos
que puedan mejorar continuamente el desempefio humano. Finalmente es un medio poderoso
para resolver problemas de desempefio y mejorar la calidad del trabajo organizacional y la

calidad de vida empresarial.

2.6. Dimensiones del desempefio laboral
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En base a lo investigado me ha ayudado a establecer cuatro dimensiones que se
encuentran mas relacionadas con variable “desempefio laboral”. Con el estudio de las

dimensiones podré determinar los resultados que predominan en los trabajadores en una empresa

Dimensiones del deserpetio lahoral

Eficiencia [> Trahajo en equipo [> Cornicaciin E> Motivacidn

de call center Lima.

Figura 2. Dimensiones de desempefio, Fuente: Elaboracién Propia.

2.6.1. Eficiencia Laboral.

Se define como la capacidad de un individuo para aumentar la productividad, y la carga
de trabajo prescrita debe aparecer con la mayor calidad en el menor tiempo posible, por lo que es
comprensible que esto se logre con el uso de menores recursos. Gardini, K., y Sangama, A.
(2019) plantean menciona que la eficiencia laboral es la relacion entre costo y beneficio, con el

objetivo de buscar actividades de mejora para optimizar los recursos.

El autor sefala que la eficiencia estd relacionada con el esfuerzo y dedicacion del
desempefio laboral para lograr las actividades que estan direccionadas hacia una meta, ya sea a
corto 0 a largo plazo, donde el colaborador expresa la voluntad y la capacidad de cumplir,

optimizando los recursos disponibles.

2.6.1.1. Eficacia vs eficiencia.
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Ambos términos se consideran sinGnimos y por supuesto, tienen una relacion ya que la una
sin la otra no funciona. Por lo tanto con la eficacia, como con la eficiencia se consigue cumplir

los objetivos planificados por la empresa o lider a cargo.

Eficacia: la capacidad de lograr el efecto que se desea 0 se espera en algo que se ejecuta de

acuerdo a lo planificado.

Eficiencia: la capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto

determinado en el menor tiempo posible.

2.6.1.2. Importancia de la eficiencia laboral.
La eficiencia laboral es muy importante en una empresa porque ayuda a medir el nivel de
productividad a través de los resultados, las metas y objetivos alcanzados en un proceso

determinado.

2.6.2. Trabajo en equipo.
Trabajo realizado en conjunto, coordinado por varias personas que tienen un mismo
objetivo en comun esto permite potencializar sus esfuerzos y disminuir el tiempo por la

delegacion de labores de cada trabajador.

Segun Puertas, A. (2019) el trabajo en equipo esta compuesto por un grupo de individuos
que se caracterizan por su participacion conjunta para lograr las metas comunes, cabe sefialar que
cuando el trabajo en conjunto falla los integrantes comenzaran a encontrar problemas para
realizar un trabajo efectivo, lo cual es perjudicial para la organizacion, por lo que debe ser

tomado en serio.

Trabajar en equipo implica compromiso, para alcanzar metas comunes. También es

necesario que exista liderazgo, armonia, responsabilidad, creatividad, voluntad, organizacion y
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cooperacion entre cada uno de los miembros para que exista un mejor desempefio dentro de la
empresa y asi lograr los propositos del grupo de trabajo que se manifiestan positivamente en el

éxito de la organizacion.

Segun Puertas (como cité a rodriguez, 2019) el Trabajo en equipo tiene un modelo que esta

compuesto por las cinco “C” estas son:

a) Complementariedad: Cada uno de los integrantes del equipo, tiene dominio de una
parte especifica del trabajo.

b) Coordinacién: El lider, como cabeza del equipo, se organiza adecuadamente en sus
actividades por desarrollar, con el fin de lograr las metas trazadas del organismo.

¢) Comunicacion: Este modelo es esencial, ya que es importante para poder coordinar las
diferentes actividades individuales, siendo necesario de una comunicacion flexible y oportuna
entre sus miembros.

d) Confianza: Es muy importante que cada uno de los integrantes de la organizacion
confié en el trabajo de los demas.

e) Compromiso: Aqui se trata de que para lograr obtener mejores resultados del trabajo

en equipo, cada uno de sus miembros debe comprometerse a dar lo mejor de si. p.19

2.6.2.1. Importancia.

Lira, J. (2018) La importancia del trabajo en equipo surge por la consideracion de las
personas que estén mas comprometidas en la realizacion de una actividad en conjunto, porque asi
se logra mas y mejores los resultados que permiten el buen desempefio de la empresa en corto y

largo plazo.

2.6.2.2. Ventajas del trabajo en equipo.
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e Mejora el clima laboral

e Fomenta la comunicacion interna

e Integracion de los empleados

e Mejorar los resultados de productividad y calidad

e Aumenta la competitividad de la empresa.

2.6.3. Comunicacion laboral.

La comunicaciébn es una serie de procesos de informacién, integracion vy
complementariedad de las empresas, en diversos campos que estan entrelazados con el fin de
lograr logros comunes. Esto se ha convertido en un elemento clave en la gestion de las empresas
e instituciones, ya que si no es aplicado correctamente afectaria seriamente el desarrollo del clima
organizacional, disminuyendo los indicadores de excelencia, como productividad y calidad a

corto y largo plazo.

Segln Cespedes, F. (2017) indica que La comunicacion implica el intercambio de
informacion y significado entre personas; este es el proceso de intercambio de informacion,

ademas de promover el entendimiento entre las personas

El autor hace referencia que la comunicacion es un elemento muy importante por el cual
se trasmite, se reciben datos, opiniones, actitudes para lograr entendimiento, comprensién y
accion del mensaje trasmitido hacia una persona o un grupo de trabajo lo cual permite tener una

informacion clara, precisa en todos los niveles de la empresa y miembros del equipo.

Segun Hanco, A. (2019) sefiala que la comunicacion juega un papel vital en la difusion de
informacién y ademas es un agente influyente en una comunidad para la integracion de las

personas.
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Menciona que la comunicacion es la forma de interactuar de persona a persona para
transmitir un mensaje, expresar ideas, intercambiar informacién con el fin de tener precision,
claridad y facilidad de interaccion de manera interna o externa dentro de la organizacion que

permite crear un clima favorable y entendible.

2.6.3.1 Importancia de la comunicacion.

La buena comunicacion permite mejorar la eficiencia y crear un ambiente de trabajo
agradable, por lo que los trabajadores deben estar capacitados y comprometidos en las nuevas
tecnologias y tendencias laborales, para ello se utiliza la capacitacion constante sobre trabajos de

alta calidad para proporcionar un mejor conocimiento y compromiso entre los grupos relevantes.

2.6.3.2. Procesos de la comunicacion.
Segun Cespedes (como citdé a Chiavenato, 2017) menciona que “la comunicacion debe
seguir una serie de fases claramente definidas, ya que toda comunicacion debe tener un proposito

a conseguir” (p.14).

a) Fuente: Es el emisor o comunicador da inicio al proceso de comunicacion al cifrar un

pensamiento, idea 0 mensaje.

b) Codificacion: Los simbolos son traducidos de modo que se puedan enviar

adecuadamente mediante el canal seleccionado.

c) Canal: Es el medio por el cual enviamos el mensaje, el aquel medio que existe entre el

emisor y el receptor; este medio puede ser una charla, un escrito o la comunicacion no verbal. El
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medio puede ser formal, cuando se refieren a temas laborales; o informal cuando hace referencia

a redes personales o sociales.

d) Decodificacion: Es aquella técnica que emplea el receptor para poder interpretar un

mensaje mentalmente.

e) Receptor: Es aquella persona a la cual va dirigida en mensaje, es el destino final de la

informacion.

f) Realimentacion: Nos indica que el mensaje enviado fue comprendido de modo claro,

esta puede ser de tipo verbal o no verbal.

g) Ruido: Son aquellos elementos externos que pueden afectar o modificar el contenido

del mensaje; este se puede presentar en cualquier etapa de la comunicacion.

2.6.4. Motivacion Laboral.
Es el interés que tienen las empresas y organizaciones que buscan mantener medidas de
estimulo positivo y promover todas las actividades y acciones que emprendan sus trabajadores

para lograr las metas, objetivos o metas de sus lideres o representantes del mismo.

Segun Trelles, J., y Varas, A. (2017) mencionan que, la motivacion se basa en las
retribuciones obtenidas, la linea de carrera que puede seguir un trabajador y el desarrollo personal
de este. Si la motivacion del personal es elevada, el clima laboral tiende a ser alto y proporciona

relaciones de satisfaccion, interés y colaboracion entre los colaboradores de la empresa. (p.10)

Los autores mencionan que la motivacion que brinda la empresa al trabajador es un
generador de confianza entre ambas partes ya que genera un clima laboral sano, agradable que

repercute en el desempefio del trabajador en sus actividades.
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2.6.4.1 Clasificacion de las motivaciones.

e Motivacion extrinseca: Se relaciona con la informacién que los trabajadores obtienen
de su trabajo y no es controlada por humanos, es decir, vienen de afuera y aparecen cuando se
otorgan recompensas por realizar tareas o actividades.

e Motivacion intrinseca: se obtiene en si del trabajo mismo, y nace de la propia persona

para realizar un trabajo u actividad sin necesidad de recibir estimulos a cambio.

2.6.4.2. Importancia de la motivacion.

Es una técnica esencial en las empresas, se basa en mantener a los trabajadores con un alto
estimulo dando pase a desarrollar actitudes positivas, las cuales mejoraran su desempefio en el
trabajo o actividad dentro de la empresa. El lider del equipo o persona encargada del personal a
Su cargo tiene que ser capaz de incentivar y alcanzar grandes metas tanto en conjunto como

individual.

2.6.4.3 Beneficios individuales.

¢ Incrementa la seguridad personal

e Aumento de la productividad del individuo

e Mejora eficazmente la comunicacién

e Estimula el ambiente de trabajo

e Motivacion emocional en el conjunto de sus miembros

e Facilita la compresion de las decisiones
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2.7. Definicion de términos bésicos
Autoestima: Segun Balarezo, L. (2019) plantea que se compone de la influencia del
individuo sobre nosotros mismos y la suma de todos los sentimientos y creencias que hemos

tenido a lo largo de nuestra vida.

Autonomia: Segun Solis, L. (2019) plantea que es la habilidad de decision racional de

una persona para poder realizar sus actividades a través de sus propias hormas y decisiones.

Clima laboral: El clima laboral es la unién de diferentes variables como la motivacién, la
satisfaccion laboral y la cultura organizacional que los empleados pueden percibir en su entorno

laboral.

Competitividad: Segun Suarez, L. (2018) menciona que “la competitividad es generada
por la calidad de sus productos y servicios, ya que mientras mejor calidad tenga, su nivel de

competencia serd mejor” (p.37).

Comportamientos: Segun Quillas, R., Vasquez. C., y Cuba, M. (2017) mencionan que el
“comportamiento son los factores no voluntarios bien sea internos o externos interfieren con la

intencion de la persona de realizar el cambio” (p. 128).

Consciente: Segun la Real Academia Esparfiola (2020) plantea que es persona que, tiene
conocimiento de algo o se da cuenta de ello y es responsable especialmente sus acciones y sus

consecuencias.

Comunicacion: Segun Bustamante, L., y Cadillo, M. (2019) indican que la
Comunicacion es un fendmeno que se desarrolla entre toda la humanidad, con el fin de transmitir
a otros seres similares un mensaje mediante una sefial que consiste en palabras, gestos, posicion,

movimientos y acciones.
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Confianza: Segun Nortes, R. y Nortes, A. (2017) indican que la confianza es un

sentimiento propio de la persona que se genera para realizar una accion.

Control: Es un proceso que se utiliza para evaluar el cumplimiento y el comportamiento

de una organizacion con respecto a los estandares establecidos.

Cumplimiento de funciones: Segun Soto, R. (como cit6 a Castellanos, M., 2017)
sustenta que “el cumplimiento de funciones es la capacidad efectiva para llevar a cabo

exitosamente una actividad laboral plenamente identificada” (p.28).

Delegacion de poder: Segin Fischman (2013), menciona que “cuando mas
distribuyamos el poder y la torna de decisiones en la organizacion mas velocidad tendremos para

responder a las demandas de los clientes” (p.101).

Eficacia: Segun Rojas, M., Jaimes, L., y Valencia, M. (2018) mencionan que es la

capacidad de la organizacion para lograr objetivos, incluida la eficiencia y los factores internos.

Eficiencia: Segun Rojas, M., Jaimes, L., y Valencia, M. (2018) indican que es la
expresion de la capacidad o cualidad de un sistema de medicion o sujeto econémico para lograr

un objetivo especifico, minimizando asi el uso de recursos.

Integracion: Es un proceso de juntar, unir y/o en entrelazar las partes en una forma

sistematica para formar un todo un grupo compacto con ideas claras, precisas y firmes.

Interrelacion: Es la relacién o dependencia entre persona a persona o empresa con el

trabajador que busca construir relaciones o vinculos positivos entre ambas partes.
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Participacion: Segun Mejia, C. (2015) menciona que “la participacion, se encauzan
las inquietudes de las personas hacia fines comunes y esto permite alcanzar objetivos

comunes” (p.51).

Poder de decision: Segun Rodriguez, Y., Pinto, M. (2018) plantea que las decisiones se
basan en la participacion de la organizacion y de sus tomadores de decisiones que benefician el

entorno interno y externo de la empresa.

Productividad: Segun Lomas, R. (2017) menciona que la productividad es el desempefio
del empleado, las ganas, el entusiasmo que agrega a los bienes o servicios producidos en la
organizacion, y cuanto mayor sea el rendimiento de cada persona, mayor sera la productividad de

la organizacion.

Responsabilidad: Segun diccionario de la lengua espafiola (2020) indica que es la
forma de pensar en las consecuencias de reconocer y aceptar actos de libre ejecucion son la

capacidad existente de cada sujeto juridico o natural.

Resultados efectivos: Son los logros satisfactorios que se obtiene de una meta, proceso,

de una planificacion que son derivados de una relacion causa y efecto.

Resultados esperados: Son los logros que se pretenden alcanzar mediante el desarrollo

de una actividad, proyecto que son planificados en un tiempo optimo y estimado.

Trabajo en equipo: Segun Gastafiadui, R., y Purizaca, C. (2018) plantean que el trabajo
en equipo consiste en buscar la competencia entre dos 0 mas trabajadores de la organizacion de
acuerdo con los objetivos del plan, de manera de beneficiar a la organizacion, y organizar el

trabajo con todos los esfuerzos posibles y considerar las instrucciones del liderazgo.



3. Cronograma

Actividades

.| Abr.

May.

Jun.

Jul.

Ago,

Set.

Oct.

Nov.

Dic.

En.

Feh.

Producio/
Resultado

1. Problema de la investigacion

1.1 Descripcidn de larealidad
problematica

1.2 Plantearmiento del problema

1.2.1Problema general
1.2 2Problemas especificos

1.3 Objetivos de la inwestigacion

1.3.10bjetivo general
1.3.200etivos especificas

|| [

1.4 Justificacion e importancia de la
investigacion

2. Marco tedrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internaci onal es
2.1 2Macionales

2.2 Bases tedricas

2.3 Definicion de términos

4. Reconend aciones

-

5. Aporte cientifico o académico del
investicador

o
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4. Recursosy Presupuesto

Partida Codigo dela C osto
presupuestal actividad en unitario Costo total
gue se Cantidad | (en soles) {en soles)
requiere

Eecursos humanos 01 1 =f40.00 =f40.00
Bienes v servicios 0z 1 =l 00,00 = 50,00
Ttiles de escritorio 03 4 =i 15.00 = 60,00
Mlobiliario v equipos 04 2 = 50,00 =i 10000
Pasajes v widticos 05 0 = - of -
Matenales de

conslta (libros,

revistas, 0& o =f 2500 =, 12500
boletines, et
Servicios aterceros 07 4 =f 30,00 =/ 12000
Oiros 0a 12 = 65,90 2 780080
T otal s 128580
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6. Aporte académico

La presente investigacion contiene atribuciones académicas que permiten ayudar a
comprender la importancia y lo fundamental que es el liderazgo empresarial dentro de una
empresa en el desarrollo de sus actividades, ademas servira como guia para futuras
investigaciones del mismo rubro en el Per( y el mundo. En general, debemos comprender que el
liderazgo es una herramienta para buscar el cambio comun en una empresa o sociedad, a traves
de las habilidades personales que le permiten dirigir un determinado grupo de trabajo y que
influyen directamente en la productividad de los trabajadores, que garantizan el buen manejo de

las estrategias empresariales y la consecucion de los objetivos satisfactoriamente.

Por lo tanto; la propuesta de solucion que sugiero es la aplicacion practica de un
liderazgo democratico o transaccional que conducira a la empresa aprovechar las cualidades, las
técnicas de sus colaboradores a favor del crecimiento interno y el logro de la visién futura de la
empresa ya que los trabajadores se van a sentir respaldados por sus dirigentes y por la
organizacion, ademas si se cuida y fomenta el talento del personal, los resultados seran favorables

en un largo plazo.

Ademas con la sugerencia propuesta, se mejoraria la eficiencia de los trabajadores que
desempefian sus labores en dichas areas, y para lograrlo satisfactoriamente es necesario aplicar
métodos como el feedback constante, ya que mejorara el compromiso, la mejora continua de los
procesos, mayor la productividad y tener un enfoque reactivo del pasado al presente con sus

habilidades personales.

Tambien se mejoraria el trabajo en equipo porque no se trata de dar oOrdenes a sus
subordinados, si no ofrecer el apoyo necesario hacia los trabajadores, de esta manera se cumpla

con todo lo establecido en sus metas y objetivos personales o grupales.
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Asi mismo se mejorara la comunicacion porque es un requisito primordial para el
desarrollo de las actividades de un area o empresa, lo que implica un menor porcentaje de errores
y el aumento de confianza dentro del grupo, ya que existe una relacion cordial entre ambas partes
para comunicar sus requerimientos, esto brinda ventajas para el buen desempefio de sus funciones

y el logro de las metas.

Por ultimo incrementara la motivacion de los subordinados ya que la empresa influird
positivamente en el desempefio a través de incentivos intrinsecos y extrinsecos donde se
beneficiaran ambas partes, esto repercutird positivamente en los ingresos economicos futuros de

la empresa.

En resumen una buena aplicacién de un liderazgo idéneo no solo mejorara lo mencionado
anteriormente, también conocer el activo mas importante que es la autenticidad, y su principal
responsabilidad son las personas, porque de ellos depende la garantia real de resultados, es por
eso que se debe tener una buena cultura organizacional que influird positivamente en el éxito de

la empresa.
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7. Recomendaciones

Se recomienda seguir ocupando una posicion de liderazgo transaccional en base a la
investigacion por el autor Dario, R. (2018) donde manifiesta que el lider es un generador de
confianza de los empleados y que puede influir en los demas con su carisma, también debe
transmitir empatia, alegria y amabilidad para buscar el maximo potencial de los empleados y

lograr los objetivos propuestos.

Se recomienda que la persona a cargo de los call center tiene que mejorar el vinculo entre
lider y subordinado en base a lo investigado por del autor Chaves, J. (2016) ya que se deben
considerar los errores de los dirigidos que se pueden presentar en el logro de los objetivos y ellos
mismos ser un soporte para revertir los resultados, esto permitird desarrollar un mejor clima
laboral y asi aprovechar su maximo potencial de los trabajadores en las tareas encomendadas,

que repercutira en los resultados futuros.

Se recomienda en base a lo investigado por el autor Llanca, P. (2019) que el responsable
de los call center preste mas atencion al trabajo en equipo porque permite lograr los objetivos a
través del optimo desempefio de los trabajadores mediante sus habilidades y que permiten

conseguir una experiencia unica en conjunto.

Se recomienda en base a la investigacion del autor Mendoza, P. (2017) que los lideres de
los call center se comuniquen de manera efectiva con cada trabajador, porque esto es fundamental
para resolver conflictos y alcanzar un verdadero entendimiento para construir mejores relaciones
dentro de la empresa, lograr un clima laboral armonioso que permite la disminucion de posibles

rotaciones abruptas del personal.

Se recomienda en base a la investigacion por los autores Bustamante, L., y Gil, Y. (2018)
que el responsable de los call center desarrolle métodos de motivacion para incrementar la moral
y el espiritu de trabajo en equipo, el entusiasmo, el sentido de pertinencia y busque el impulso de

hacer cualquier cosa para lograr sus objetivos de esta manera se conseguiran mejores resultados.
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8. Anexos




