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Resumen

La presente Investigacion sobre “el liderazgo y su incidencia en el desempeio laboral en la
empresa Librerias Crisol SAC en el periodo 2017 el objetivo de investigacion en base a las
variables estudiadas, “liderazgo y el desempefio laboral” es considerar una herramienta valiosa
para que todos los profesionales, técnicos y personal operativo, quienes se desempefian en
diferentes areas en la empresa Librerias Crisol SAC. Genere mediante su lider acciones que
sumen de manera significativa en la rentabilidad de en la cadena de la empresa antes
mencionada. EI método empleado fue de caracter basico, en un nivel descriptivo y un disefio
correlacional; la poblacion estuvo enmarcada por p = 36 empleados, cumpliendo los criterios

de inclusion y exclusién la muestra fue n = 36, siendo un muestreo probabilistico.

La importancia de la investigacion, consiste en mejorar el desempefio laboral y asi obtener
mayor orden en la distribucion de actividades, detallado en el manual de funciones. Las técnicas
para la recopilacion que se usaron fue la encuesta. EI material utilizado mediante un
cuestionario. Aplicando Microsoft office Excel para el procesamiento de datos: ordenamiento
y clasificacion, registro manual, y el proceso computarizado. En el andlisis de informacion:
analisis documental, indagacién, conciliaciéon de datos, tabulacion, comprension de gréaficos.
Teniendo como resultado mas importante el 90 por ciento de los encuestados acepta que el
Liderazgo es necesario para el desempefio laboral y asi nos ayuda a facilitar la toma de

decisiones en la empresa librerias crisol SAC

Palabras clave: capacidad de liderazgo, habilidades organizativas, rendimiento laboral,

productividad.



vi

Abstract

The present Investigation on “the leadership and its incidence in the labor performance in the
company Librerias Crisol SAC. in the period 2017 "the objective was to determine the
relationship between the independent and dependent variables, work performance and
leadership that is considered a valuable tool for all those professionals, technicians and
operative personnel who work in the company Librerias Crisol SAC. which will be developed
at work, guiding their strategies and actions in order to increase the profitability of these
companies. This research thesis is basic, level and descriptive-correlational design. The
population is composed of 100 people and the sample by 40 between managers and operators.

The type of sampling was probabilistic.

The importance of the following research thesis is to improve job performance and obtain
greater order in the distribution of activities, detailed in the manual of functions. The techniques
for the collection that were used was the survey. The material used by means of a questionnaire.
Applying Microsoft office Excel for data processing: ordering and classification, manual
registration, and the computerized process. In the analysis of information: documentary
analysis, inquiry, data reconciliation, tabulation, understanding of graphics. With the most
important result, 90 percent of respondents accept that Leadership is necessary for job
performance and thus helps us to facilitate the decision making in the company bookstores

Crisol SAC.

Keywords: leadership ability, organizational skills, work performance, productivity.
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Introduccion

La presente investigacion es importante porque me permite conocer la medida en que el

liderazgo, incide en el desempefio laboral de la empresa Librerias Crisol S.A.C., Lima-2017.

En el capitulo I, se registran la descripcion del problema, justificacion, en seguida el

planteamiento del problema, la formulacién de hipdtesis y los objetivos.

En el capitulo 11, se registra los antecedentes, marco teorico y bases relacionadas con el tema,

materia de investigacion.

En el capitulo 11, se registra la metodologia, precisando aspectos como la variables estudiadas,
la forma en que se operado con ellas, la metodologia empleada, el tipo de estudio, el disefio de
investigacion, la poblacion, muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccion de

datos, los métodos de andlisis de datos y los aspectos éticos.

En el capitulo IV, se considera los resultados obtenidos a partir del procesamiento de la
informacion recogida. Todos ellos organizados en tablas y figuras con sus respectivas

interpretaciones.

En el capitulo V se considera la discusion de los resultados. La cual se ha realizado tomando en
cuenta los resultados hallados y las bases tedricas asi como los antecedentes del estudio para

contrastarlos y elaborar reflexiones sobre ellos.

En el capitulo VI se considera las conclusiones y recomendaciones; Las cuales responden a los

objetivos de la investigacion, luego de contrastar las hipdtesis de estudio.

En el capitulo V1 se tiene las referencias bibliograficas y los anexos de la investigacion.



Capitulo I: Problemas de Investigacion

1.1 Descripcion de la Realidad del Problema

El liderazgo es importante y fundamental para los procedimientos de una organizacion
eficaz y eficiente; mediante el empleo de desempefio laboral se debe de esperar que las
actividades realizadas funcione con mayor fundamento y de manera correcta siendo esta eficaz
para la empresa, pues son indispensable para que puedan brindar una ejecucién de informacion
oportuna y clara para poder tomar decisiones, la cual son aplicables a distintas partes de la
empresa gque son de mayor importancia, estas se encuentran entre ellas la direccién de mejora
de su nivel estratégico para que sus servicios y productos tengan una mayor calidad en el
mercado siendo este de manera exigente y competitivo, para conseguir sus objetivos, no
teniendo la necesidad de alza de costos, solo teniendo una gestion de calidad eficaz y eficiente

efectuando la mejora continua en sus técnicas , servicios y productos de la empresa.

Seguidamente, para llevar a cabo los programas de modernizacion en las empresas, €s
necesario, si se quieren conseguir los cambios 0 mejoras previstos, contar con la colaboracién
de las personas que forman parte de la organizacion. Teniendo en cuenta que, dada la cultura'y
el clima existente en muchas empresas, las actitudes de los trabajadores no siempre van a
favorecer el desarrollo de las acciones previstas en los programas de cambio organizacional.

Esta actitud puede llevar a obstaculizar cualquier plan de modernizacion.

En este sentido, toda empresa que quiere realizar reformas organizacionales,



especialmente cuando éstas incluyen cambios de valores, normas, rutinas, etc., es fundamental
que conozca, entre otros aspectos, la percepcion que tiene el personal de los distintos factores
que componen su entorno laboral, asi como los valores y el tipo de actitudes y conductas
predominantes. El diagndstico del Liderazgo cumple un papel importante, con el desempefio
laboral, siendo las principales razones por lo que las empresas desarrollan politicas y acciones
que permitan el buen desempefio de los empleado, el mismo que permite alcanzar con éxito
los objetivos de la empresa; cumpliendo objetivos y sostenibilidad en el tiempo en donde
dependen de aquellos que la conforman y de ser poseedoras de talentos, cualidades personales,

conocimientos y experiencia.

Por esta y otras razones que se van desplazar mas adelante en la presente investigacion es
la preocupacion de mejorar el desempefio laboral, para lograr maximizar las capacidades del
liderazgo y su desempefio del personal en la empresa Librerias Crisol S.A.C., se considera al
liderazgo como complemento entre habilidades directivas o gerenciales que una persona tiene
para influenciar en la forma de ser de los individuos o en un grupo de personas determinado,

logrando que se logre los objetivos y metas mediante un equipo con entusiasmo.

Por otra parte la estabilidad estratégica que los lideres mantengan serd mediante una
posicién observadora en el mundo con las nuevas directrices de la administracion, los sistemas
de software mas sofisticados, los libros especializados y las nuevas herramientas tecnologicas;
siendo de mayor importancia las personas lideres, porque impacta su liderazgo hacia los demas,
es decir, brinda seguridad por su trayectoria de trabajo con conocimientos autoestima y

autoconcepto, que ha permitido gestionar el Liderazgo.

Con lo expuesto lineas arriba, se ha visto en los Gltimos meses, la insatisfaccion que tienen



los clientes y consumidores por causa de los sistemas de gestion, normativas cada vez son mas
estrictas para el mercado internacional como también el buen trato de cada colaborador hacia
ellos; ademas del alto nivel de competitividad en los mercados internacionales y de Peru, las
empresas han dado como conclusidn que para mantener y tener éxito no solo se encuentra en la
retroalimentacion de sus procesos y mejoras internas, pues es de suma necesidad pasar sus
limites iniciando relaciones de intercambio de informacion, recursos y materiales con los
proveedores y clientes en una forma mas conjunta, utilizando métodos, herramientas y
estrategias innovadores que den beneficio a todos los que participen dentro de la cadena de

suministros.

No esta ajena de estos problematica encontrada en la empresa Librerias Crisol S.A.C. que
se encuentra ubicada en la zona industrial praderas de Lurin, km 40 en el distrito Lurin, dedicada
al rubro de venta de libros en el sector de cultura y entretenimiento a nivel minorista y
mayorista, resalta que ha presentado inconvenientes en sus grupos de trabajo por no mantener
un buen lider a cargo en los diferentes servicios siendo inadecuados y de deficientes criterios
que se tuvieron en cuenta para la toma de decisiones.; donde ademas se evidencia un bajo
desempefio laboral en los colaboradores de distintas areas que no cumplen con las funciones

de la empresa, por falta de capacitacion, motivacion y evaluacion constante.

Esta situacion ha venido afectando a la empresa como tal, su rentabilidad directamente
de la empresa disminuyendo eficientemente la utilizacion de sus recursos y logrando el
cumplimiento de los objetivos dispuestas por la organizacion, se puede apreciar que no existe
un plan de mejora continua, la cual se puede representar en el resultado en la empresa mediante

de los resultados financieros.



Finalmente, se procede a elaborar una investigacion sustentada y de campo sobre el
liderazgo y el desempefio laboral de los procesos en la Empresa Librerias Crisol SAC, y asi

proporcionar el fortalecimiento de sus gestiones y actividades de desarrollo.

1.1.1  Analisis de la Empresa
Para dar forma de una mejora continua en la planificacion de desempefio laboral en los

servicios de la empresa Librerias Crisol S.A.C., es fundamental, para un mejor servicio

al cliente; emplear los siguientes pasos.

Organigrama Librerias Crisol

Directorio

Gerencia General

—
Controller
Gerencia de Gerencia Gerencia de
‘ ] . Marketing Comercial Nuevos Negocios
Contabilidac Tesoreria Flangamiento Logistica Administragion
— Marketing Tiendas
Recursos

Lt

Ventas
Corporativas

Compras ySSGG ||

Editorial

Sislemas

Operaciones

Los productos estan dirigidos a los niveles socio-econdmicos NSE Ay B ofreciendo un
producto de servicio y calidad.

Vision

Librerias Crisol, con presencia en diferentes distritos de Lima.

Mision



Brindar un servicio amable y personalizado, logrando asi que la experiencia sea Unica en
nuestro cliente, ademés de dar mejor oferta de productos, promociones e infraestructura,

incentivando el desarrollo o crecimiento de nuestros colaboradores.

Valores

e Respeto
Es el valorarse uno mismo y a los demas reconocimiento la dignidad de cada persona.
e Compromiso
Es identificarnos plenamente en cumplir nuestros objetivos y metas alineados a nuestros
intereses y suefios.
e Transparencia
Es transmitir con honestidad nuestros actos en forma consecuente con lo que sentimos,
pensamos y hacemos, haciéndonos entender asertivamente
e Vocacion de servicio
Es la disposicidn de hacer que los demas sientan nuestras ganas de ayudar y servir mas

alla de lo esperado

En cada uno de nuestros locales tenemos los afiches enmarcados de la mision, vision y valores

de la empresa para conocimientos de nuestros colaboradores.

Objetivo general
Crecimiento sostenido mediante la innovacion con mejoras continuas tanto en el
servicio al cliente, en infraestructura del local, en la oferta y promociones de nuestros

productos; y ademas fomentando el desarrollo profesional de sus colaboradores.



Metas

Tener un buen clima laboral

» Reconocimiento y motivacion constante del personal

+ Respeto mutuo de los derechos y obligaciones. Tanto de los colaboradores como de la

empresa.
« Adecuada comunicacién organizacional a todo nivel.

Orecer siempre la mejor oferta de producto

+ Conocimiento adecuado del mercado.

« Adecuado control de calidad de nuestros productos e infraestructura.
« Actualizacion constante de nuestros productos.

Lograr la satisfaccion constante de nuestros clientes

« Capacitacion, entretenimiento y motivacion al personal.
+ Realizar nuestros actos con trasparencia, seguridad y respeto hacia los clientes.
» Conocer y resolver las necesidades de nuestros clientes.

 Brindar a los clientes una atencion personalizada y de calidad.

1.1.2 Planeamiento Estratégico

Vision

Ser una empresa del sector de entrenamiento con presencia en diferentes distritos de Lima.
Mision

Brindar un servicio amable y personalizado, logrando asi que la experiencia de nuestros clientes

sea Unica dando la mejor oferta de productos, maquinas, promociones e infraestructura, e



incentivando el desarrollo o crecimiento de nuestros colaboradores.

Valores

e Respeto
Es el valorarse uno mismo y al demas reconocimiento la dignidad de cada persona.

e Compromiso
Es identificarnos plenamente en cumplir nuestros objetivos y metas alineados a nuestros
intereses y suefios.

e Transparencia
Es transmitir con honestidad nuestros actos en forma consecuente con lo que sentimos,
pensamos y hacemos, haciéndonos entender asertivamente

e Vocacion de servicio
Es la disposicidn de hacer que los demas sientan nuestras ganas de ayudar y servir mas

alla de lo esperado

En cada uno de nuestros locales tenemos los afiches enmarcados de la mision, vision y valores

de la empresa para conocimientos de nuestros colaboradores.

Objetivo general
Crecimiento sostenido mediante la innovacidn con mejoras continuas tanto en el
servicio al cliente, en infraestructura del local, en la oferta de maquinas y promociones; y

ademas fomentando el desarrollo profesional de sus colaboradores.
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Definicion del area de Gestion del trabajo y del problema.
1.1.3.1 Especificacion del Area

Operador — Vendedor

Ofrecer y brindar cortesias a los clientes, a través de un servicio personalizado,
cumpliendo los protocolos de atencion.

El servicio de cortesia en los productos que se ofrece a los clientes es ordenado en cada
zona hay personal operando para poder atender de manera rapida a los clientes que se
encuentran dentro del recinto.

Mantener su area asignada ordenada, mediante el recojo de productos por los clientes,

Velando por el orden y limpieza del espacio.

Brindar informacion sobre los tipos de productos para el cliente tenga mayores

alternativas de compra.

Brindar informacion constante a los clientes sobre las nuevas promociones que ofrece

la empresa de manera que pueda adquirirlas.

Asistir a las capacitaciones de induccién general coordinado por el area de recursos
humanos RRHH.

Realizar las funciones que se puedan sumar en el transcurso del tiempo por necesidad

autorizado por la gerencia.

Supervisor

Verificar la correcta y répida atencion del servicio de los colaboradores. llevando una
correcta explicacion.

En el &rea de libros y accesorios de oficina esta debidamente acondicionada con los libros
actualizados, entre cuentos, obras teatrales, etc., para ofrecer a nuestros clientes una gran
variedad de alternativas para sus gustos y preferencias.

El personal de ventas hace su requerimiento al almacén para su abastecimiento.

Conteo de inventario de lo restante en caja.



1.1.3.2

Determinacién del Problema

10

SITUACION PROBLEMATICA

PROBLEMAS A RESOLVER

Los céalculos de tasa y precision de error
son generados manualmente. Los errores
introducidos por la elaboracién manual
con lleva a resultados equivocos que se
reflejan en toma de decisiones no acordea
la realidad del servicio.

P1. La toma de decisiones no refleja la realidad
del proceso, dentro de la habilidad humana.

P2. La identificacion de los riesgos que surgen
sobre los objetivos, son dificiles de identificar a
fin de mitigarlos.

La
venta realizada administra su propia
informacidn con respecto a los elementos
de resultados que seran evaluados a través
del monitoreo.

P3.Realizar un monitoreo general del
comportamiento de las ventas que se realizan en
paralelo para una adecuada funcién, es bastante
dificil.

No existe un criterio Unico para poder
establecer monitorizaciones minimas por
Acta de Notas y Asistencia

P4. Los criterios Unicos que permitan establecer
el nimero de monitorizaciones minimas por su
lider, no han sido eficientemente uniformizados.

No poder tomar decisiones como lider de
correcciones en base a un historico.

P5. Solo se cuenta con informacion historica de
los procesos registrados por demoras mas no de
las deficiencias.

Contar con cifras reales sobre las bajas y
altas de las atenciones gue son dificiles de
obtener ya que no son registrados
diariamente.

P6. Las bajas y altas de comanda se registran
fuera de tiempo.

P7. Los movimientos de comanda no son
reportados de manera oportuna.

Los procedimientos para la recepcion y
distribucion de las ventas no han sido
establecidos.

P8. La recepcion correcta los pedidos no es
confiable.

P9. Los procesos manuales generan un mal
conteo de pedidos, extravio de productos asi
como el control e inconsistencias con las
mismas.

No se puede monitorear todos los
productos vigentes.

P10. Los monitoreos de mercaderia se realizan
de manera aislada por cada lote, no existe un
sistema de control y desempefio que integre
métodos que guien la conducta en particular.

La captura de datos sobrepasa el nivel de
error permitido, generando un
comportamiento laboral ausente.

P11. El llenado mediante pedidos de papel
genera errores durante el llenado y los procesos
siguientes incrementan el % de error en muchos
de los casos.

No poder tomar decisiones genera un
déficit en el rendimiento laboral,
generando decisiones cambiantes en base
a un historico.

P12. Sélo se cuenta con informacion historica de
las mercaderias mas no de los procesos
establecidos, generando un comportamiento
laboral deficiente.
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*Objetivo general

El objetivo general del proyecto es desarrollar una solucion tecnolégica que reduzca el
margen de error en la distribucion de productos y permita mejorar el desempefio laboral de
los colaboradores, mediante la aplicacion del Liderazgo, para asi desarrollar en tiempo real,

el comportamiento de los colaboradores.

Objetivos especificos

Disefiar el ingreso de la Habilidad Humana, desde una vision informatica (P8, P9 y

P11).

e Definir el Liderazgo para el cumplimiento de registro de productos. (P3, P4 yP10)

e Definir Motivacion para la mejora de la calidad de los datos ingresados. (P1, P2,
P6yP7)

e Definir indicadores de negocio que muestren la evolucion del control de pedido de

las comandas. (P5 y P12).

METAS

Elaboramos un sistema que nos permita realizar evaluacion diaria del 100% de ventas diario.
Realizar la capacitacion necesaria por el nuevo sistema

Convocar a una reunion en una fecha predeterminada con los gerentes de sala para informar

del proyecto a realizar.



FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

» Lider en la productos de marca crisol.
* Personal capacitado

* Experiencia en el mercado

« Disposicién de recursos financieros

« Existencias de nuevas productos crisol.
» Compra de nuevas productos de la
competencia

* En la competencia no tienen area de
capacitacion

« Pago impuntual de haberes en la
competencia

DEBILIDADES

AMENAZAS

« Alta rotacién del personal

« Falta de motivacion al personal

* RR.HH limitado

* Proceso deficiente en el inventario de
las cortesias

« Apertura de nuevas areas.

* Ingreso de nuevos competidores con nuevas

propuestas salariales.

» Aumento de la delincuencia

« Pérdida de clientes por mejor servicio en
otras areas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion

FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

Oportunidades

Existencias de nuevas productos crisol.
« Compra de nuevas productos de la
competencia

« En la competencia no tienen area de
capacitacion

« Pago impuntual de haberes en la
competencia

Amenazas

« Apertura de nuevas areas.

* Ingreso de nuevos competidores con nuevas propuestas
salariales.

» Aumento de la delincuencia

« Pérdida de clientes por mejor servicio en otras areas.

Fortalezas

« Lider en la productos de marca
crisol.

* Personal capacitado

« Experiencia en el mercado

« Disposicion de recursos
financieros

FO

1. Aprovechar que en nuestra empresa se
exhibe lo mas actualizados productos
marca crisol.

2. Realizar una encuesta acerca de las
necesidades de capacitacion segun cada
area.

3. Aplicar el software actualizados en los
sistemas operativos de gestion.

4. Aprovechar la adquisicion de nuevas
productos.

FA

1. Aprovechar que somos lideres, y hacer publicidad, para
que los clientes no se vayan a la competencia

2. Aprovechar la regulacion de ministerio xx para seguir
adquiriendo productos de Ultima generacion

Debilidades

« Alta rotacion del personal

» Falta de motivacion al personal
* RR.HH limitado

* Proceso deficiente en el
inventario de las mercaderias.

DO

3. Implementar un plan de accion de
seguimiento para las capacitaciones que
se brinda al personal operativo.

4. Implementar un nuevo sistema de
inventarios para mejorar el servicio.

DA

1. Buscar que mejorar la deficiencia en el inventario de las
mercaderias.

2. Buscar que los clientes mejoren el servicio en otras areas.

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.4 Anadlisis del Problema

1.1.4.1 Procesos De La Empresa

La empresa tiene certificacion de calidad 1ISO 9001 y de medio ambiente ISO 14001;
por lo tanto su mapeo de procesos de la figura 2 esté orientado al cumplimiento de los requisitos
de ambas normas. Se muestra como procesos principal de acondicionamiento de material: la
recepcion, almacenamiento, mezcla y despacho y dentro de estos procesos tenemos procesos

adicionales como: pesaje, muestreo y analisis quimico.

Como procesos de direccién tenemos revision por la direccién, planificacion comercial,

planificacion estratégica y operativa.

ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVA
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GESTION DE LA
CALIDAD, MEDIO
AMBIENTE, 3 MEDICION Y

SEGURIDAD, SALUD ANAUSIS DE LA
GESTION DE GESTION DE EN ELTRABAIOY SATISFACCION DEL
CONTABILIDAD Y CAPITAL HUMANO RELACIONES
SERVICIO

FINANZAS COMUNITARIAS

Satisfaccién del cliente y sus partes interesadas

Figura 2: Mapeo de procesos

Elaboracion Propia



15

Como procesos de soporte tenemos: gestion de mantenimiento y servicios, gestion de
contabilidad y finanzas, gestion de capital humano, gestion de abastecimiento y gestion de
calidad, dentro de sus principales pilares tenemos auditorias internas, medicion, analisis y
mejora de los procesos y de los servicios, acciones correctivas y preventivas y por Ultimo

medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente.

Problematica en el Procesos de Operaciones

Consta de las operaciones referentes al proceso de despacho que llegan a procesarse en la barra

(almaceén), quienes requieren de personal eficiente para lograr un servicio de calidad.

Proceso de Despacho

¢Requiere del
servicio
adicional?

PROCESO

Requiere de
servicio

realizar el servicio
adicional (*)

adicional

L

DESPACHO

(*) Otros productos, como créditos.

Figura 3: Diagrama de procesos de la Empresa”.
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RECEPCION DE LA MERCADERIA

Este empieza con el ingreso de los clientes al area, debe contar con las instrucciones para
realizar la recepcion del pedido, este proceso genera un ticket donde se consigna el solicitud al

cual hace referencia el producto solicitado que contiene el colaborador y hacerle seguimiento.
PROCESANDO EL PEDIDO

El &rea de operaciones coordina los equipos y herramientas necesarias para esta actividad sin
dejar de mencionar al personal debidamente capacitado. En muchos casos es necesario realizar
una inspeccién posterior de la mercaderia para ver las condiciones en la cual Ilega como por
ejemplo: mala presentacion, esto genera en algunos casos un servicio adicional como

acondicionamiento, improvisacion, cambio del mismo.
DESPACHO

Esta operacion empieza con las instrucciones del area de operaciones para el despacho del
producto terminado, este genera la coordinacion, herramientas y personal capacitado para esta
actividad (Vendedores), el pedido puede ser despachado de acuerdo a lo coordinado con el
cliente. Esta actividad genera un ticket de salida donde se consigna la entrega de la comanda
que se despacha por el operario (Vendedor) con la debida identificacion para hacer seguimiento

si fuese necesario.

Problemética en la empresa

Durante el desarrollo del estudio de este proyecto determinaremos algunas de las
herramientas y técnicas aplicables del control de procesos, tomando en cuenta los problemas
que afectaban la productividad y la organizacion de las MERCADERIA. Para poder
comprender mejor y tener una mejor vision de la situacion se representd en un diagrama de

causa-efecto, también conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama Ishikawa.
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De acuerdo a las problematicas presentadas en la empresa, se desarrollaron los
diagramas de Ishikawa basados en la carencia de orden en el almacén del area de bordado (ver

Figura 3.1.3) y mal flujo de los materiales en el sistema de produccion (ver Figura 3.1.4).

Esto, con el fin de identificar las actividades que impiden que el producto fluya mas
rapido con calidad. Asi como lograr el ofrecer un mejor servicio a sus clientes; cumpliendo sus
requerimientos en el producto y trato, y poder consolidarse como una mejor empresa y adoptar

nuevos clientes.

Como empresa se debe enfocar en conocer las necesidades de sus clientes internos y externos,
ya que el cambio en sus necesidades es muy variable, por lo que se deben desarrollar précticas

que hagan de este, una oportunidad valiosa para mejorar hacia posiciones competitivas.

En la actualidad no solo se deben desarrollar trabajadores especializados, sino que todos los
empleados necesitan tener un desempeiio multifuncional con amplias capacidades que les

permitan participar e impactar en el proceso cambio y mejoramiento en la empresa.

MERCADERIA LOGISTICA METODO DE TRABAJO

\ producto malflujos de
N hay \ o terminado informacion \
registro de \ \ \
& pedidor ) / Falta de J \ \
\_/ \ \_ tempo 7 \ \
\ \_ Mal flujo en
pedido \ AN barra
.‘; no hay apoyo \
o \
/" nocuentacon  \
( su cienteapoyo ) No hay metodos \
N\ peraelpedido. / \ de trabajo — A
V| \ DEFICIE! CIAS ENEL
7 DESPACHO DE LOS
/ PRODUCTCS PORFAL TA
Falta de entrenamiento / DE LIDERAZGO Y
al personal cantidadde </ | DESEMPENO.
comandas a despachar /
/ mal manejo del cantidad de \

/ /"= producto determinado (0 (PAsEER, )

/

. ~__
MERCADERIA MANO DE OBRA MEDICIONES

Figura 3.1.3 Diagrama de Ishikawa del Area de Logistica
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rrrrrrrrrrr

implementacién de
un plan de mejora
para motivar el
desempefio yejecutar
g un buen liderazgo.

vvvvvvvvv

MANO DE OBRA

METODO DE TRABAJO

Figura 3.1.4 Diagrama de Ishikawa del Area de Produccion.
Analisis del problema

En la actualidad para obtener una posicion competitiva las empresas necesitan orientarse hacia
un cambio organizacional. Este debe estar dirigido hacia la mejora continua en todos los niveles

de la empresa, mejorando asi sus estandares de productividad.

Algunas de las observaciones mas relevantes determinados de los diagramas de Ishikawa, que
se hicieron durante unas semanas apoyadas de los operadores para observar los problemas en

dichas areas estudiadas, se presentan a continuacion.

- Entregas tardias.

- Falta de orden en barra.

- Tiempo de ocio de los operarios.

- Deficiencias en el proceso de preparacion.
- No hay apoyo por parte de los operadores.
- Acumulacion de trabajo en proceso.

- Acumulacion de pedidos comprendidos

- No hay registro de pedidos

- [Falta de tiempo

- No cuenta con suficiente apoyo para entrega el pedido.
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En base a las causas mencionadas antes, graficamos los datos que se obtuvieron por medio de

un censo que se realizd con los operadores del area de interés durante una semana, para cada

uno de los diagramas de causa-efecto. En el diagrama de Pareto se muestra la frecuencia con la

que se repiten cada una de las causas (ver Figura 3.2.1).

Una vez que se grafiquen las causas, podremos determinar las herramientas que se aplicaran;

tomando en cuenta el tiempo que se tiene para el proyecto asi como el presupuesto.

%
Causas ponderado % Acumulado
- No hay registro de pedidos 5 42% 42%
- Falta de tiempo 2 17% 58%
- No cuenta con suficiente apoyo para entrega el pedido. 3 25% 83%
- No hay apoyo por parte de los operadores. 2 17% 100%
12 100%

AREA DE LOGISTICA

No hay registro de pedidos.

Falta de tiempo

No cuenta con sufiente apoyo para la
entrega de despacho

No hay apoyo por parte de los
colaboradores

MW Seriesl] mSeries?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura: 3.2.1 Diagrama de Pareto enfocado en el area de produccién




CAUSAS % % Acum.
Entregas tardias. 3 9% 9%
Falta de orden en barra. 4 12% 21%
Tiempo de ocio de los operarios. 4 12% 32%
Deficiencias en el proceso de preparacion. 4 12% 44%
No hay un programa de produccién 5 15% 59%
Acumulacion de trabajo en proceso. 6 18% 76%
Acumulacion de pedidos comprendidos 8 24% 100%
34 100%
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Ahora que se tienen las frecuencias de las causas, se puede determinar los problemas mas

relevantes, tomando en cuenta los que tienen mayor frecuencia del area de produccion. Para

poder lograr los objetivos, se debe solucionar estos problemas, haciendo el estudio de las

herramientas que se adecuen para la solucion de la problemética.

Otro problema, son las entregas tardias ademas de que estas son causadas por los factores ya

mencionados a lo largo de este capitulo, también se dan porque no hay una secuencia, ni

prioridades de los pedidos de los clientes.

Después de haber definido la problematica por medio de los diagramas de Ishikawa y de la

grafica de Pareto, lo siguiente sera determinar la metodologia por la cual resolveremos estos

problemas.

1.2. Planteamiento del problema

12.1. Problema general

¢Coémo el liderazgo incide en el desempefio laboral de la empresa librerias Crisol SAC en

afo 2017?

12.2. Problemas especificos.

¢Como la habilidad humana del liderazgo incide en el rendimiento laboral de la empresa

librerias Crisol S.A.C. Lima — 20177.

el
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¢Como la motivacion del liderazgo incide en el comportamiento laboral de la empresa

librerias Crisol S.A.C., Lima — 2017?.

1.3. Objetivos de la Investigacion

13.1. Objetivo general.
Determinar en qué medida el liderazgo, incide en el desempefio laboral de la empresa Librerias

Crisol S.A.C., Lima-2017.

1.32. Objetivos especificos.
Determinar como la habilidad humana del liderazgo incide en el rendimiento laboral de la

empresa librerias Crisol S.A.C., Lima-2017.

Analizar como la motivacion del liderazgo incide en el comportamiento laboral de la empresa
librerias Crisol S.A.C., Lima-2017.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion
En la elaboracion del siguiente estudio sobre la incidencia de liderazgo en los grupos de la

empresa es para la mejora del desempefio laboral de las diferentes areas de la misma.

1.4.1 Justificacion Tedrica

Esta investigacion se realiza con el propdsito de aportar al conocimiento existente sobre el uso
del Liderazgo, como herramienta de evaluacion del logro de competencias de indagacion
cientifica en la empresa Librerias Crisol, cuyos resultados podran desarrollarse en una
propuesta, para ser incorporado como conocimiento a todas las areas, ya que se estaria

demostrando que la aplicacion de liderazgo mejora el nivel de desempefio de la empresa.
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1.4.2 Justificacion Practica
Esta investigacion se realiza porque determina una necesidad en la falta de liderazgo en el
desempefio laboral y busca mejorar la aptitud a nivel de competencia de busqueda cientifica en

los colaboradores, con el uso de capacitaciones y evaluaciones de rendimientos

1.4.3 Justificacion metodoldgica.

La utilidad de este estudio es, metodologico descriptivo siendo en la incidencia de liderazgo
para cada una de las areas de la empresa que desarrollara las capacidades y su productividad de
los colaboradores demostrando su confiabilidad y validez en las que seran utilizadas en otras

instituciones laborales y otros trabajos de investigacion.

Por tal sentido, la investigacion sobre la incidencia del liderazgo en el desempefio laboral es

porque ayudara a cumplir las funciones de la empresa Libreria Crisol.

La investigacion se considera importante porque mediante la aplicacion de liderazgo en la
empresa Libreria Crisol se obtendra nuevas habilidades, nuevos aportes, nuevos conocimientos
para el desarrollo del desempefio laboral de cada area de la empresa a fin de generar alternativas

de soluciones y mejoras en el rendimiento y productividad de los colaboradores.

1.5. Limitaciones

e No existe documentos sobre evaluaciones de desempefio, considerandose que es una falta
de capacidad administrativa de directivos, la documentacion sobre competitividad de los
trabajadores es insuficiente y no se conoce.

e Se considera prohibido realizar entrevistas al personal de la empresa por cuanto se tuvo
que presentar solicitudes, autorizaciones, permisos al jefe inmediato, brindandonos una

sola fecha para la recoleccion de datos.



Capitulo I1: Marco Tebrico

2.1 Antecedentes

2.1.1 Internacionales.

Ordofiez y Villavicencio (2018) Influencia de los estilos de liderazgo en el desempefio
financiero “Tesis Pregrado Universidad Fuerzas Armadas ESPE. Ecuador. El presente estudio
estad dirigido a la elaboracion de un analisis que permita evidenciar el tipo de influencia que
generan los diferentes estilos directivos en las organizaciones mas importantes del Ecuador. Se
pretende analizar una muestra de empresas nacionales de la ciudad de Quito, para el efecto se
considera el ranking de las mejores 100 empresas de la revista EKOS en el 2016. La presente
investigacion se orienta en un primer momento a determinar los estilos de liderazgo
considerando el estilo transaccional, estilo transformacional y Laissez-Faire de los autores Bass
y Avolio. Més adelante para el desempefio financiero se tomara en cuenta los indicadores
establecidos por la Superintendencia de Compaiiias. Finalmente, con los resultados obtenidos,
procederemos a establecer la relacion existente entre los tipos de liderazgo y los resultados
financieros obtenidos por cada organizacion en el afio 2016. Constituyéndose de esta forma en
una investigacion novedosa y la primera en su aplicacion en el pais, cuyos resultados permitiran
a las organizaciones ecuatorianas medir los niveles de liderazgo que ejercen los gerentes
mujeres y hombres y como se encuentra relacionado con el desempefio financiero en las
empresas que dirigen considerando su estilo de direccidn. Considerando lo antes expuesto se
relaciona a la investigacion, ya que establece los estilos de liderazgo para determinar el
propdsito del desempefio para sus criterios de la empresa, con la finalidad de medir los niveles

de liderazgo en toda la organizacion.

Ramos & Soria (2018) Relacion entre los estilos de liderazgo y los niveles de

satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de servicios en Ambato Tesis Pregrado
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Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, Este proyecto tiene como objetivo general es
comprobar el nivel que puede influenciar al tener estilos de liderazgo en sus distintos niveles
de satisfaccion laboral, cuenta con una poblacién de cuarenta colaboradores en el &rea comercial
de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones en Ambato. Puesto que es pequefia la
poblacion, no se calculard la muestra. Este estudio se establece de importancia el establecer
variables que guarden relacion ante las determinaciones de los indicadores estadisticos. Se
aplico instrumentos para obtener datos: El Cuestionario de Satisfaccion Laboral y el Grid
Gerencial; donde en el cuestionario se obtuvo valores de las dimensiones evaluadas: el
Ambiente fisico obtuvo una medicion de 4.3 a 5.5, supervision ubicado con un rango de 4.4 a
4.7 y prestaciones que se encuentra en un nivel de 3.7 a 5.6. y con el segundo instrumento se
constatd que el Liderazgo Equilibrado es el predominante ya que se caracteriza por ser
maniodbrale al sistema sin necesidad de esforzarse n la mejora de resultados. Bajo estos
resultados por los instrumentos se pudo lograr comprobar que no hay relacion exacta entre las
variables estudiadas, debiéndose a que pueden ser distintos factores que motivan a los
colaboradores, asi mismo también el grado de compromiso y valoracion de cada colaborador
tenga en su area de trabajo y sus distintos objetivos a cumplir. Como conclusion se realizé un
disefio de modelo tedrico explicativo la cual implique fomentar estilos de liderazgo para

relacionarlas la satisfaccion laboral y el cumplimiento de las metas de su organizacion.

Este antecedente se propone determinar el nivel de influencia de los distintos estilos de liderazgo
aplicando instrumentos necesarios la cual nos indican el liderazgo equilibrado, ajustandose al sistema
para la mejora de resultados con estos resultados se logrd obtener una relacion clara entre las variables

de estudio.

Chiang y Ojeda, (2011) Titulo de Tesis Estudio de la relacion entre satisfaccion laboral y el

desempenio de los trabajadores de las ferias libres Tesis Pregrado Universidad Politécnica de
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Guanajuato, Este proyecto analiza y pone en conocimiento la relacion que existe en las variable
Productividad y Satisfaccién Laboral bajo una poblacion de 264 colaboradores en su total en las feria
chilena. Sobre los 264 colaboradores se toma una muestra donde se aplica esta investigacion, teniendo
una muestra al 60% del total en cada feria siendo su equivalencia a 158 individuos. Para cumplir los
objetivos se aplicd un instrumento de 54 items ya que, por su primera parte, recauda informacién de los
encuestados de manera general, en la siguiente en el paso dos, se recauda informacion promedio respecto
a los sueldos y ventas y asi hacer la medicion de productividad de los colaboradores; y en la Gltima solo
se analizara el estudio de satisfaccién laboral. Ya realizado la recoleccion de datos y analizarlos, los
resultados indican que las dimensiones de satisfaccion en el trabajo de forma general, satisfaccion con
relacién al jefe y satisfaccion con el reconocimiento estadistico positivo en la produccion: VD/VDT

(ventas diarias/horas diarias de trabajo).

El mejor manejo de estas variables contribuye de manera positiva a un incremento con
la competividad de las ferias libres. La siguiente dimensidén que es de suma relevancia es el
andlisis de estudio con la satisfaccion en el ambiente fisico, que estd relacionada
estadisticamente positiva para el salario mensual y diario, y esta incide de manera significativa
con las horas de trabajo que dan el personal de las ferias en sus salarios junto a las tareas que
se les brinda. Considerandose el clima organizacional y la satisfaccion laboral generalmente se
asumen como factores que inciden sobre el desempefio laboral de las empresas, logrando los
objetivos con las encuestas obtenidas para un mejor manejo en la de decisiones con un aumento

en la competitividad en la organizacion.

Martinez y Rico (2018) Propuesta de desarrollo organizacional para fomentar el
liderazgo transformacional en los trabajadores de Taco Bell. Tesis Pregrado Universidad
Cooperativa de Colombia, Este trabajo tiene como objetivo proporcionar en la empresa un

desarrollo organizacional la cual ayude a su mejoria, para este caso en Taco Bell, empresa
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dedicada al servicio de comida rapida, se realizara por un enfoque cualitativo, considerando la
investigacion, accién, empezando con un analisis de gestion del modelo ADKAR, y asi
evidenciar que hizo esta empresa con la finalidad de obtener un cambio. Asi mismo se
establecieron distintas estrategias para fomentar el empoderamiento en los colaboradores de la
empresa, atreves de competencias, estrategias, iniciativas de aprendizajes y de comunicacion.
Que deben tener los lideres en la empresa, para fomentar la cultura organizacional, el clima 'y
la calidad total mediante incentivos y asi poder mantener procesos de dicho cambio, en la que
se considere que el capital humano es fundamental para toda la empresa. Con la poblacién a
trabajar (miembros internos) de la cadena de restaurantes Taco Bell, se empodere/ capacite a
través del proceso de construccidn y utilizacion del propio conocimiento. Como conclusion el
proyecto realizado ha servido para identificar y resaltar los puntos que hay que cubrir y
considerar para llevar a cabo una implementacion exitosa del desarrollo organizacional, permite
reflexionar e implementar adecuadas estrategias para provocar un proceso de reingenieria

dentro de Taco Bell.

Este antecedente se vincula con el presente trabajo, en vista que toca los beneficios como
desarrollo organizacional y su gestion efectiva. Los cuales establecen diversas estrategias que
fomentan el liderazgo en todos los colaboradores para una mejora de su clima laboral, la cual
el capital humano es fundamental para la empresa.

Romero y Urdaneta, (2009) en su tesis Plan Desempefio laboral y calidad de servicio
Tesis Pregrado Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin (URBE). Maracaibo. Estado Zulia.
Venezuela. El objetivo de esta investigacion fue determinar la asociacion entre la Calidad de
Servicio de los colaboradores y el Desempefio Laboral administrativo en los centros
universitarios del municipio de Maracaibo del Estado-Zulia. Se tomaron referencias de teorias

de Zeithaml y Bitner (2002), Chiavento (2000), Bitttel (2000), Horovitz (2001), Méndez (2002)
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y de Morales y Velandia (1999), Es de tipo de investigacion descriptiva correccional , de
campo aplicada, de disefio no experimental, correccional — transaccional. Se realizo el trabajo
mediante un censo de poblacion a juicio de investigacion no probabilistico, conocida como
muestra. Se utilizo un cuestionario con respuestas fijas en alternativas , por lo que se tuvo que
pasar a una validacion de expertos gracias al Coeficiente Alpha de Cronbach se determiné la
confiabilidad , obteniendo un resultado confiable de 0.708 por la variable desempefio laboral
siendo esta confiable, por lo que respecta a la variable calidad presentada a los educandos por
parte de los coordinadores se obtiene una confiabilidad de 0.937 la cual nos da una confiablidad
alta entre ambas variables . EI ambiente de trabajo es en equipo controlado por un supervisor
que verifica todas las actividades, la cual mantiene autonomia asumiendo responsabilidades con
capacidad de enfrentar situaciones criticas tomando una buena decision con responsabilidad
frente a situaciones criticas y los factores que caracteriza el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos: compromiso, habilidades, personalidad, expectativas,

conocimiento.

Por otro lado la calidad en su servicio se refleja en importantes indicadores la cual se
deben seguir mejorando para obtener el logro de en los resultados y como conclusion se
considera realizar medidas para el mejoramiento de los beneficios sociales, estabilidad y
condiciones labores, como un plan de capacitacion continua y practicas de entrenamiento segin
la necesidad detectada en cada area segun evaluacion, para mejor el cumplimiento en el rol de
funciones de la empresa. Se muestra en la investigacion que permite la comprobacién del grado
de cumplimiento alcanzando los objetivos individuales con un alto nivel de confiabilidad de
cada persona que labora en la organizacion. De tal manera que se puede medir el rendimiento,
la conducta y la obtencion de los resultados de una manera integral, sistematica y objetiva, con

la finalidad del cumplimiento de sus funciones de manera eficiente.
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2.1.2 Nacionales.

Montenegro (2018) Titulo de Tesis Relacion del estilo de liderazgo transformacional con
el bienestar psicoldgico y satisfaccion laboral bajo el rol mediador de la confianza en los
colaboradores administrativos del poder judicial — Chiclayo Tesis Pregrado Universidad
Catdlica Santo Toribio De Mogrovejo. Chiclayo — Peru. Este estudio analiza la correlacion del
bienestar psicologico entre el liderazgo transformacional y la satisfaccion laboral de los
trabajadores del Poder Judicial, como también el grado de confianza en el lider. Con 108
trabajadores administrativos sirvi6 como muestra en la ciudad de Chiclayo la cual accedio a
responder un cuestionario elaborado y adaptado para medir a las variables en estudio, este
enfoque de investigacion es de cuantitativo correlacional. Bajo los resultados no indica que el
liderazgo transformacional se vincula de manera positiva con la confianza, y de forma negativa
el bienestar psicologico con la satisfaccion laboral; y estas se deben a que el lider brinda
confianza confirmando en los resultados la relacion que existe. El liderazgo transformacional
y el bienestar psicoldgico no siempre serd adecuada para la satisfaccion laboral sino todo lo
contrario, por ello se pidié una redivision méas profundizada por los conceptos estudiados que
ayuden a dejar recomendaciones a la empresa en otras investigaciones y poder aplicarlas.

La investigacion que antecede guarda relacién con nuestra relacion entendiéndose que
Liderazgo es la parte fundamental en el aspecto del desempefio del proceso logistico para la

empresa Crisol.

Saavedra (2018) en su Tesis Liderazgo y motivacion de los colaboradores de la Empresa
Fuerte Roble EIRL Sullana 2016 Tesis Pregrado Universidad San Pedro. Piura- Peru, El estudio
presente de investigacién desea establecer como la motivacion y el liderazgo son en los

trabajadores de la empresa Construcciones y Servicios generales Fuerte Roble EIRL Sullana-
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2016. La metodologia sera de tipo descriptivo, con la finalidad de buscar rasgos importantes,
caracteristicas y propiedades en las variables estudiadas en el proyecto, su disefio sera de corte
transversal de investigacion no experimental. Su poblacién esta constituida por 20 trabajadores,

y se llevara a cabo la técnica de encuesta y de instrumento el cuestionario.

Bajo el analisis de los resultados se espera que los factores de liderazgo y su nivel de
motivacion de los trabajadores de la empresa den mejores resultaos para poder realizar la
interpretacion y recomendaciones necesarias para la memoria y optimizacion de la empresa.

En este antecedente podemos percibir que el lugar de trabajo por parte de los
colaboradores debe ser agradable para obtener la rentabilidad y que cumpla con las metas
establecidas. De la misma forma el talento humano hay que tenerle en cuenta sus emociones,
aspiraciones y los fines de la empresa, las labores del lider tendra una exigencia sobre los
colaboradores a su cargo y la confianza que le ofrezca, brindando las recomendaciones para el

buen desempefio en la empresa.

Mallma (2017). Balanced Score Card Para Optimizar El Planeamiento Estratégico Para
Maccaferri De Pera S.A.C. Periodo 2016-2017 Universidad Ricardo Palma -Lima. La
investigacion el tipo de estudio fue descriptivo. Se necesito utilizar el método explicativo
_deductivo. 'Y se obtuvieron entre los méas resaltantes resultados: que; la estrategia
comunicativa es de forma clara y proyecta a la ejecucién de los trabajos, para Maccaferri S.A.C
en los afos 2016-2017 esto influye significativamente en permitirle cumplir con su vision
institucional; que, la priorizacion de los objetivos estratégicos que desea lograr Maccaferri
S.A.C para el periodo 2016-2017 esto influye claramente en la mejoria de la productividad y la
eficiencia interna; que, en su trayectoria de estrategias dispuestas por Maccaferri S.A.C esto

influye en la implementacion de los sistemas internos de seguridad , y para la produccion de
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manera satisfactoria para la empresa y sus clientes, como también en las actividades diaria de
la empresa mediante la aplicacion del liderazgo colectivo , Se concluye el Balanced score card
que influyo significativamente en optimizar el planeamiento estratégico para Maccaferri de

Per( S.A.C, también en los afios 2016-2017.

La investigacién que antecedemos tiene relacion con el proyecto de investigacion
entendiéndose que este planeamiento estratégico optimizara a cometer menor los errores para
un futuro de la organizacion. Y contar con la disposicion con los planes de contingencia,
aumentado el rendimiento y la eficiencia del personal para el buen servicio al cliente.

Abanto y Cabrera (2018) en su tesis Competencias laborales y satisfaccion laboral de
los analistas de créditos de una entidad financiera del distrito de Viru afio, 2018 Tesis Pregrado
Universidad Privada del Norte, Trujillo — Perd tuvo por objetivo general determinar el nivel de
relacion entre las competencias laborales y satisfaccion laboral de los analistas de créditos de
una entidad financiera del distrito de Vir0- La Libertad—Peru, afio 2018. La investigacion fue
de disefio no experimental de tipo correlacional. Para la recoleccion de informacion se recurrio
a la técnica de la encuesta con el disefio de un cuestionario para cada variable y sus respectivas

dimensiones.

Los resultados cuantitativos fueron procesados con el software estadistico SPSS version
20.0. Por medio de la prueba estadistica Rho de Spearman se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0,495, el que representa una correlacion positiva moderada, es decir, existe la
tendencia a cambiar al mismo tiempo entre las variables competencias laborales y satisfaccion
laboral. Con un margen de significancia de 0,026, el cual es menor al margen de error de 0,05
se confirma la hipdtesis de investigacion Existe relacion positiva moderada entre las

competencias laborales y satisfaccion laboral del analista de créditos de una entidad financiera
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del distrito de VirQ- La Libertad — Perd, afio 2018.

En la investigacion segun las competencias y la satisfaccion laboral han desarrollado en
la entidad financiera del distrito de VirQ- La Libertad que el colaborador esté relacionado por
el reto laboral que plantea el puesto, la claridad del trabajo, la supervision y los incentivos,
todos estos son factores organizacionales. La satisfaccion laboral se relaciona frecuentemente

con la productividad de la organizacion y las necesidades de los colaboradores.

De La Cruz y Huamén, (2016) en su tesis Clima Organizacional Y Desempefio Laboral
En El Personal Del Programa Nacional Cuna Mas En La Provincia De Huancavelica — 2015
Tesis Pregrado Universidad Nacional de Huancavelica Lima-Peru El objetivo de este estudio
es determinar la relacion que puede existir con el desempefio laboral y el clima organizacional
para los colaboradores del Programa Nacional Cuna Mas, ubicado en la Provincia de
Huancavelica en el afio 2015. Para esta investigacion fue necesario utilizar los métodos
correlacional y deductivo, tomando como referencia a 32 colaboradores del Programa Nacional

Cuna Mas ubicado en la Provincia de Huancavelica en el afio 2015.

La principal propiedad de esta muestra es que mantiene caracteristicas principales y lo
que hace la investigacion es que se trabaja proyectado a la muestra, generalizando la poblacion
bajo sus resultados. En conclusion se pudo determinar si existe una relacion positiva en su clima

organizacional del desempefio laboral de los colaboradores.

Esta investigacion se puede observar como el programa nacional cuna mas realiza la
comparacion de las muestras con sus resultados. Permitiendo comparar el Clima de trabajo y el
desempefio que tienen los trabajadores en el programa nacional. Se desea que esta blsqueda

ayude como una ensefianza para seguir mejorando el entorno del trabajador, ya que como se
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habia mencionado anteriormente que el trabajador es la moneda principal para que una empresa

sea exitosa.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1  Liderazgo

2.2.1.1 Definicion de Liderazgo

El liderazgo es fundamental para la administracion y siempre ha sido por mucho mas de
100 afios, Se realizaron diversos estudios sobre el tema y el interés sobre ellos siendo esto
significativamente positivo. El liderazgo es un proceso por el cual los seguidores y lideres
logran influenciar al personal para lograr cumplir las metas y objetivos de la empresa a través
del cambio. Es aplicado este estudio también en la vida personal directamente, uno interactda
y se comunica con personas constantemente todos los dias, se toma decisiones y se realiza
planes priorizando lo que uno va a hacer estableciendo metas y también se logra que otras
personas hagan cosas por uno.

El liderazgo es un proceso que logra influir en el equipo de trabajo, siendo esta una
organizacion con fin de garantizar y/o mejorar y garantizar el desarrollo de todas las actividades

que se realizaran con la finalidad de cumplir con lo programado. (Valdez, 2015,p.23)

En el libro Liderazgo Empresarial nos comenta que mayormente los que toman interés en
lo relacionado a todos los aspectos del liderazgo se ocupan en estudiar al minimo detalle ciertas
caracteristicas de este elemento siendo esta la perseverancia, paciencia, creatividad, iniciativas
y atributos que no solo puede concentrase en usarse como concepto sino también para aplicarla

en una organizacion.
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El liderazgo viene siendo influencia de personas de una hacia otra y también a grupos de
acuerdo a situaciones determinadas la cual aplican comunicacién humana solo con una finalidad
llegar al cumplimiento de los objetivos especificos. A este proceso solo se puede dar entre los
seguidores y su lider mediante su influencia, y asi cumplir objetivos y metas corporativas,

influenciando e inculcando siempre la mejoria y cambios de la empresa. (Bonifaz, 2012, p.10)

2.2.1.2. Niveles del Liderazgo

Para Maxwell el liderazgo, en muchos afios ha ensefiado y usado un instrumento de
liderazgo que coloca en perspectiva a la forma respetuosa del lider de manera proyectada
en sus funciones como tal, llamadas Los Cinco Niveles de Liderazgo. Por lo siguiente,
se detallan los elementos de conceptos y elementos filosoficos més resaltantes sobre

cada uno de los niveles. (Maxwell, 2012, p. 13)

2.2.1.2.1. Segun su Posicién:

Para el nivel de derechos: se le sigue porque la gente tiene que de alguna manera
hacerlo. Este es para liderazgo uno de los méas bajo para cualquiera que deseo seguirlo,
se justifica solo con recomendaciones de trabajos y un titulo, siendo este un lider por
posicion ya que solo se le sigue por ser jefe o estar a cargo de un grupo de trabajo en

una empresa.

Las personas piensan que lo siguen o solo lo siguen simplemente porque lo tiene que
hacer. Y se afirma a este lider por posicion, ya que por ejemplo se puede solicitar a las
personas a que se le siga pero mucho mas alla de los parametros de su autoridad y
posicién gue este tenga. Si no lo desean, entonces se esta en el nivel nimero 1 de dicha

escala.


http://ciclog.blogspot.com/2011/01/construyendo-el-liderazgo.html
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Quedarse en este nivel por mucho tiempo no podré fortalecerse sino se debilitara. El
lider que solo pide que se le siga porque es jefe solo perderé con el tiempo el respeto de

sus colaboradores a cargo.

2.2.1.2.2. Segun su Permiso:
Para el nivel de las relaciones: Las personas lo siguen solo si que quieren hacerlo. En
este nivel de se basa al liderazgo solo en la relacion que pueden tener ellos hacia sus
seguidores. Cuando existe una confianza alcanzada hacia el lider, pues entonces
empiezan a seguirle al lider porque quieren de una forma u otra hacerlo. Para este nivel
se tomara en cuenta que se basa en la relacién que se tiene con los seguidores con su

lider, ya que admiraran al lider por respeto y por la manera de influir con ellos.

Cuando un lider posee el beneplécito de las personas para regir, es mas agradable este
proceso de liderazgo para todos. No obstante no siempre son positivas las relaciones
para establecer un liderazgo duradero, pues para sembrar y disfrutar de las cosechas de

las recompensas de un liderazgo positivo se tiene que subir a un siguiente nivel.

2.2.1.2.3. Segun su Produccion:
Para el nivel de los resultados: El personal lo sigue por todo lo que ha hecho por la
empresa, organizacion, iglesia, equipo u organizacion. Este es un nivel produccion
donde la influencia es incrementada junto al respeto que es crecido por los seguidores y
su lider lograndolos de manera junta. La gente lo seguird porque nota todo lo que el
lider ha hecho por la empresa u equipo. Este éxito es muy beneficioso para la

organizacion y todos sus seguidores.
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Puesto que todos desean resultados, en especial cuando hay personas que les agrada
disfrutar de sus logros y son resultados de sus creaciones, para este nivel los seguidores
ya apoyan a su lider y podrén alcanzar muchos cambios no solo en la organizacién sino
también en su vida teniendo un gran impacto en ellos de éxito duradero y podra dar paso

al siguiente nivel.

2.2.1.2.4. Segun su Desarrollo de Personas:

Para el nivel de la reproduccion: El personal teniendo en cuenta lo que ha hecho
por cada uno de ellos. La posicién més alta de todo lider es apoyar y brindar ayuda a las
personas a que puedan desarrollar todo su talento y potencial en ellos. Solo los mejores
lideres lograran a ayudar a enfatizar la potencia méaxima de cada persona para que
también se conviertan en lideres no solo de la organizacién sino también de manera
personal. Teniendo como concepto que el lider que pasa al siguiente nivel de facultar

personas podran cambiar su enfoque.

De dirigir e inspirar a sus seguidores, pasara a dirigir y a convertir y desarrollar
nuevas personas en lideres, ya que cuando se convierta en un lider que ayuda a
desarrollar personas este se esmera por mejorar y reproducir su liderazgo en brindar
ayuda a la gente que logre alcanzar su potencial. Invirtiendo su tiempo obteniendo como
resultado el respeto no solo por lo que ha logrado por su equipo, sino también por lo que

ha logrado a hacer por ellos mismos como personas.

2.2.1.2.5. Segun su Personalidad:
Para el nivel del Respeto: El personal y la gente lo sigue por lo que es y lo que

representa para ellos. Este es el quinto y mas alto nivel de los liderazgos es por su
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personalidad, y es aqui que el verdadero respeto es notable. Los lideres que pasan su
tiempo dedicandose a el desarrollo de organizaciones y personas realmente producen
un impacto de manera tan estupenda e increible que las personas lo siguen por lo que

representa y lo que es este sin duda es el mejor de todos.

Ya que lider no puede aspirar a llegar a un nivel de fase 5, lo mejor que puede
hacer es seguir trabajando para seguir con los 4 niveles primeros con personas con las
que puedan logra el proposito de agregar méas valor a su vida personal y profesional.

Hacer de eso el todo de su vida como lider el resto solo llegara.

2.2.1.3. Tipos de Liderazgo

Para Bertrand, nos indica que para empresa encontraremos distintos lideres con

un perfil diverso segun sus actividades , los cuales son:

2.2.1.3.1. Liderazgo laissez-faire:

El tipo de liderazgo laissez-faire también conocido como el liderazgo delegativo,
su caracteristica principal es la falta de retroalimentacion con sus colaboradores y la
poca intervencion en la organizacion. El concepto “laissez-faire” viene del francés
“dejar pasar” o “dejar ser”. Aqui alude al principio de no tener el control sobre los

empleados ni el minimo control posible sobre ellos.

Este tipo de liderazgo es el que busca en los empleados desarrollar sus ideas de
manera libre para poder desarrollar proyectos e ideas valiéndose por su motivacion y

experiencia no es nada autoritario.
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Para este liderazgo laissez-faire su punto fuerte es poder incrementar la pro actividad
y la creatividad en la organizacion con sus colaboradores, pero como lado negativo
puede crear la holgazaneria en sus dinamicas si es que los colaboradores perciben que

su trabajo no es supervisado ni valorado. (Bertrand, 2016, p.21)

2.2.1.3.2. Liderazgo democratico

Este liderazgo es muy opuesto al otro tipo de liderazgo autocratico es muy
distinto por ello es Ilamado democrético. Su mismo nombre lo indica, pues esta
vinculado con un lider que siempre trabaja en equipo y nunca solo y que busca siempre
soluciones de manera grupal contando con sus colaboradores, empleados a la hora de

toma de decisiones siendo mejor que tomarlas independientemente.

Este liderazgo es uno de los mejores para desarrollar el mejor ambiente laboral
ya que la satisfaccion es en equipo, esto es posible contando con las opiniones de las
demaés personas de distintas actividades con la cual podréan realizar modificaciones e

introducir mejoria en el entorno laboral que las retrasen. (Opere, 2016, p.13)
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TIPOS DE LIDERAZGO

Gréfico 1 Tipos de Liderazgo

2.2.1.3.3. Liderazgo transaccional:

Este liderazgo es fundamenta por transacciones realizadas por los colaboradores
y el lider, se puede decir que en los intercambios de beneficios e informacion que se dan
de manera jerarquicamente por la organizacion. Los colaboradores reciben segin su
rendimiento laboral ciertos tipos de beneficios y el lider es beneficiado gracias a la
implicancia y motivacion generadas hacia ellos. (Bertrand, 2016, p.24)

2.2.1.3.4. Liderazgo transformacional:

Este lider siempre lleva a motivar a hacer mas de lo que muchos esperan,
realmente impulsa a que las personas tengan una realizacion personal e incorpora
funciones catalizadoras e inspiradoras a la que un lider es capaz de realizar por sus
colaboradores y asi a conseguir cada vez mas metas de mayor alcance segun la situacion

dad. Este lider transformador es siempre amante del cambio, capaz de modificar ideales,
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motivaciones, aspiraciones y valores de sus subordinados. (Castafio.R, 2013, p. 38)

2.2.1.3.5. Liderazgo paternalista:

Para este tipo de liderazgo no es de importancia la edad o los afios que uno tenga
o0 lo distancia en sus colaboradores, en cualquier tiempo y momento es sumamente
adecuado para tener un cuidado muy similar a la que se tiene con los hijos en la familia

siendo esto una unidad muy satisfactoria.

A este lider se le brinda confianza, pero se mantendra siempre bajo la supervision
directa, la cual el lider tendra la sensacion de considerar una opinién si es acertada muy
por encima de cualquier tipo de iniciativa e idea que puedan tener los colaboradores.

(Opere, 2016, p.26)

2.2.1.3.6. Liderazgo carismatico:

Este tipo de liderzgo es definido como una atribucion realizada y tomada por la
percepcion de sus seguidores segun su conducta con el lider. La mayoria de lideres
carismaticos articulan y formulan una vision de manera inspiradora, de manera que

ayuda a qu sea percibido como personas muy extraordinarias.

Sus seguidores son quienes siempre apoyan a sus metas y misiones , pudiendo
tener un caracter trascendental o tener distintas acciones de manera atractiva para uienes
lo siguen, esto se dara por lo tanto entre un lider y sus seguidores lo cual ellos lo

determinan como lider carismatico.(Castafio, 2013, p.38)

2.2.1.3.7. Liderazgo autocratico:

Para Opere, existen tipos de liderazgo la cual resultan en momentos
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determinados muy esenciales, en lo que a veces es bueno considerar en ocasiones
cuando otras estrategias no han sido bien utilizadas y nos han fallado. Y esto es lo que
sucede con el liderazgo autocratico, este tipo es que apuesta todo por un lider y asi este
adoptara una vision suprema muy por encima de sus colaboradores. Este es un tipo de
liderazgo muy cansado agotador y siempre mantendra un alto nivel de estrés, ya que
siempre se tendré que dar ideas concretas y solo sus colaboradores estaran dispuestos a

cumplir sus ordenes. (Opere, 2016, p.23)

2.2.1.3.8. Liderazgo burocratico:

Este liderazgo hara un hincapié siempre en los procesos de métodos y estrategias
de manera histéricos , de manera independiente para utilizarlas en estos entornos
cambiantes, los lideres burocréaticos siempre buscaran resolver los dilemas de la empresa
a través de la capacidad de control proveniente de su poder conocer y controlar el flujo
de informacién, estos lideres trabajan por el libro, verificando que todos los

colaboradores sigan los procedimientos al pie de la letra como lo exige la organizacion.

El liderazgo burocrético es un estilo sumamente apropiado para aquellos colaboradores
que impliquen distintos riesgos de forma grave ya sea con trabajos por maquinarias, en

alturas, grandes sumas de dinero o con sustancias toxicas. (Llaraudo, 2015, p. 7)

2.2.1.3.9. Liderazgo sobre protector:

No es importante los afios que te separa de tus colaboradores o la edad que
tengas, en toda circunstancia es lo apropiado para acoger el rol de lider protector. La
manera en la que se negocia con los integrantes del equipo es semejante a la que se

estima con los hijos en una unidad familiar.
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Se les facilita la tranquilidad, no obstante, bajo una inspeccién directa, asi mismo
el lider tiene la percepcidn de expresar su opinion que es apropiado sobre de cualquier

pensamiento o iniciativa que puedan tener los colaboradores. (Opere, 2016, p.26)

2.2.1.4. Caracteristicas del Liderazgo

Es necesario mencionar que en una organizacion u equipo asimismo referirnos
con lideres que desempefian el liderazgo a través de su dominio prudente, habréa otros
que lo sean por su mando ético, siendo asi, que lo desempefien por disposicion colectiva.
Ambos “liderazgos” son desempefiados por un mismo individuo o por mas de una segin

sea el suceso. (Valdez, 2015)

El lider debe adaptar un método de liderazgo de acuerdo con las eventualidades,
modificando lo mas parecido, si es indispensable, o empleando conexiones en

acontecimientos si fuese necesario.

El liderazgo debe ser eficiente de la forma global, por el dominio y efecto que
dispone sobre los seguidores debe ser portador de una ética social que permita la

transparencia y la honestidad en todas las actuaciones y decisiones.

2.2.1.4.1. Manejan la complejidad:

“Los lideres que conocen la manera de emplear y manipular la dificultad tienen
la capacidad de dar solucién y tomar la determinacién sobre los procedimientos que
modifican tan velozmente”, manifiesta en la investigacion. Anteriormente relatan con
el testimonio obtenido, ellos conocen la determinacion de la situacion y seleccionar las

acciones adecuadas. Harvard, (2016, p.46)
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2.2.1.4.2. Adaptabilidad al cambio:

Los lideres deben estar apto para planear los acontecimientos que brinda
soluciones a las dificultades que se presentan a diario, y a aquellos que no estan
capacitados para asumir la responsabilidad. No se deberia apoyar los hechos como guias
repetitivas. Los hechos de un lider deben comprometerse mucho mas que los sucesos de

triunfo ocurridos y entornos distintos.

Por lo tanto, se requiere un liderazgo tolerante que consigue adecuarse a las
modificaciones y disposiciones nuevas y con las que no se contaba con la informacion

anticipada.

Si un individuo estéa apto a debatir circunstancias de esta muestra, significa que
tiene buen desplazamiento como lider. Los lideres en nuestros dias deben acoger
habilidades que orienten los bienes de una industria en una o dos propdsitos ideales por
cumplirlos. (Espriella, 2016, p.2)

2.2.1.4.3. Actlan estratégicamente:

Las competencias estratégicas han logrado gran importancia para el liderazgo.
En todo caso, las pruebas comunes como la perspectiva a largo plazo ya no son seguros

como antes.

En el mundo de hoy se solicita un procedimiento mas flexible y continuo.Se debe estar
capacitado siempre para adecuar las estrategias y obtener las oportunidades salientes o

hacer frente a desafios repentinos, indica el reporte. Harvard, (2016, p.46)

2.2.1.4.4. Promueven la innovacion:
Por mas sobresaliente que sean, las estrategias no pueden mantener la

competitividad de una compafiia continuamente. Es indispensable estar en constante
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renovacion, generando nuevos resultados, procesos de negocio o0 servicios, para

continuar desarrollandose. Harvard, (2016, p.34)

2.2.1.4.5. Utilizar el pensamiento sistémico:

El pensamiento sistémico involucra ser cuidadoso de como se elaboran los
métodos y apartar los sintomas con las causas. Deming indicaba que la cuestion laboral
era por encargo a los sistemas, no a la gente. Segun Senge: La caracteristica que lo
detalla a un procedimiento es que no deberia ser muy extenso como una actividad en

sus componentes separados. (Manzanilla, 2014, p. 22)

2.2.1.4.6. Enfocan su vida como una gran aventura:

El lider centrado en el razonamiento observa la vida como una travesia donde se
exige el dominio de la superficie aun no investigados. Estos lideres atn no se proyectan
lo que van a descubrir, aunque este probado que los conflictos y las barreras valen la

pena.

Su seguridad no precisamente aparece de la afluencia de algo externo o de sus

recursos, sino de su voluntad, coraje, iniciativa propia, creatividad e inteligencia interna.

2.2.1.4.7. Comprenden y aceptan sus errores:

En su extenso recorrido el lider afronta una infinidad de desafios en su desarrollo
de efectuar proyectos y planes organizacionales.
En las decisiones a tomar, la ejecucion de tareas, no estan favorecidos las

equivocaciones, sea por parte de algin colaborador o del lider.
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2.2.1.4.8. Inteligencia emocional:

De acuerdo el recorrido de las empresas, se presentan momentos de alegria,
éxitos. El entusiasmo de las personas es muy eficaz; impulsar es sencillo en las personas,
empleando como casos en este trayecto. Un lider de mayor rendimiento, sus emociones
lo utilizan adecuadamente. Sabe cuéles son sus resultados favorables, se inspira con los

ejemplos sin perder el equilibrio de la motivacion. (Martinez, 2018, p. 1)

2.2.1.4.9. El lider centrado en principios es orientado a servir:

Este tipo de lider se comprende que su relacién tiene que ver con llevar a las
personas a donde deben o quieren llegar a través del servicio. Este servicio puede ser
brindarles las entradas sin tener acceso a ellas, ponerlos en contacto con otras personas
de autoridad, retarlos, corregirlos, servir de mentor y en ocasiones hacerlo frente. Para

este lider el liderazgo es mas que una carrera, es una mision de vida. (Manzanilla, 2014,

p. 6)

2.2.1.5. Teorias del liderazgo

Para Rodriguez; con el tiempo, el liderazgo ha acogido diversas formas en sus
estudios, por tal motivo es oportuno conocer ciertas redundancias que muestran un

superior o inferior valor a la definicion de liderazgo en las actividades organizacionales.

El ejercicio de calcular su estructura independiente es exclusivamente de la
forma de direccionamiento que desea modificar el gerente en su area de trabajo. La
presencia como la importancia de la persona, su condicién profesional y personal eran
las teorias del liderazgo como un mecanismo para que el lector pueda tomar la
disposicién y profundice en otro estadio del ambito practico organizacional. (Rodriguez

0., 2015)
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[Teoria de Los rasgos: este punto de vista tedrico surgié a comienzos del siglo XX y parte de la idea d
lque el liderazgo estd determinado por una serie de atributos personales que poseen los lideres. Esta
aracteristicas que se consideran comunes incluyen la inteligencia, la responsabilidad, la activida
kocial, la confiabilidad, la originalidad, el estatus econdmico, las habilidades cognoscitivas y d
keguridad, como los rasgos mas importantes .

Liderazgo carismatico: esta es una teoria que plantea que el liderazgo es la habilidad que tienen log
ideres para influir de forma inusual en los seguidores, basados en unos poderes de atraccién cas
kobrenaturales. Estos lideres se caracterizan por ser personas con mucha confianza en si mismos, una
fision clara y fuerte compromiso con ella, capacidad para comunicar de forma explicita dicha vision
komportamiento poco convencional y en muchos casos extraordinario, ser agentes de cambio Y
kensibilidad al entorno.

Liderazgo motivacional: desde esta perspectiva se destaca la presencia de tres motivadores
fundamentales: poder, logro y afiliacién. Estos motivadores activan y dirigen la conducta de lag
personas, aunque no necesariamente estan presentes en igual intensidad en cada persona; y en 13
jnayoria de los casos, solo uno de ellos determina el tipo de conducta que manifiesta el lider.

[Teorias conductuales: desde estas teorias se busca establecer una correspondencia entre lo que hace e
ider y la forma como se desempefia el grupo. Se afirma que este modelo, desarrollado pof
nvestigadores de la universidad de Michigan, incorpora dos dimensiones principales: a) el interés de
ider en lograr que el trabajo se realice y b) su preocupacién por las personas mismas, dicho de otray
Imanera, el centrado en el trabajo y el centrado en los trabajadores.

TEORIAS DEL LIDERAZGO

Grafico 2 Teorias del Liderazgo (Donelly Gibson & Ivancevich)

Una vez que ya se conoce con las teorias mas importantes frente a la definicion
de liderazgo se procura crear un entorno temético que colabore con un estudio de interés
al gerente dentro de los procesos organizacionales bajo pardmetros que engloban lo que
es ser un lider. A partir de alli se establece la eleccion para ser aprovechado en el campo
laboral como instrumento para la ejecucion de la misién de la organizacion,

argumentadas con distintas corrientes de estudios relacionados sobre el liderazgo.

2.2.1.6. Enfoques y teorias de Liderazgo
El contenido del liderazgo ha sido indagado por estudiosos, proponiendo
diferentes enfoques y principios al respecto, al conflicto sobre “los lideres nacen o se

hacen” ha sido muy discutido encontrarse con seguidores de ambas opiniones, con
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razonamiento individual, no hay una explicacion precisa al respecto, con una
individualizacion de probabilidades que respalde cada opinion, por lo que reanudan las

investigaciones. (Valdez C.2015)

En nuestro caso sugerimos los fundamentos centrales sobre las principales
teorias 0 enfoques, con la aspiracion y el objetivo, que posean los componentes

indispensables sobre los diferentes cambios.

2.2.1.6.1. Enfoque sobre los rasgos de los lideres:

Efectivamente durante mucho tiempo, y aln se tiene seguidores, se especul6 que
los lideres eran individuos, donde todos tenian designados caracteres como grandes

comunicadores, inteligencia u otros.

Uno de los principales puntos a tratar que los investigadores trataron de instruirse
fueron las caracteristicas o rasgos que sostenian los lideres y que los pudieran distinguir
de los que no son. Por tal motivo se calculd los aspectos fisicos de la persona, su
personalidad, su manera de participacion desde el punto de vista de ser extrovertido o

introvertido, sexo, raza, entre otros.

De la misma forma, localizar casos de casualidad de determinadas cualidades en
demasiados lideres, la habilidad lo manifiesta lo contrario en otros, por lo que carece de
existencia aun los principios, ni cientifico ni unanime, que garantice que estos tengan
patrones o rasgos que los diferencien de los que no lo son.

Investigaciones con similares resultados, se han elaborado un trabajo eficaz entre

lideres y personas no eficaces.
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Por lo que, hasta el momento no ha quedado comprobado que los lideres
adquieran una agrupacion de caracteristicas o rasgos siendo diferentes que se puedan

comprender, para la ejecucion de sus clasificaciones, conservando estos aspectos.

2.2.1.6.2. Enfoque relacionado la conducta de los lideres:

Una vez definido la comprension sobre las caracteristicas o rasgos del individuo
con la concordancia del liderazgo, este analisis fue coordinado hacia la investigacion de
lo que hacian los lideres, o sea su comportamiento, su conducta.

Se menciond que para la aplicacion del liderazgo se requeria desarrollar dos
propiedades elementales que fueron: el relacional (de apoyo al grupo) y el laboral (el
trabajo). De esta manera este planteamiento es indispensable que se considere ambos
aspectos por el lider en el asunto, este ejercicio revelo que en muchos acontecimientos
podian ser estos dos aspectos podian ser estudiados por personas distintas, en el primer
caso, informal para la atencién de apoyo al equipo y en el otro laboral, por un lider

formal.

2.2.1.6.3. Enfoque humanista:

Bajo esta modalidad, se respalda que las organizaciones estdn compuestas
principalmente por personas, siendo asi el foco de las conclusiones organizacionales.
En esta estructura de objetos, el liderazgo se trabaja desde el individuo y debe, por lo
tanto, estar relacionado hacia ellos. Asi como se ve en un inicio sencillo o basico, es a
su vez complicado de desarrollarlo; no obstante, en todo suceso, simboliza el apropiado
soporte del liderazgo humanista. Al conocer a los trabajadores como seres humanos

permite la mejora en su productividad. Definiciones en la actualidad como el “empower-
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ment —traducido habitualmente como empoderamiento, facultamiento o potenciacion,

“gestion de la diversidad”, “gestién del conocimiento”, “gestion por competencias”.

(Ganga & Navarrete, 2013, p. 60-61)

Desempefio Laboral

2.2.2.1. Definicion de Desempefio Laboral

El Desempefio Laboral se puede aclarar, segun Bohorguez, como el nivel de realizacion
de haber obtenido por el colaborador el resultado de los objetivos en una organizacion
en un periodo establecido (citado en Araujo y Guerra, 2007). Ademas, otra definicion
interesante es la que usa Chiavenato, ya que nos comenta el desempefio es el
rendimiento del personal que gestiona dentro de las instituciones, en la cual es
importante para la organizacion, trabajando el individuo con una satisfaccién laboral y
una gran labor (citado en Araujo y Guerra, 2007) En este comentario, el desempefio
laboral del personal dependera de los resultados obtenidos y de su comportamiento

(Araujo,2007).

Milkovich y Boudrem determinan que el desempefio como el nivel en el cual el
colaborador realiza sus labores con las clausulas del trabajo. El autor Chiavenato
manifiesta que el desemperfio es la eficacia del colaborador que labora dentro de las
organizaciones, de manera importante para la organizacion, actuando al personal con

gran satisfaccion laboral y buena actividad (Chiang & San Martin, 2017,p.160)

El desempefio laboral es el calculo de la habilidad, capacidad que sefiala un
colaborador mientras realiza sus labores. Es un andlisis personal basado en el sacrificio

mediante una evaluacion individual laboral. Estos pensamientos son importantes para
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obtener una medicién del desempefio laboral adecuado para cada tipo de colaborador.

(Acosta, 2018, p.1)

2.2.2.2. Principios de la evaluacion del desempefio laboral

La evaluacion por parte del area de Recursos Humanos en el desempefio laboral debe
estar demostrado en una sucesion de reglamentos esenciales. Primero, esta medicion
debe tener en cuenta la conducta competente de cada colaborador dentro de la
organizacion. Segundo, las medidas de control debe haber un vinculo directo con la

singularidad del puesto de labor que desempefia el colaborador al ser evaluado.

Tercero, establecer un propoésito para dicha investigacion: preguntarnos el motivo
que se esta desarrollando esta investigacion. Obviamente, este mecanismo esta sostenida
a una conclusion precisa, que es el de favorecer el crecimiento de la productividad de
los asociados de la organizacién. Cuarto, el procedimiento solicita que el colaborador
esté complacido con el mismo y que entienda de la forma mas clara los propositos que
se desea obtener con la evaluacion. Y como altimo Quinto, principio de la evaluacion
del desempefio, el encargado del analisis o la figura del supervisor debe ser la esencia
en el momento de contribuir ideas y soluciones para la mejora del desempefio. No tiene
caso una medicion de esta singularidad si al final no se emplean las sugerencias.

(Control, 2017, p.1)

2.2.2.3. Cémo se mide el desemperio laboral
Es recomendable que los proyectos de medicion de desempefio se realicen a lo mucho
una vez al afio. De esta manera se podran adaptar al tiempo necesario y el rendimiento

no se vera perjudicado ante posibles cambios del desempefio.
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El cumplimiento en las instituciones, frecuentemente estd basado en la
investigacion del departamento de Recursos Humanos, no obstante, es usual que se
disponga la construccion de una delegacion creados por ellos mismos. Estas
delegaciones estan constituidas de afiliados estables (gerente, técnicos en evaluacion
del desempefio, director de RR. HH.) y provisional, siendo estos puestos los mas

importantes para el area de trabajo analizado.

En otras organizaciones la evaluacién de la productividad se acostumbra dejar a
cargo a los encargados de area o jefes inmediatos, ya que los gerentes no disponen los

conocimientos de las labores que realiza cada colaborador para su puesto respectivo.

La autoevaluacion como mecanismo de evaluacion del cumplimiento no se
acostumbra ser usual. En las ocasiones en los que puede utilizar se emplearia de
colaboradores altamente calificados, ordenados efectivamente y muy preparados para
determinar su trabajo individual.

La investigacion de medicién del desempefio laboral de toda empresa busca que el
colaborador este motivado. De esta manera obtendran los objetivos productivos y
economicos de la compaiiia (KPI’s, key performance indicators), corrigiendo los malos
procedimientos y debilidades que pueda presentar e incrementando el rendimiento

general. (Control, 2017, p.1)

2.2.2.4. Factores que influyen en el Desempefio Laboral

Las compariias que brinda un servicio que ofrecen una adecuada cortesia a los usuarios
deben examinar aquellos elementos que se ubican como una conexion o alcanzan de
forma inmediata en la ocupacion de los colaboradores, de la misma forma se realiza el

estudio para esta busqueda: capacitacion para el colaborador, trabajo en equipo, la
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satisfaccion del colaborador y autoestima.

2.2.2.4.1. Satisfaccion Del Trabajo:

Con relacion a la satisfaccion del trabajo Davis y Newtrom, (1991:203),
desarrollan que “es la agrupacion de las sensaciones desfavorables o favorables con lo
que el colaborador distingue sus funciones laborales, que se presenta en sus conductas
laborales sefalados.” De manera que se vincula con los que conforman el contexto
laboral y la naturaleza del trabajo: estructura organizativa, supervision, equipo de
trabajo, entre otros. Conforme a estos escritores la satisfaccion en el trabajo es la pasién
por lo que realizas o la angustia que diferencia del razonamiento, con la finalidad y
propdsito de la conducta: estas disposiciones impulsan a los gerentes a pronosticar los

resultados que obtendran en las labores manteniendo practicas a futuro.

2.2.2.4.2. Autoestima:

La autoestima es otro principio a conocer, originado a que es un procedimiento
de exigencias de la persona, presentando la exigencia por obtener una nueva etapa en la
compafiia, asi como la aspiracion de ser identificado e incorporado en el trabajo en
equipo. La autoestima es fundamental en aquellas labores que brindan conformidad al

individuo para presentar sus capacidades.

Coordinado con las labores constante, la autoestima es un elemento muy preciso
e importante, que adelanta nuestros trastornos humillantes, esto quiere decir que la
debilidad tiende a ser concurrente con la crecida de nuestros sentimientos verdaderos,
se debe confiar con nuestras propias cualidades y ser comprensibles ante las situaciones

en aprieto. De manera que esta proporcion necesita de la autoestima, esta propiedad de
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estilo mediatiza el fracaso o el éxito.

2.2.2.4.3. Trabajo en Equipo:

Es primordial tener en cuenta, que el trabajo realizado por los colaboradores
puede progresar si se dispone con una comunicacion inmediata con los clientes a quien
proporciona el servicio, o si integran en una labor de equipo donde se pueda calcular su

cualidad.

Cuando los colaboradores se agrupan y entusiasman un conjunto de exigencias,
se elabora un sistema cuyo estilo es constante de interacciones brindando con
fundamento a la que llamaremaos trabajo en equipo.

Dentro de este sistema se realizan fendmenos y se realizan una serie de procedimientos,
como la consistencia del equipo, la semejanza entre sus socios, el inicio del liderazgo,
guias de los mensajes, entre otros, no obstante, las acciones se extienden en un equipo
en mayor proporcion fundamentan en el comportamiento de sus miembros, lo que lleva
a reflexionar es que la conducta de la persona implanta limitaciones que deben ser

respetados para una labor segura.

2.2.2.4.4. Capacitacion del Trabajador:

Otro tema importante por estudiar, es la formacion del trabajador, donde nos
comenta (Drovett 1992:4), “Es un desarrollo establecido por el departamento de
recursos humanos con la finalidad de que el colaborador realice su en rol lo mas

competente posible”

Segun Nash, (1989:229), “los proyectos de formacion realizan soluciones

beneficiando en el 80% de los sucesos. Cuyo propésito de esto es brindar la aclaracion
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en un espacio determinado al puesto, fomentando la reproduccion original”

El autor observa los lineamientos precisos de preparacion ocultando poco las exigencias
auténticas del cargo, las reclamaciones surgen sinceramente por la falta de
capacitaciones y se ignora los métodos a seguir. Esto sucede en casi todo el mundo en

las organizaciones.

2.2.2.5. Importancia de la evaluacién del desempefio laboral.
En ocasiones se desconoce gque uno de los favorecidos inmediatos de la evaluacion del

desempefio es el colaborador, no Unicamente la empresa.

Con este mecanismo se pueden implantar grandes beneficios para el colaborador
dentro de la organizacion (formacion, traslado a puestos mas acordes a sus habilidades
y promocion, etc.), también como determinar proyectos aceptables de aprendizaje. La
evaluacion del desempefio ademas puede colocar como aclaracion, las habilidades
imponen la autoridad como lider del equipo de trabajo, educarse cémo actia la
comunicacion dentro de la compafiia, inclusive, constatar en que condicion el

colaborador se considera miembro de la cultura organizacional.

2.3  Definiciones Conceptuales

Actitud: Es un ordenamiento parcialmente indefinido de doctrinas en el &mbito de un elemento
0 lugar, asimismo influyen a mejorar superiormente los procedimientos sefialados.

(Rokeach,M. 2016)

Administracion: Es el desarrollo de acudir una determinacion sobre los propdsitos y el uso de
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técnicas para efectuar las metas de condicion personal, institucional, colectivo. (Amaru C,

2013)

Andlisis: Es el producto que conoce diferentes muestras de movimientos con una particularidad
desigual y un entorno distinto, sin embargo, esta accion se ejecuta con el objetivo de instruirse,
analizar, calcular y finalizar con relacion a un propdsito, individuo o situacién. (Bembibre,
2009, p. 4)

Cultura Organizacional: Es la forma en que ejercen los miembros de una agrupaciéon u
estructura que dispone de su fundamento en un grupo de convicciones y de interés distribuidos.

(Ramos 2016)

Eficiencia: Sefiala en el momento de la estructura que emplea es de manera rentable o ahorrador
de sus bienes, cuanto mayor es el nivel de rendimiento o ahorro en la utilizacion de los bienes,

mas eficaz es la entidad. (Amaru C, 2013)

Ejecucidn: Técnicas y herramientas que utilizan para reforzar un desarrollo de manera efectiva

para corregir los obstaculos y dificultades en el aprendizaje. (Pernia, 2015)

Estrategia: Son los procesos en los que se obtiene los propdsitos a largo plazo manteniendo
actividades latentes que solicitan con firmeza los gerentes y las elevadas proporciones de bienes

de la compafiia. (Fred, 2017)

Evaluacion: Es un pensamiento calculado e integrado actualmente, parte de su labor del

individuo y no solo en la funcién formativa. (Resa, 2007)

Gestion: Es la opcion de la toma de decisiones y actividades en un formato contribuido, se

entiende, los liderazgos y sus liderados, dentro de un proyecto importante, lo determinan en
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grupo. Siendo asi el calculo y la semejanza del cumplimiento efectivo de cada colaborador que

se efecttian de acuerdo con los modelos establecidos. (Avila, 2018)

Globalizacion: es una maravilla que influye en su totalidad aspectos de la labor del individuo,

no solo en lo politico, cultural, social y econémico. (Pomaquero, 2017)

Proceso: Es un ciclo de funciones del individuo, que modifican la agrupacion distinta de sus
accesorios por uno productivo. Se localizan en el desarrollo de su rentabilidad, asi mismo en
conclusion es un rendimiento o funcion; y al desarrollo de negocio, llevando y finalizando las
actividades de forma metodica del traslado de existencias, realizando convenios, etc.

(Avila,2012)

Productividad: Son soluciones que se adquiere desarrollando sus métodos consiguiendo
conclusiones favorables, valorando los bienes utilizados para formarlos se calcula por la

fraccion del rendimiento conseguido y los recursos empleados. (Gutiérrez, 2016)

Recursos Humanos: Es el empleo de individuos como bienes para adquirir metas estructurales.

(Mondy & Noe, 2005)

Trabajo en equipo: El trabajo en equipo se define para dar inicio como una determinacion
colectiva muy importante, responsabilizando un conjunto de individuos laborando de forma
ordenada, sabiendo que el término de su rendimiento es un compromiso integro. Incluyendo
existencia, mucho mas que concordancia. La mejor manera de comprender el trabajo en equipo
es como algunos escritores lo mencionan “las 5 C del trabajo en equipo”: comentaridad,

coordinacion, comunicacién, confianza, compromiso. (Perez, 2018)

Trayectoria: Es un elemento muy importante para calificar el movimiento colectivo de
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establecidos conjuntos o secciones de habitantes y para calculo en la conclusién final, la
permeabilidad, la segmentacion o las muestras en sucesion de un estilo individual estratégico

en una u otra sociedad. (Henriquez & Uribe, 2002)



Capitulo I11: Metodologia de Investigacion

3.1 Enfoque de la Investigacion

La investigacion tiene por un enfoque cuantitativo en donde se utilizd elementos que
comprenden a la empresa para estudiar las causas que han ocasionado el bajo desempefio laboral
de los colaboradores, y asi establecer con exactitud soluciones al problema para un crecimiento
competitivo dentro del mercado. Por consiguiente se emplea el programa, de balances y
observaciones estadisticas que muestran las cifras, examinadas mediante un registro para
corroborar, la aprobacion o rechazo de vinculos de variantes establecidas operacionalmente,
asimismo el preambulo de formacion de proporciones afirmando con cuadros estadisticos,

analisis numéricos y gréficos (Rodriguez,P. 2010, p.32)

3.2 Variables
X: Liderazgo

Y: Desempefio Laboral

3.2.1 Operacionalizacion de las Variables

3.2.1.1 Definiciones conceptuales de las variables

Variables 1 : Liderazgo.
Definicion: Es una habilidad humana que logra la consecucién de ciertos objetivos o metas

mediante la unién de un grupo y su motivacién (Archer, 2017)

Dimension 1: Habilidad Humana. — Es un conjunto y secuencias de actividades que desarrollan
una organizacion para alcanzar la vision establecida, ayudando a proyectarse al futuro. (De

Alessio F., 2017).
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Dimensidn 2: Objetivos. — Es la expresion de un desarrollo mediante acciones concretas para

conseguirlo (Cortifias J., 2018)

Dimension 3: Motivacion. - La motivacion es la interseccion, una posicion o espacio de
intervalo a través de la identidad de la persona y la estructura de la elaboracion de sus
actividades, asimismo se solicita demostrar la eficiencia guiando hacia éxito como el

desempefio, los logros y la perseverancia. (Gonzales, 2008)

FAN
,‘/“
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Grafico 3 Liderazgo y sus Dimensiones



Tabla 1

Variable 1: Liderazgo
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Habilidad Humana

organizacionales

Dimensiones Indicadores Items
¢Es necesario el liderazgo para las habilidades
Actividades humanas en la secuencia de actividades

organizacionales de la empresa?

Vision

¢El liderazgo ayuda a la vision de la empresa
junto a la habilidad humana?

Obijetivos

Desarrollo

¢Los objetivos son establecidos por el
liderazgo para maximizar el desarrollo de un
colaborador?

Acciones

¢El liderazgo traza sus objetivos a través de sus
acciones?

Motivacion

Funciones

¢Se delega funciones a travez del liderazgo
para la motivacion de los colaboradores de la|
empresa?

Eficiencia

¢El liderazgo es eficiente para la motivacion en
la empresa?
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Variable 2 : Desempefio Laboral

Definicion:

Esta considerada como una utilidad en el compuesto de la conducta, actuacion y rendimiento
laboral del colaborador. Sostiene que el cumplimiento sera adaptado a través de un proyecto
coordinado evolucionado, por el jefe inmediato o inspector. (A.Villegas 2004, citado por

Denis Cruz Castillo 2012).

Dimensién 1: Actitudes. — Son los métodos que guia a la conducta en particular. Es la

ejecucion de un pensamiento u objetivo. (Rojas, 2015, p.14)

Dimension 2: Rendimiento Laboral. - Hace mencion a la conclusion. No lo define en la
manera de cdbmo desarrollarlos, mucho menos en el empefio elaborado para alcanzar, excepto
en el logro de desenlace de estos. Incurrir en qué manera se ha elaborado. Asi mismo, su
calidad de rendimiento laboral frecuenta alcanzar en su remuneracion a traves de la fraccion
cambiante de su sueldo. Una de las maneras de motivar es el aumento de proporcion variable

en su totalidad de sus haberes. Blogs (Garcia, 2017, p.1)

Dimension 3: Comportamiento Laboral. — Se define como la formacién que asume de
inspeccionar la colision de las personas, asociacion y el sistema estructural, poseen hacia la
conducta en las instituciones, con el fin de emplear esta aclaracion a la mejora de la

efectividad de la organizacion. (Amoros, 2016, p.7)
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Variable 2: Desempefio Laboral

Dimensiones Indicadores

Items

Procedimientos

Actitudes

¢El desempefio laboral optimiza las actitudes
del personal y la mejora de procedimientos en
la empresa?

Propdsitos

¢El desempefio laboral busca comprender los
propdsitos y dar solucion a las actitudes del
personal en la empresa?

Resultado

Rendimiento

¢El rendimiento laboral hace obtener buenos
resultados en el desempefio laboral en Ia
empresa?

Laboral
Esfuerzo

¢Para realizar un buen rendimiento laboral se
tiene que hacer un esfuerzo adicional para el
buen desempefio laboral?

Investigacion
Comportamiento

¢La investigacion en el desempefio laboral
permite mejorar el comportamiento laboral?

Laboral
Eficacia ¢Una  persona  eficaz conoce el
comportamiento laboral para reconocer la
buena ejecucion en el desempefio laboral?
3.3.  Hipotesis

3.3.1 Hipotesis General.

Si existe el liderazgo entonces incide en el desempefio laboral en la empresa librerias crisol en

el afio 2017.

3.3.2 Hipdtesis especificas.

La habilidad humana del liderazgo incide en el rendimiento laboral de la empresa librerias

Crisol S.A.C. Lima — 2017.
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La motivacién del liderazgo incide en el comportamiento laboral de la empresa librerias

Crisol S.A.C., Lima — 2017

3.4 Tipo de Investigacion

La investigacion realizada fue de tipo descriptivo, porque se describieron los origenes,
consecuencias, métodos y el nivel de bajo rendimiento laboral del personal que labora en la
empresa Librerias Crisol SAC. Al respecto (Hernandez, 2006, p. 60) establecen que “este tipo
de estudio consiste en describir situaciones y eventos con el fin de expresar como se
manifiestan, buscando especificar las propiedades de las personas, grupos, comunidades o

cualquier fendmeno que sea sometido a analisis”.

Estos analisis de estudio descriptivo, tienen como finalidad buscar y especificar los perfiles de
grupos, caracteristicas, propiedades o cualquier otra cualidad que sea sometida a un analisis

Segun Arias (2012):

Este analisis de Investigacién Descriptiva indica que es primordial los fendmenos d un grupo
o de manera personal caracteristicas que dan resultado mantener un comportamiento u

estructura que la ubican a un nivel intermedio dependiendo a los conocimientos referidos.

(p.24).

3.5  Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion en cualquier estudio es de vital importancia puesto que orienta la
realizacion de la misma, dentro de este marco el disefio fue de caracter no experimental,
descriptivo simple, porque la variable liderazgo, no fue sometida a ningun tratamiento, sino que
se midié en su contexto real, tal como se presenta en el desempefio laboral de la empresa

Librerias Crisol SAC.
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Segun Hurtado (2002) este disefio de la investigacion “tiene como referencia de cuando y a
donde se re colecciona la informacién, como también que se puedan responder a las preguntas
de la investigacion de la manera mas eficaz”. (p. 119). El disefio descriptivo simple en el estudio

realizado fue:

Esquema:

Donde:

M: 36

O: Informacion (observaciones relevantes o de interés que recogemos de la muestra).

3.6 Poblacion Y Muestra

3.6.1 Poblacion.

Se consider6 un tamarfio de la poblacion en este estudio de 36 personas entre jefes, supervisores
y colaboradores de la sede central de la empresa en investigacion. De acuerdo con Salazar &
Del Castillo (2018) definen a la “poblacidbn como un conjunto integro con mismas
caracteristicas al que se quiere describir o del que se necesita construir”.

Por consiguiente, el tamafio de la muestra en base al método profesional aleatorio y

probabilistico simple, para poblaciones finitas.

De donde:
P=36yM=236

La poblacion esta conforma por un nimero accesible y finito de elementos, ésta se
escogera completa, entre los cuales estan los colaboradores y el personal de gerencia, por lo

mismo no se emplearan técnicas muéstrales.
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3.6.2 Muestra

La investigacion tuvo una muestra censal formada por 36 encuestados.

Para Arias F. (2012, p.83); “es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacién accesible”. ES importante sefialar que ésta permite realizar el anlisis y la compresion
de la situacion problematica mediante el empleo de las diferentes técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos.

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

Estas técnicas de recoleccion de datos nos refieren a los procesos que dan inicio a una confiable
y valida informacion y asi poder utilizarlas como informacion cientifica para el proceso de la
investigacion y asi adquirir datos de informacion basadas en cuestionarios de preguntas, para

esto se aplico la técnica de la encuesta.

Por su parte Yuri y Urbano (2006), para las investigaciones de encuesta manifiesta a un
proceso por el cual unos conjuntos de personas nos manifiestan de forma directa informacién

al investigador.

Por consiguiente, se aplicé la encuesta al personal que trabaja en la empresa indicada,
con el fin de recabar informacién sobre las respuestas que se obtengan de la encuesta realizada

y continuar con la investigacion.

Las encuestas siendo un conjunto de interrogantes dirigidas como representantes de
muestra de toda la poblacién de la organizacion tiene como finalidad conocer algunos hechos
especificos y opiniones como informacidén directa representativa en nuestras variables

Liderazgo Y desempefio Laboral
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3.7.1  Instrumento de recoleccion de datos.
Para el instrumento se aplicé una encuesta; es decir, siendo un instrumento de recogida de datos
rigurosamente estandarizado con la escala de Likert, que operacionaliza las variables objeto de
observacion e investigacion, por ello las preguntas de un cuestionario constituyen los
indicadores de la encuesta.

Para los Jueces- Expertos como el Mg. Guadiamos Garcia, Eduardo; la Mg. Trujillo
Figueroa, Mariana y el Dr. Fernando Escudero Vilchez este instrumento y sus criterios a
evaluar guarda coherencia en los analisis utilizados en sus variables de Liderazgo y Desempefio
Laboral, tanto en la calidad de redaccién y un lenguaje adecuado, siendo este instrumento

aplicable.

Para la validez de los instrumentos de recoleccion de datos en la presente investigacion
se baso a juicio de expertos integrado por profesionales en el campo a estudiar, para la validez

de datos se utilizo la opinion de 3 expertos.

Tabla 3

Matriz de analisis de juicios de expertos

Jueces
CRITERIOS J1 J2 J3 TOTAL
1 claridad 5 5 4 14
2 objetividad 5 4 4 13
3 actualidad 4 4 4 12
4 organizacion 4 5 5 14
5 eficiencia 5 5 5 15
6 intencionalidad 5 5 5 15
7 consistencia 5 5 4 14
8 coherencia 5 4 5 14
9 metodologia 4 4 5 13
10 pertinencia 5 5 5 15
Total de Opinidn 47 46 46 139
1 2 3 4 5
Diferente Malo Regular Bueno Muy bueno

Total, maximo = (N° de criterios) x (N° de jueces) x (puntaje maximo de respuesta)
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Calculo del coeficiente de validez = 139/150 = 93%

Conclusion: El coeficiente de validez del instrumento es del 93%, considerando

excelente validez.

Confiabilidad del Instrumento

Se aplico un piloto con solo 6 colaboradores con similitud de caracteristicas para la poblacion
que es objeto de estudio obteniendo la confiabilidad del cuestionario. Se utiliz6 el coeficiente

alfa de Cronbach y la confiabilidad de dos mitades considerando items pares e items impares.

El resultado de la confiabilidad del instrumento Alfa de Cronbach: Aplicacion de liderazgo en

el desempefio laboral.

Cuestionario de liderazgo y desemperio laboral empresarial:

Tabla 4

Plan de Recoleccion y proceso de Datos

Alfa de Cronbach
0,947

Andlisis de confiabilidad

Esta herramienta fue considerada para evaluar la influencia de Liderazgo
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Para demostrar la validez se utilizd el Alpha de Cronbach, instrumento que se encarga de

comprobar el equilibrio de las correlaciones entre las variables (o items) que forman la encuesta.

Formula:

C— k z:';=1512
1 e

Donde:

K Numero de Items — pregunta

S Varianza

Si"2 | Sumatoria de las VVarianzas

ST”2 | Varianza de los totales de items

a Alpha de Combrach

El instrumento esta compuesto por 12 items, siendo el tamafio de muestra piloto 30 personas
encuestadas. El nivel de confiabilidad de la investigacion es 90%. Para determinar el nivel de
confiabilidad con el Alpha de Cronbach se utilizo el software estadistico SPSS version 24.

Resultados:

Tabla 5

Plan de Procesamiento de interrogantes

Resumen del procesamiento de las interrogantes

N %
Validos 30 100,0
Casos Excluidos 0 0
Total 30 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.




Tabla 6

Resultado de la Suma de Varianzas — items

Suma de Items

8.52

Tabla 7

Resultado de la Sumas Totales de las Varianzas — Items

ST"2 =29.540
Tabla 8
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,912 12

Tabla 9

Plan de Procesamiento de interrogantes

Analisis de la Consistencia

Muy Baja baja Moderada Buena Alta

0 0.3 0.5 0.7 0.9 1.0
Fiabilidad

Si a asciende a 05 significa que el instrumento es confiable

68
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Discusion:
El valor del Alpha de Cronbach cuanto més se aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la

fiabilidad de la escala. Ademas, en determinados contextos y por tacito convenio, se considera
que valores del alfa superiores a 0,947 (dependiendo de la fuente) son suficientes para garantizar
la fiabilidad de la escala. Teniendo asi, que el valor de Alpha de Cronbach para nuestro

instrumento es 0.912 por lo que concluimos que nuestro instrumento es buena y confiable.



Capitulo 1V: Resultados

4.1.  Andlisis e interpretacion de los resultados.

Tabla 10
Liderazgo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 6 16,7 16,7 16,7
Medio 15 41,7 41,7 58,3
Alto 15 41,7 41,7 100,0
Total 36 100,0 100,0
Liderazgo

a0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Liderazgo

Gréfico 4. Liderazgo



4.1.1 Resultados descriptivos de variables y dimensiones.

Tabla 11

Habilidad Humana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 16,7 16,7 16,7
Medio 9 25,0 25,0 41,7
Alto 21 58,3 58,3 100,0
Total 36 100,0 100,0

Habilidad Humana

Porcentaje

Bajo Medio

Habilidad Humana

Gréfico 5. Habilidad Humana

Alto
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Tabla 12
Obijetivos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 8 22,2 22,2 22,2
Medio 19 52,8 52,8 75,0
Alto 9 25,0 25,0 100,0
Total 36 100,0 100,0

Del 100%, el 22% sus objetivo de liderazgo es bajo, el 52.8% sus objetivos de liderazgo es
medio y solo el 25% cumple sus objetivos en un nivel alto.

Objetivos

&0

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Objetivos
Gréfico 6. Objetivos



Tabla 13
Motivacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 10 27,8 27,8 27,8
Medio 11 30,6 30,6 58,3
Alto 15 41,7 41,7 100,0
Total 36 100,0 100,0
Motivacion

a0

Porcentaje

Bajo

Gréfico 7. Motivacion

Medio

Motivacién

Alto
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Tabla 14

Desempefio Laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 16,7 16,7 16,7
Regular 12 33,3 33,3 50,0
Eficiente 18 50,0 50,0 100,0
Total 36 100,0 100,0

Desempefio Laboral

Porcentaje

Deficiente Reqgular Eficiente

Desempefio Laboral

Graéfico 8. Desempefio Laboral



Tabla 15
Actitudes
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 16,7 16,7 16,7
Regular 6 16,7 16,7 33,3
Eficiente 24 66,7 66,7 100,0
Total 36 100,0 100,0

Actitudes

Porcentaje

Deficiente Regular

Actitudes

Gréfico 9. Actitudes

Eficiente
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Tabla 16

Rendimiento Laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 12 33,3 33,3 33,3
Regular 11 30,6 30,6 63,9
Eficiente 13 36,1 36,1 100,0
Total 36 100,0 100,0

40

30

20

Porcentaje

Deficiente

Gréfico 10. Rendimiento Laboral

Rendimiento Laboral

Regular Eficiente

Rendimiento Laboral
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Tabla 17

Comportamiento Laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 16,7 16,7 16,7
Regular 7 19,4 19,4 36,1
Eficiente 23 63,9 63,9 100,0
Total 36 100,0 100,0

Comportamiento Laboral

Porcentaje

Deficiente Regular

Comportamiento Laboral

Gréfico 11. Comportamiento Laboral

Eficiente
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4.1.2 Resultados del cruce de variables y dimensiones

Tabla 18

Cruce de tablas entre el Liderazgo y el Desempefio Laboral

Desempefio Laboral
Deficiente  Regular  Eficiente Total

Liderazgo Bajo f 6 0 0 6
% 16.7% 0.0% 0.0% 16.7%
Medio f 0 10 5 15
% 0.0% 27.8% 13.9% 41.7%
Alto f 0 2 13 15
% 0.0% 5.6% 36.1% 41.7%
Total f 6 12 18 36
% 16.7% 33.3% 50.0% 100.0%
Grafico de barras
Desempeno
Laboral
125 [ Deficiente
' M Regular
M Eficiente
é :

00
Bajo

Andlisis de resultados

Medio Alto

Liderazgo

Gréfico 12. Cruce de tablas entre el Liderazgo y el Desempefio Laboral
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En la tabla se evidencia que del 16.7%, que presenta un liderazgo bajo, ese mismo grupo

presenta un desempefio laboral deficiente. Seguidamente el 41.7% que tiene un nivel de

liderazgo medio (regular) el 27.8% presenta un desempefio laboral regular y el 13.9% un

desempefio eficiente. Por Gltimo del 41.7% que tiene un liderazgo alto, su nivel de desempefio

laboral para el 36.1% es eficiente.



Tabla 19

Cruce de tablas entre La Habilidad Humana y el Desempefio Laboral

Desempefio Laboral
Deficiente  Regular  Eficiente Total

Habilidad Bajo f 6 0 0 6
Humana % 16.7% 0.0% 0.0% 16.7%
Medio f 0 6 3 9
% 0.0% 16.7% 8.3% 25.0%
Alto f 0 6 15 21
% 0.0% 16.7% 41.7% 58.3%
Total f 6 12 18 36

% 16.7% 33.3% 50.0% 100.0%

Grafico de barras

Desempefio
Laboral

HE Deficiente
M Regular
W Eficiente

Recuento

g
16,67%

Bajo Medio Alto

Habilidad Humana

Grafico 13. Cruce de tablas entre La Habilidad Humana y el Desempefio Laboral
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Tabla 20

Cruce de tablas entre Motivacion y el Desempefio Laboral

80

Desempefio Laboral
Deficiente  Regular  Eficiente

Total

Motivacion Bajo f 6 4 0
% 16.7% 11.1% 0.0%

Medio f 0 5 6
% 0.0% 13.9% 16.7%

Alto f 0 3 12
% 0.0% 8.3% 33.3%

Total f 6 12 18

% 16.7% 33.3% 50.0%

10
27.8%
11
30.6%
15
41.7%
36
100.0%

Grafico de barras

Recuento

Bajo Medio Alto

Motivacion

Desempero
Laboral

@ Deficients
M Regular
M Eficiente

Gréfico 14. Cruce de tablas entre Motivacion y el Desempefio Laboral



Tabla 21

Cruce de tablas entre Objetivo y el Desempefio Laboral
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Desemperio Laboral

Deficiente Regular Eficiente Total
Objetivo Bajo f 6 1 1 8
% 16.7% 2.8% 2.8% 22.2%
Medio f 0 8 11 19
% 0.0% 66.7% 61.1% 52.8%
Alto f 0 3 6 9
% 0.0% 25.0% 33.3% 25.0%
Total f 6 12 18 36
% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
i
M Deficiente
[ Regular
O Eficierte

101

a=

5

Recuento

—
Objetivo
Bajo ldedi

Alto

=i

Objetivos

Gréfico 15. Cruce de tablas entre Objetivo y el Desempefio Laboral
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Prueba de Hipotesis

Si existe el liderazgo entonces incide en el desempefio laboral en la empresa librerias
crisol en el afo 2017.

Tabla 22

Prueba de Hipotesis General de las variables Liderazgo * Desempefio Laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 46,6672 4 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 41,945 4 ,000
Asociacion lineal por 23,893 1 ,000
lineal
N de casos validos 36

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 1,00.

Se evidencia en la tabla 9; el resultado estadistico inferenical X2 = 46,667 con a = 4 gl, con un
p_valor 0.000 < 0.05; por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se concluye que Si existe el

liderazgo entonces incide en el desempefio laboral en la empresa librerias crisol en el afio 2017.
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Habilidad Humana * Desempefio Laboral

La habilidad humana del liderazgo incide en el rendimiento laboral en la empresa librerias

crisol en el afo 2017.

Tabla 23

Prueba de Hipotesis especifica 1 de la Habilidad Humana del Liderazgo y el rendimiento
Laboral

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 40,5712 4 ,000
Pearson
Razén de verosimilitud 36,237 4 ,000
Asociacion lineal por 21,590 1 ,000
lineal
N de casos validos 36

a. 7 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 1,00.

Se evidencia en la tabla 10; el resultado estadistico inferencial X? =40,571 conr 171 = 4 gl, con
un p_valor 0.000 < 0.05; por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se concluye que La
habilidad humana del liderazgo incide en el rendimiento laboral en la empresa librerias crisol

en el afio 2017.
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Hipotesis especifica 2
La motivacion del liderazgo incide el comportamiento laboral en la empresa librerias crisol

en el afio 2017.

Tabla 24

Pruebas de chi-cuadrado de la hipdtesis especifica 2 sobre la Motivacion * comportamiento
Laboral

Significacion
asintética
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de 24,7642 4 ,000
Pearson
Razon de verosimilitud 29,191 4 ,000
Asociacion lineal por 19,208 1 ,000
lineal
N de casos validos 36

a. 5 casillas (55,6%) han esperado un recuento menor que 5.
El recuento minimo esperado es 1,67.

Se evidencia en la tabla 10; el resultado estadistico inferencial X?>= 24,94 con[1(] = 4 gl, con
un p_valor 0.000 < 0.05; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se concluye que La
motivacién del liderazgo incide el comportamiento laboral en la empresa librerias crisol en el

afo 2017.
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4.2 Discusién

A partir de los hallazgos encontrados aceptamos en la hipotesis general que la aplicacion de
liderazgo mejora en el desempefio laboral de la empresa Librerias Crisol 2017 .se realizo la
comparacion de la hipdtesis con otros estudios de investigaciones ya estudiadas dando a

conocer los factores de compatibilidad u oposicion.

Estos resultados guardan relacion con Montenegro, F.J. (2018) y Saavedra I.M. (2018)
quienes sefialan y establecen diversas estrategias que fomentan el liderazgo en funcién a todos
los colaboradores para una mejora en su desempefio laboral, la cual el capital humano es

fundamental para la empresa.

El Desempefio laboral se relaciona frecuentemente con la productividad de la organizacion y
las necesidades de los colaboradores. Ya que como se habia mencionado anteriormente que el
trabajador es la moneda principal para que una empresa sea exitosa. Por ello es acorde con lo

que este estudio se halla.

Se genera de la tabla 3 el analisis de estudio de consistencia el cual el alfa de Cronbach
echa un indicador de 0,912 comparando con los resultados de Fernando J. Romero U., Erika
Urdaneta (2009) emplea un cuestionario con respuestas fijas en alternativas como respuestas,
por la cual se sometieron a validacion y analisis de expertos y confiabilidad la cual se concluy6
gue mediante el Alpha de Cronbach, dandonos como resultado un porcentaje de nivel alto de
0.708 , la cual nos dice que nuestras variables son de nivel de confiabilidad alto.

Gracias a estos resultados se tiene que tomar medidas para las mejoras de las
condiciones laborales, tanto como los beneficios sociales y la estabilidad, con la finalidad de

realizar planes de entrenamiento y capacitaciones constantes segln las necesidades verificadas



86

en las evaluaciones y asi cada area personal y seccion puedan desarrollar, mejorar y mantener

eficaz el cumplimiento de sus funciones laborales.

El Desempefio laboral y actividades se muestran en la tabla 13 se manifiesta que es muy
relevante el Desempefio Laboral en las Actividades de la empresa Crisol SAC., de esta manera
la persona considera relevante el Desempefio para un mejor proceso en la secuencia de
actividades, realizando la comparacién con el autor de Ruiz I. A. Vega K. L. (2016) en donde
indica que interviene de manera negativa para el desempefio de los colaboradores de rango

medio y administrativo de la organizacion.

Lo que antecede se da a conocer al estudio entre el estrés laboral y el desempefio de los
colaboradores de la organizacién, ya que presenta adversidades en el desempefio, en donde se
determinara ciertos factores, como se sabe el estrés estimula a que el trabajador presente

sintomas fisioldgicos que conllevan a afectar el desempefio y el bajo rendimiento en sus labores.

De acuerdo con la hipétesis especifica 1, al observar la tabla 5 y el grafico 5. Se puede
apreciar de que el 40% de los encuestados muestra como muy relevante, 50% presenta como
relevante y el 10% no opina, de esta manera se considera el liderazgo es fundamental en la
vision de una empresa acompafado con la habilidad y talento humano puesto que es cada vez
mas determinante, justo por la necesidad de involucrar a toda la organizacion y sus miembros

para la obtencidn de los objetivos de la empresa.

Existe una relacion con la De La Cruz y Huaman, (2016) en su tesis “Clima Organizacional Y
Desempeiio Laboral En El Personal Del Programa Nacional Cuna Mas En La Provincia De
Huancavelica — 2015 que tiene como conclusion determinar el clima organizacional tiene una

relacion positiva, significativa con el desempefio laboral en el personal.
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Como se menciona con la hipotesis especifica 2 se observa en la tabla 9, dando a
conocer el liderazgo y la motivacion, que el 50% presenta como muy relevante, presentando
una relacion considerable, la buena comunicacion reforzara los pilares de la motivacion del
colaborador, proporcionandole un motivo que necesita para pasar a la accion y permitiendo el

compromiso, elevando asi las posibilidades del éxito de la empresa.

Existe una relacion con Saavedra (2018) en su Tesis “Liderazgo y motivacion de los
colaboradores de la Empresa Fuerte Roble EIRL Sullana 2016 Tesis Pregrado Universidad
San Pedro. Piura- Peru en cuyas conclusiones indica que el lugar de trabajo por parte de los
colaboradores debe ser agradable para obtener una rentabilidad en aumento y que cumpla con

las metas establecidas.
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Conclusiones

Se concluye que la aplicacion del liderazgo mejoré el desempefio laboral y las habilidades
que presentan los colaboradores para alcanzar el éxito. Como la consecucién de estos
objetivos y la sostenibilidad en el tiempo dependen de las personas que la conforman,
incrementando asi el rendimiento laboral y la motivacién para la planeacién de los recursos

humanos para mejorar los resultados alcanzados en la empresa Librerias Crisol SAC.

Se concluy6 que de acuerdo a lo anterior se aprobd la hipétesis ya que si existe la aplicacion
de la habilidad humana del liderazgo, entonces mejora el rendimiento laboral de los
colaboradores optimizando la calidad de servicio de la empresa Librerias Crisol SAC. Se
determing la relacion que existe entre la comunicacion asertiva y la calidad de servicio, y asi
los lideres del futuro deberén enfrentar desafios pesados, ser expertos en influenciar las
necesidades emocionales, motivacionales y de desarrollo de sus subordinados en el contexto

del trabajo moderno.

Se determind que, la empresa ha presentado inconvenientes en sus grupos de trabajo por no
mantener un buen lider a cargo en los diferentes servicios que se realiza siendo inadecuados
y de deficientes criterios que se tuvieron en cuenta para la toma de decisiones. De manera
que la empresa de Librerias Crisol necesita implementar la motivacion en el buen manejo de
grupo sobresaliente en su gestion, con la finalidad que proporcione mayor confianza a los
clientes fidelizados y a los clientes potenciales. Se puede afirmar que al implementar una

adecuada motivacion este se reflejara el buen comportamiento laboral en la empresa.



Recomendaciones

Se debe buscar un lider de manera para que todo el equipo de trabajo logre las metas trazadas,
alcanzando el éxito de manera eficiente; por lo tanto, se debe orientar, negociar y relacionarse
con los colaboradores, jefes, gerentes y hacer cumplir los objetivos que la empresa Librerias
Crisol S.A.C. Se requiere Fortalecer la integracion y cohesion del grupo, ayudando a resolver
las diferencias y proponer con las capacitaciones constantes, llevar a cabo talleres como charla
de motivacion para emprender un mejor rendimiento laboral en los colaboradores y el buen uso

de los materiales que se emplean en las labores dentro de la empresa.

De acuerdo a la investigacién se promovera la habilidad humana del liderazgo brindando
recompensas, como premios, obsequios, dinero incentivando al colaborador por su buen
rendimiento en su area de trabajo. Los colaboradores deben presentar una buena presencia
puesto que en ello se aprecia el cuidado que tiene la empresa en temas de presencia, limpieza 'y
aseo. Usar la tecnologia con nuevos programas, dando a conocer las especializaciones
constantes que se les otorgara a los trabajadores a que usen la tecnologia para ahorrar tiempo y

dinero. Se debe ensenarles a enviar e mails en vez de hacer llamadas telefénicas.

Se recomienda optimizar las asistencias a las reuniones, capacitaciones de motivacion de
liderazgo que realmente son necesarias en el comportamiento laboral, priorizando el tiempo y
pensar en lo que se cometio el error y como poder corregirlo. También reflexionar sobre qué es
lo que mas te roba tiempo y mejorarlo para ser mas eficiente en las labores que se le asignan,
es importante tener pasion por el trabajo. Aun cuando realizas alguna tarea o trabajo que no te
gusta, debes encontrar la formula adecuada y centrarte en lo favorable para que disfrutes lo que

haces, y asi brindar mayor confianza al cliente, fidelizarlos a los clientes potenciales.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

98

TITULO: “APLICACION DE LIDERAZGO Y SU INSIDENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL DE LA EMPRESA
LIBRERIAS CRISOL SAC. EN EL PERIODO 2017."

VARIABLES, SUB-

Lima—2017?

comportamiento laboral de
la empresa librerias Crisol
S.A.C, Lima-2017.

Crisol S.A.C., en el afio 2017

Comportamiento
Organizacional

VARIABLES E
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES DIMENSION
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL. HIPOTESIS GENERAL Liderazgo (V I) ¢ Habilidades Humanas

¢Como el liderazgo incide en el Determinar en qué medida el Si existe el liderazgo entonces Desempefio Laboral e Actitudes
desempefio laboral de la empresa liderazgo, incide en el incide el desempefio laboral en la (vD) e Obijetivos

librerias Crisol SAC en el afo desempefio laboral de la empresa librerias crisol en el afio e Rendimientos

20177 empresa  Librerias  Crisol 2017. e Motivacion

S.A.C., enel periodo 2017 e Comportamiento Organizacional
PROBLEMAS VAR /DIM
ESPECIFICOS. . INDICADORES
OBJETIVOS HIPOTESIS ESPECIFICOS. i ioani

1) (Cémo la Habilidad Humana | ESPECIFICOS. Habilidad Humana | 5 woaeocd Organizacional

del liderazgo incide en el 1) La habilidad humana del 1. Procedimientos

rendimiento laboral de Ila 1) Determinar  como  la liderazgo  incide en el Actitudes 2. Propésitos

empresa librerias Crisol S.A.C. habilidad humana incide rendimiento laboral en Ila 1. Desarrollo

Lima —2017? en el rendimiento laboral empresa librerias Crisol SAC 2. Acciones

de la empresa librerias en el afio 2017 Objetivos 1. Resultados
Crisol S.A.C., Lima-2017 2. Esfuerzo

2) (Como la motivacion del Rendimientos 1 Funciones

liderazgo  incide en el 2) Analizar como la 2) La motivacion del liderazgo 2 Eficiencia

comportamiento laboral de la motivacion del liderazgo incide en el comportamiento 1. Investigacion

empresa librerias Crisol S.A.C., incide en el laboral en la empresa librerias Motivacion 2 Eficacia




Apéndice B

Crisol

LIBROS Y MAS

Av. José Larco 780, Miraflores 15074 |

Encuesta

APLICACION DE LIDERAZGO Y SU INSIDENCIA EN EL DESEMPERNO
LABORAL

Pautas: Se realiza una investigacion sobre la aplicacion de Liderazgo y su incidencia en el
desempefio

Laboral de la empresa Librerias Crisol SAC., en el Periodo 2017, con el fin de obtener el titulo
profesional

para ello agradeceremos su colaboracion contestando:
I 'dicaciones

e Lee las preguntas atentamente, revisa todas las operaciones y elige la
respuesta que prefieras

e Marcar en el recuadro correspondiente

Ejemplo:
¢Le parece que es necesario el liderazgo en el proceso estratégico para la
secuencia de actividades?

1.. Muy Relevante

2.. Relevante

3. No opina

4. Irrelevante

5.. Muy Irrelevante

Puntaje:
Muy Relevante 5
Relevante 4
No opina 3
Irrelevante 2

1

Muy Irrelevante




Apéndice C

Crisol

LIBROS Y MAS

Av. José Larco 780, Miraflores 15074

1 | ¢Es necesario el liderazgo para las habilidades humanas en la
secuencia de actividades organizacionales de la empresa?

¢El liderazgo ayuda a la vision de la empresa junto a la habilidad
2 | humana?

¢ Los objetivos son establecidos por el liderazgo para maximizar el
3 |desarrollo de un colaborador?

¢El liderazgo traza sus objetivos a través de sus acciones?

¢Se delega funciones a través del liderazgo para la motivacién de los
5 |colaboradores de la empresa?

¢El liderazgo es eficiente para la motivacién en la empresa?

¢El desempefio laboral optimiza las actitudes del personal y la
7 | mejora de procedimientos en la empresa?

¢ El desempefio laboral busca comprender los propésitos y dar
8 |solucion a las actitudes del personal en la empresa?

¢El rendimiento laboral hace obtener buenos resultados en el
9 | desempefio laboral en la empresa?

¢Para realizar un buen rendimiento laboral se tiene que hacer un
10 |esfuerzo adicional para el buen desempefio laboral?

¢La investigacion en el desempefio laboral permite mejorar el
11 | comportamiento laboral?

¢Una persona eficaz conoce el comportamiento laboral para
12 | reconocer la buena ejecucion en el desempefio laboral?.




Apéndice D

Confiabilidad de los instrumentos alfa de Cronbach

Resultado de la Encuesta:
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