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RESUMEN

La presente investigacion titulada Liderazgo organizacional y el trabajo en
equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021; cuyo objetivo
general fue determinar la relacion entre el liderazgo organizacional y el trabajo en

equipo en una empresa Call Center de Tacnha.

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion fue
basico, de nivel descriptivo correlacional, se utilizé un disefio no experimental con
una poblacion de 43 trabajadores en una empresa Call Center ubicada en la
ciudad de Tacna, del departamento de Tacna, por ser una poblacion pequefia se
tom6 como muestra censal a la totalidad de su poblacion siendo 43 los
trabajadores seleccionados, se les aplic6é un cuestionario de acuerdo con las
variables de estudio, obteniendo una fiabilidad de 0,840 y 0,864, respectivamente

siendo de un nivel aceptable.

Entre los resultados mas importantes obtenidos segun la prueba estadistica
de rho de Spearman aplicada a las variables, con un nivel de significancia de 0.01
la cual es un sig., menor a 0.05. se concluye que existe un nivel de correlacion
significativamente alta (r=0.898), por lo cual se concluye que siendo una
correlacion positiva entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Palabras clave: liderazgo organizacional, trabajo en equipo y toma de decisiones.
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ABSTRACT

The present investigation titled: Organizational leadership and teamwork in
a Call Center company in the city of Tacna - 2021; whose general objective is to
determine the relationship between Organizational Leadership and teamwork in a

Tacna Call Center company.

The research has a quantitative approach, the type of research is basic, of
a descriptive correlational level, a non-experimental design was used with a
population of 43 workers in a Call Center company located in the city of Tacna, in
the department of Tacna, for being A small population is taken as a census
sample to the entire population, 43 of which are selected workers, a questionnaire
was applied according to the study variables, obtaining a reliability of 0.840 and

0.864, respectively, being of an acceptable level.

Among the most important results obtained according to the Spearman Rho
statistical test on the variables, with a significance level of 0.000 which is a sig less
than 0.05. It is concluded that there is a strong significant correlation level (r =
0.898), for which it is concluded that being a positive correlation between
organizational leadership and teamwork in a Call Center company in the city of
Tacna - 2021.

Keywords: Organizational leadership, teamwork and decision making.
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INTRODUCCION

El objeto de la investigacion fue determinar como influye el liderazgo
organizacional en el trabajo en equipo en una empresa Call Center de la ciudad
de Tacna — 2021.

Liderazgo se define como la relacién de influencia que existe entre los
dirigentes y sus seguidores; el objetivo fue que ambas partes se comprometan a
alcanzar una meta, y se obtengan resultados reales del proyecto que comparten.
Actualmente, la mayoria de las empresas del pais buscan elevar sus
competencias y su productividad, esto a través de supervisores altamente
capacitados que sepan dirigir a su valioso capital humano, para ejecutar un
trabajo en equipo con responsabilidad y eficiencia, y con ello, lograr el

cumplimiento y la satisfaccion de las metas que desea alcanzar la organizacion.

La naturaleza de la presente tesis esta dividida en siete capitulos

coherentemente relacionados.

Capitulo I, se presenta el planteamiento del problema, en el que se
describe la realidad problematica, se formulan las interrogantes de la
investigacion, justificacion del estudio y los objetivos de la investigacion que

permitiran determinar la relacion entre las variables de estudio.

En el capitulo Il, se presenta el marco tedrico, el analisis de los
antecedentes de las investigaciones nacionales e internacionales, las bases

tedricas de las variables de estudio y las definiciones conceptuales.

En el capitulo Ill, se presentan los métodos y materiales de la investigacion:
hipétesis de la investigacion, variables de estudio que han permitido organizar el
cuadro de operacionalizacion de la investigacion de acuerdo con las variables de
estudio, asimismo, se detalla el nivel de investigacion, disefio de investigacion,
poblacion y muestra de estudio, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
validez y confiabilidad del instrumento, método de andlisis de datos y aspectos

éticos de la investigacion.
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En el capitulo IV, se presentan los principales resultados de la
investigacion, primero, se describen los resultados en forma unitaria para luego

contrastar cada una de las hipétesis formuladas.

En el capitulo V, se discuten los principales resultados de investigacion;
luego se analiza los resultados obtenidos de la teoria y de la experiencia directa,

determinando los alcances de su validez.

En el capitulo VI, se abordan las conclusiones de acuerdo con los
resultados estadisticos obtenidos relacionados con los objetivos de la

investigacion.

En el capitulo VII, se plantean las recomendaciones o sugerencias que
pueden aportar a las variables de estudio de acuerdo con los objetivos

planteados.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Hacia finales del siglo XX el enfoque de los Call Center, por ejemplo, daba
prioridad a mejorar la productividad, por lo que el liderazgo estaba orientado a
ejercer control sobre el personal. Sin embargo, este modelo no demostré ser todo
lo eficiente que se esperaba. Los desafios de un Call Center y de los agentes que
lo integran, tales como las tareas repetitivas, la necesidad de ser resolutivo en el
menor tiempo posible y lidiar con frecuencia con las emociones negativas de
algunos clientes hacen que sea necesario, que todo equipo deba tener no solo
objetivos y estrategias definidos, sino también una buena comunicacién con sus
supervisores. Es asi, como los enfoques de liderazgo, que contemplan una mayor
autonomia de los trabajadores y un mayor compromiso de los lideres hacia ellos,
contribuyen a crear ambientes de trabajo sanos, que a medio y largo plazo
demuestran ser mas productivos. Un liderazgo asertivo, en definitiva, influye

positivamente en el desempefio de un Contact Center.
Segun Escandédn y Hurtado (2016), sefiala que

El liderazgo constituye la capacidad de una persona para ejercer influencia
sobre otra con el propésito de lograr ciertas metas deseadas. Para el
desempeiio de las labores y alcance de los objetivos organizacionales, los
lideres adoptan un estilo propio que emplean para el direccionamiento de

los equipos de trabajo. (p.138).

Actualmente, la mayoria de las empresas espafiolas acontecen estructuras
humanas complejas que poseen creencias y valores, y que estan en constante
transformacién. Para gestionarlas hacen falta lideres empresariales valientes,
capaces de organizar equipos de trabajo, legitimadores de valores, que crean en
si mismos, y que sepan potenciar el talento de sus colaboradores aprovechando
su sensibilidad, voluntad y creatividad. Solo con lideres generadores de confianza
y emocion el pais saldra adelante. Asimismo, en la era de la innovacion, la
competitividad y la globalizacion, las empresas dependen de su capital humano
para adaptarse y sobrevivir por encima de la capacidad de su maquinaria.

15



Segun Melchor y Garcia, (2016), sefiala que “En este orden de ideas el
trabajo en equipo, es considerado como un conjunto de dos o mas personas que
se reunen para lograr objetivos en comun, estos grupos tiene dos clasificaciones

las cuales son formales e informales” (p.35).

Segun Gestidn (2020), liderar un equipo de trabajo implica armonizar entre
sus miembros diversos aspectos como personalidades distintas, experiencias
previas, diversos puntos de vista, estilos de trabajo, entre otros. En ese sentido,
es un reto para el lider llegar a construir un equipo de alto rendimiento, que logre
0 supere los objetivos trazados. Para ello, el coaching provee al lider las
herramientas necesarias para que con su equipo puedan lograr resultados
exitosos”, explica John Taipe, docente del curso de especializaciéon en
competencias del lider coach de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru
(PUCP). Al respecto, Taipe comenta como un lider coach puede resolver siete
problemas méas comunes y frecuentes que suelen presentarse en un ambiente
laboral: falta de confianza, conflictos internos, falta de compromiso, evasion de

responsabilidades, falta de comunicacion, escaso aprendizaje.

Los lideres en el call center de la empresa estudiada, a través de sus
ejecutivos de atencién telefonica, requieren dar cumplimiento a indicadores de
productividad, ya en grupo indice de llamadas atendidas total, indice de llamadas
atendidas, sin abandono; ya considerando la productividad de su fuerza de trabajo
porcentaje de ocupacién, porcentaje de disponibilidad, tiempo promedio de
llamadas, promedio diario de llamadas atendidas por ejecutivo; ya mediante el
cumplimiento de indicadores para identificar la calidad al cliente monitoreo de
llamadas, encuestas de salida/atencion telefénica, ya a través de medir la
eficiencia de los procesos porcentaje de cancelacion, porcentaje de rechazo,
Porcentaje de improcedentes, Indicadores de operacién. El liderazgo, por ende,

influye mucho en los resultados organizacionales.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG ¢Cual es la relacion entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo

en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 20217

16



1.2.2. Problemas especificos

PE 1 ¢Cual es la relacion entre la toma de decisiones y el trabajo en equipo en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacnha — 2021?

PE 2 ¢Cual es la relacion entre el liderazgo estratégico y el trabajo en equipo en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021?

PE 3 ¢Cual es la relacion entre el cambio organizacional y el trabajo en equipo
en una empresa Call Center de la ciudad de Tacha — 20217

1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacioén teorica

Esta investigacion permitird para que las organizaciones tomen en cuenta y de
manera importante el efecto que ejerce un adecuado estilo de liderazgo para un
correcto trabajo de equipo de los trabajadores en una empresa Call Center de la
ciudad de Tacna. Los desafios de un call center y de los agentes que lo integran, tales
como las tareas repetitivas, la necesidad de ser resolutivo en el menor tiempo posible y
lidiar con frecuencia con las emociones negativas de algunos clientes hacen que sea
necesario que todo equipo deba tener no sélo objetivos y estrategias definidos, sino

también una buena comunicacién con sus supervisores
1.3.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion estudiara a una poblacion de los trabajadores de una
empresa Call Center de la ciudad de Tacna, es un estudio de tipo basico, asimismo, se
empleé métodos que se ajustaron a la investigacion, como la herramienta de la
encuesta, también esta basada a diferentes métodos y teorias sustentadas por autores

los cuales se ha mencionado en el respectivo marco tedrico.
1.3.3. Justificacion préctica

El estudio permitird a la empresa a identificar sus principales fortalezas
sobre su gestién y a tomar en cuenta que el ejercicio del liderazgo ocasiona un

buen trabajo en equipo en sus colaboradores; ademas esta investigacion servira
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como fuente para otras investigaciones que se desea hacer en las empresas de

call center y mejorar su eficiencia.
1.3.4. Justificacion social

La presente se fundamenta en dar a conocer la manera adecuada de
liderar la fuerza laboral para de esta manera tener al personal bajo su cargo

comprometido, para asi lograr mejorar la productividad dentro de la empresa.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG Determinar como se relaciona el liderazgo organizacional y el trabajo en

equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1 Determinar como se relaciona la toma de decisiones y el trabajo en equipo
en una empresa call center de la ciudad de Tacna — 2021.

OE 2 Determinar como se relaciona el liderazgo estratégico y el trabajo en

equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

OE 3 Determinar cémo se relaciona el cambio organizacional y el trabajo en

equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

18



. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Huilca (2015) en su tesis titulada “Liderazgo transformacional y desempefio
docente en la especialidad de ciencia historico — sociales del Instituto Pedagogico
Monterrico”. Tesis de magister en educacion, Universidad Mayor de San Marcos.
El objetivo general fue hallar la relacion que existe en ambas variables. El tipo de
investigacion fue basico y sustantivo, asimismo fue descriptiva y correlacional de
tercer nivel. Fue una investigacibn no experimental. La poblacion estuvo
conformada por 85 estudiantes de la especialidad de ciencias historico-sociales.
Se aplicé el instrumento no probabilistico a 49 estudiantes, de tipo por juicio. Se
aplicé la técnica, de cuestionario. Se analizo la confiabilidad del cuestionario a
través de la férmula de alfa de Cronbach obteniendo para la variable liderazgo
transformacional a=0.952, y para la variable Desempefio docente a=0.943, lo cual
garantizd la confiabilidad de los instrumentos. Los resultados fueron que el
46.17% de los estudiantes indicaron que los docentes presentan rasgos de
liderazgo transformacional y 48.47% que tienen desempeiio docente y sus
dimensiones: en lo personal pedagdgico y social. Por lo que ambas variables

tienen correlacion.

Ortiz y Repuello (2015), en su tesis titulada “Estilos de liderazgo y
desemperio laboral en la Municipalidad Distrital de Acoria durante el afno 2015”.
Tesis de licenciado en administracion, Universidad Nacional de Huancavelica,
Huancavelica. El objetivo general fue el de determinar la relacién que existe entre
los estilos de liderazgo y el desempeiio laboral de los trabajadores. La
metodologia aplicada fue de investigacion general (método cientifico); y de
investigacion especifica. El disefio de la investigacion que se utilizé fue no
experimental: descriptivo correlacional. La poblacion estuvo conformada por 60
trabajadores de la municipalidad distrital de Acoria; y se utilizd los instrumentos:
cuestionario de encuestas y guia de entrevistas para las personas de cargos

relevantes dentro de la administraciéon. Se evaludé la confiabilidad de los
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instrumentos con el alfa de Cronbach dando como resultado que tuvo una
confiabilidad de 0.94, es decir elevada. Este estudio concluy6 que: los estilos de
liderazgo tiene relacion directa con el desemperfio laboral; existe una relacion
directa y significativa nivel de correlacion: modera entre el liderazgo autocrético y
el desempefio laboral en los trabajadores; existe una relacion directa y
significativa (nivel de correlacion buena) entre el liderazgo democratico y el
desempefio laboral en los trabajadores; no existe una relacion directa y
significativa entre el liderazgo general permisivo y el desempefio de los

trabajadores.

Esparza (2016), en su tesis titulada “El estilo de liderazgo y su efecto en el
desempefio laboral del &rea de contabilidad en la empresa El Rocio S.A. afo
2016 — Trujillo.” Tesis de licenciado en administracion, Universidad César Vallejo.
Trujillo. EIl objetivo general fue el determinar el efecto del estilo de liderazgo en el
desempefio laboral del area de contabilidad en la empresa El Rocio S.A. La
metodologia que se utilizé fue descriptiva y de disefio no experimental; con corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 28 colaboradores del area de
contabilidad. El instrumento fue el cuestionario para la recoleccion de informacion.
Los resultados, concluyeron que el efecto que tuvo el estilo de liderazgo sobre el
desempefio laboral del personal del area de contabilidad de la empresa El Rocio
S.A. fue casi nulo. EIl 46.4 % considerd que es bueno el desempefio laboral. Se
pudo identificar que el estilo de liderazgo del contador general del area de
contabilidad poseia un estilo de liderazgo de equipo, los trabajadores cumplian
con las expectativas en el trabajo tareas a cumplir objetivos y metas trazadas del

area.

Rios (2017), en su tesis titulada “El trabajo en equipo y su influencia en el
desempenfio laboral en la Municipalidad Distrital ‘Alto de la Alianza, en el afo
2015”. Tesis de ingeniero comercial, Universidad Privada de Tacna, Tacna.
Como objetivo general buscé hallar la influencia del trabajo en equipo sobre el
desempeiio laboral de los trabajadores en la Municipalidad Distrital “Alto de la
Alianza” de Tacna. La investigacion fue aplicada, de nivel de investigacion
descriptivo y correlacional. El disefio de la investigacion fue no experimental y de

corte transversal. La poblacion estuvo compuesta por 115 trabajadores que
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laboran en diferentes areas de la municipalidad; y su muestra fue de 88
trabajadores ediles. Se usaron dos instrumentos: i) Un cuestionario para
determinar el nivel de trabajo en equipo; y ii) Un cuestionario de autoevaluacion
para determinar el nivel de desempeiio. Con el alpha de Cronbach se obtuvo
para “trabajo en equipo” un valor de a=0,835 y sobre el instrumento “desempefio
laboral” el valor fue a=0,866, en ambas variables se reflejo que la fiabilidad es
adecuada. Asimismo, se logr6 comprobar que el trabajo en equipo influyé
significativamente con el desempefio laboral. También existe un nivel regular de
comunicacion dentro y fuera del area. Se recomendo a la alta direccién: mejorar
el compromiso con el personal; Impulsar la participacion frecuente; Impulsar la
creatividad y la innovacion; Perfeccionar el liderazgo; fortalecer el interés por el
personal.

Salazar (2017), en su tesis titulada “Clima organizacional y trabajo en
equipo de los trabajadores del Gobierno Regional de Ancash — Sede Huaraz,
2016”. Tesis de maestra en gestion publica, Universidad César Vallejo. El objetivo
fue el establecer la relacion entre el clima organizacional y el trabajo en equipo de
los trabajadores de dicha sede. La metodologia utilizada fue de disefio
Correlacional. La poblacion estuvo conformada por 183 trabajadores nombrados
del Gobierno Regional de Ancash; la muestra fue de 105. La técnica de muestreo
elegido es el muestreo no probabilistico por conveniencia. Se aplicé la técnica de
encuesta en forma escrita, usando el cuestionario como instrumento. Para el
andlisis de confiabilidad se utilizé la formula de coeficiente de alfa de Cronbach en
donde para clima organizacional el valor fue de a=0.91 y para trabajo en equipo
fue de a= 0.89, lo cual indicé que existidé una alta confiabilidad del estudio. De los
resultados, el 50 % percibié que el organizacional es regular, el 46% lo percibio
como bueno y 4% como malo; por lo que se concluy6 que existié relacion directa
entre clima organizacional y trabajo en equipo. Asimismo, los trabajadores tenian
una buena receptibilidad al trabajo en equipo; tolerancia al manejo de conflicto y

la solucién de problemas y que ademas esta no influyé en el clima organizacional.
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2.1.2. Antecedentes internacionales

Valera, (2015), en su tesis titulada “Liderazgo estratégico y motivador: la
herramienta clave ante la adversidad organizacional”. Tesis para optar el grado de
especialista en recursos humanos. Valencia, Espana. El objetivo general fue el de
analizar el nuevo modelo de liderazgo aplicado en una empresa del sector
automotriz, como plataforma estratégica esencial en la alineacién de los objetivos
organizacionales. La investigacion fue cuantitativa, de disefio no experimental, de
tipo descriptivo. La poblacién estuvo conformada por 166 trabajadores de la
empresa ensambladora de vehiculos, La muestra fue conformada 61 individuos.
Se empled un cuestionario, segun la escala tipo Likert. La validez se realiz6 a
través de juicio de expertos y la confiabilidad por medio del coeficiente de alfa
Cronbach, que fue 0,8461 y permitieron concluir que era necesario fortalecer un
modelo especifico de liderazgo que perdure en el tiempo, a fin de darle fuerza a
cada una de las bases sélidas con las que se cuenta y dar las herramientas
necesarias a cada lider de acuerdo a su posicion dentro de la organizacion, a fin
de poder posicionarse nuevamente antes sus equipos de trabajo y tener una

vision de futuro.

Aguilar (2016), en su tesis titulada “Trabajo en equipo y clima
organizacional”. Tesis de licenciada en psicologia. Universidad Rafael Landivar.
Quetzaltenango, Guatemala. El objetivo general fue el de determinar la relacién
del trabajo en equipo con el clima organizacional. El trabajo se realiz6 en el Hotel
del Campo. La metodologia empleada fue correlacional y descriptiva. La
poblacion estuvo conformada por 30 colaboradores equivalente al 60% del total
de trabajadores. El instrumento utilizado fue el cuestionario de 18 preguntas. Los
resultados demostraron que el 91 % de los trabajadores se sienten satisfechos de
pertenecer a la organizacién y esto genera un clima organizacional saludable y
favorece al trabajo en equipo. Se concluy6 en que el trabajo en equipo en esta
organizacién estuvo relacionado al clima organizacional, el cual favorecio la

unidad de un propdsito por medio de aportaciones de sus integrantes.

Paz (2016), en su tesis titulada “El trabajo en equipo influye en el
desempefio laboral del personal de la Agencia de Promocién Econdmica

Conquito”. Tesis de titulacibn de psicologa industrial, Universidad Central,
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Ecuador. El objetivo general fue el de probar que el trabajo en conjunto o en
equipo influyen en el desempefio laboral del personal de la Agencia de Promocion
Econdémica Conquito. La metodologia utilizada fue correlacional y descriptiva; y
los métodos utilizados en la investigacibn han sido estadisticos, inductivos y
deductivos. En una poblacién de 65 personas; al cual aplicaron la técnica de
observacion y encuesta; y el instrumento utilizado fue el cuestionario. En los
resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario tanto de trabajo en equipo
como desempefio laboral, el 46.2% de los encuestados manifestaron que el

trabajo en equipo si influy6 en el desemperio laboral del personal.

Romero (2016), en su tesis titulada “Caracteristicas del liderazgo docente y
el trabajo en equipo en Educacion Inicial”. Tesis para optar el grado de maestra
en educacion con acentuacion en procesos de ensefianza — aprendizaje. Bogota,
Colombia. El objetivo general fue encontrar las particularidades del liderazgo
docente con respecto al liderazgo transformacional y asignado a partir del trabajo
en equipo en el ciclo inicial. Fue un estudio cualitativo. El instrumento utilizado
fue rejilla de observacion, entrevista y documentos. Se realizdé la validez y
confiabilidad a través del proceso Member Checking, Como resultado da a
conocer la necesidad de fortificar el clima organizacional en la medida que se

logre el empoderamiento y se mejore los niveles de comunicacion.

Lopez (2018), en su tesis titulada “Estilo de liderazgo y su relacién con el
compromiso hacia el trabajo del personal de las Secretarias de la Presidencia de
la Republica de Guatemala en el periodo 2016-2017”. Tesis de maestro en
ciencias. Universidad San Carlos de Guatemala. Guatemala. El objetivo general
fue el de determinar si existe relacion entre el estilo de liderazgo de los directores
de las unidades y direcciones, y el compromiso hacia el trabajo del personal a su
cargo de las secretarias de la Presidencia de la Republica. Se utilizd el método
cientifico en sus tres fases: recopilacion de informacion bibliografica y de campo,
presentacion y andlisis de informacion. Combino los métodos cuantitativos y
cualitativos. Se utilizé las técnicas de investigacion documental y de Investigacion
y campo. La poblacion fue de 127 personas. Los instrumentos fueron los
cuestionarios, entrevista estructurada: serie de preguntas abiertas y cerradas. Los

resultados determinaron que en la dimensién de vigor fue de 5.26, de dedicacion
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contiene un 4.89, mientras la absorcion de conocimientos fue de 4.12; estos dos

altimos son aspectos que se debieron considerar y mejorar; sin embargo, el 93%

de la poblacién tuvo un alto compromiso laboral. Se pudo comprobar que si existe

relacion entre el estilo de liderazgo de los directores y el compromiso hacia el

trabajo del personal a su cargo.

2.2.

Bases tedricas de las variables
2.2.1. Variable 01: liderazgo organizacional.
2.2.1.1. Definiciones

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) definieron que:

El liderazgo es el proceso de influencia entre lideres y seguidores para
lograr los objetivos de una organizaciéon por medio del cambio. Asimismo,
es la influencia de una persona a otra o a un determinado grupo, dentro de
alguna situacion y se aplica a través del desarrollo de comunicacion

humana con el fin de lograr los objetivos especificos. (p. 22).
Segun Hoon, You, y Jung (2015), definen que:

El liderazgo es un proceso en el cual el lider orienta e influye sobre las
actividades realizadas del equipo de trabajo, esto implica tener una visién
clara de la organizacion donde se incluya una gran cantidad de variables
como los son los valores, tareas, procesos y cambios, los cuales se deben
controlar para llevar a los colaboradores al logro de los objetivos trazados.
(pp. 64 - 69).

Segun Carnegie (2017) indica que:

Los “lideres” de hoy no tienen seguidores en el sentido convencional de la
palabra, sino que va un paso mas alla y transforman a sus seguidores en
lideres. Para un verdadero maestro del liderazgo, este proceso no solo
incluye a todos los miembros de la empresa o institucion, sino literalmente

a todo aquel que se cruza en su camino. (p. 18).

También Lussier y Achua (2016) comentan que “el liderazgo es como el

proceso de influencia entre lideres y seguidores para lograr los objetivos de la
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organizacion por medio del cambio. Esto basado en 5 elementos: lideres

seguidores, influencia, objetivos organizacionales, personas y cambio” (p.17).
Concluye Costa (2015) indicando que:

El liderazgo es la capacidad de dirigir a un determinado grupo de personas
en una tarea o misiébn determinada (Pedraja-Rejas y Rodriguez-Ponce,
2008). Asimismo, se infiere como la capacidad de tomar la iniciativa,

convocar, gestionar, incentivar, promover, motivar y evaluar a un grupo o

equipo. (p. 12).
2.2.1.2. Coaching como liderazgo

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionaron que:

Una de las estrategias que despuntan hoy en dia para la capacitacién de
lideres organizacionales es el coaching, quizas por lo que supone de apoyo
a los colabores para el logro méas eficiente de resultados. En un mando
necesitado de eficiencia y racionalidad en el uso de recursos, capacitar a
las personas para que sean capaces de lograrlo se convierte en una
prioridad. El coaching consiste en un proceso de acompafiamiento
individual centrado en las necesidades de mejoramiento del participante y
ajustado a su ritmo. El rol del coach es descubrir, aclarar y alinearse con lo
gue el cliente quiere lograr, al igual que fomentar el autodescubrimiento,
obtener soluciones y estrategias generadas por el cliente y estimular la

responsabilidad por sus propios resultados. (p. 31).
2.2.1.3. Tres areas del liderazgo estratégico

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) indican que:

Un lider estratega puede cumplir muchas funciones, pero a efecto del texto

se consideraron tres:

e Liderazgo de equipo. Es un grupo de personas a quienes se les
encarga una tarea determinada, y siempre tienen a un lider que los

orienta y fomenta hacia el compromiso entre todos los miembros para
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el logro de la actividad encargada. La labor se desarrolla con armonia
y respeto.

e Mentoring. Es el lider que se convierte en un orientador para cada uno
de los miembros del equipo, colabora con su conocimiento y esfuerzo
de tal manera que los empleados obtienen nuevas expectativas para
trabajar.

e Autoliderazgo. No se obtienen resultados beneficiosos para la
organizacion, ni el grupo, sin la automotivacion y la capacidad de
influencia que tienen los lideres. (p. 32).

2.2.1.4. Liderazgo y politica organizacional

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

La politica es un hecho de la vida de las organizaciones, las personas que
ignoran este hecho lo hacen bajo su propio riesgo; ya que, al estar las
organizaciones constituidas por individuos y grupos con diferentes valores,
metas o intereses, se plantean conflicto, respecto de los recursos. Algunos
ejemplos de estos en cuya asignacion no estaran de acuerdo los miembros
de la empresa son los presupuestos departamentales, asignaciones de
espacio, responsabilidades en los proyectos y ajustes de salario. También
en las organizaciones los recursos son limitados lo que con frecuencia
vuelve real el conflicto potencial. Si los recursos fueran abundantes,
entonces todos los elementos de la organizacion satisfarian sus metas.

Pero como estan limitados no es posible atender los intereses de todos.
(p.44)

2.2.1.5. Eficiencia del liderazgo en equipos

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) indican que:

Consiste en la capacidad de utilizar de la mejor manera los recursos de los
gue se dispone, a fin de lograr un objetivo. Siendo asi, resulta vital en
cualquier esfera de la vida del ser humano. Se trata de la capacidad para
utilizar convenientemente los recursos y conseguir resultados, lo cual, no

cabe duda, es mas que la capacidad para conseguir resultados, conocida
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como eficiencia. Al evaluar la eficiencia se considera de manera directa el
tema de los costos al realizar algo, dejando claro que se es mas eficiente si
se logran resultados a menores costos. Cabe aclarar que, al hablar de
costos, no solo se piensa en los monetarios o financieros, sino en la muy
diversa gama que va desde lo intangible como el tiempo, la energia o la
salud, hasta lo muy tangible como el dinero, o cualquier otro recurso fisico

requerido. (p. 57)
2.2.1.6. La importancia de estudiar el liderazgo

Segun Lussier y Achua (2016) indican que:

Si usted es un gerente, o quiere llegar a serlo, necesita buenas habilidades
de liderazgo. Incluso si no estd interesado en ser gerente, necesita
habilidades de liderazgo para triunfar en el lugar de trabajo. Aquel viejo
lugar de trabajo en donde los gerentes simplemente decian a los
trabajadores qué hacer, ha desaparecido. En la actualidad, los empleados
trabajan en equipos y compartan la toma de decisiones y otras tareas de
administracion. El estudio del liderazgo también se aplica directamente a
su vida personal. Usted se comunica e interacta con personas todos los
dias, realiza planes y toma decisiones personales, establece metas,

prioriza lo que va hacer y logra que otros hagan cosas por usted. (p. 3).
2.2.1.7. El surgimiento de los lideres

Segun Lussier y Achua (2016) indican que:

Los lideres efectivos no solo nacen o se hacen, nacen con alguna
capacidad de liderazgo y la desarrollan. Por lo tanto, ambas perspectivas
se afiaden al debate sobre los origenes de las habilidades de liderazgo.
Los investigadores estiman que el 30% se hereda, mientras que el 70% se
desarrolla. Algunos llegan al extremo de decir que, en definitiva, los lideres
se hacen, no nacen, y que todos tenemos el mismo potencial para
desarrollar (educar) esas habilidades. Sin importar su capacidad de
liderazgo actual, usted puede invertir en el desarrollo de sus habilidades y

permitir que continien como hasta ahora. (p. 8).
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2.2.1.8. Atributos de un lider

Segun National Minority Council (2018) menciona que:

El liderazgo convierte una vision en realidad. Para influir sobre los
seguidores de modo que muestren disposicion al cambio, los lideres
necesitan una serie especifica de aptitudes que guien sus acciones. Esta
guia muestra las aptitudes de liderazgo: el conocimiento y las habilidades
requeridas para ser no solo un jefe, sino también un lider. El liderazgo

requiere de:

e Personalidad: auto-renovacion, entusiasmo e integridad,
e Anadlisis: criterio perceptivo y fortaleza,
e Logro: desarrollo de equipos, audacia y rendimiento,

e Interaccion: servicio a los demas y colaboracion. (p. 11).
2.2.1.9. Las dos claves mas importantes del liderazgo

Segun National Minority Council (2018) indica que:

Un indicador confiable de la satisfaccion de los empleados y los asociados
en una organizacion es la confianza dada a un liderazgo sélido. Una
comunicacion asertiva por parte del liderazgo en tres areas cruciales es

importante para ganar la confianza:

e Asistir a los empleados y miembros a comprender la estrategia global
de la organizacion.

e Apoyar a los empleados y miembros a saber como pueden contribuir
para lograr objetivos claves.

e Compartir informacion con los empleados y miembros sobre la
situacion de la organizacion y la manera en que la funcion del
empleado o del miembro esta relacionada con los objetivos
estratégicos de la organizacion. (p. 13).

28



e 2.2.1.10. El poder de una buena comunicacién
Segun Carnegie (2017) menciona que:

El dominio del liderazgo supone una combinacion de numerosas
capacidades. Hay algo que todo lider habil y articuladamente. En palabras
muy simples: los lideres deben ser capaces de comunicar. La
comunicacion ha tomado, desde siempre, diversas formas. Solo en los
tltimos afios han surgido importantes nuevos medios de comunicacién. Por
consiguiente, cuando aludimos a la comunicacién no nos limitamos al
discurso hablado. También nos referimos al correo electronico y el correo
comun. A los teléfonos moviles y las videoconferencias. Pero aun cuando
surjan nuevas vias de comunicacion, ciertas verdades basicas contindan

vigentes. (p. 35)
2.2.1.11. Es Importante transmitir principios
Segun Carnegie (2017) menciona que:

El papel de lider es vital que usted se tome a pecho los principios y que los

trasmita a otros. Es un proceso que consta de tres partes:

Primero, deje bien claro que la evitacion del fracaso no es una meta
buscada. Nadie desea el fracaso, cierto, pero el riesgo del fracaso es
perfectamente aceptable siempre y cuando haya una mayor probabilidad
de éxito.

Segundo, cuando algo salga mal (si es que eso sucede), analice lo ocurrido

dentro de un marco proactivo y con miras al futuro.

Tercero, estimule a los miembros de su equipo para que vuelvan a correr

riesgos si las probabilidades parecen favorables. (p. 116).
2.2.1.12. Claves para comunicar con facilidad y eficiencia

Segun Costa (2015) menciona que:

La informacion de los procesos es muy importante en las organizaciones,

asi como interna, como externa. Un funcionamiento estratégico de la
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comunicacion interna en una empresa puede contribuir a modificar la
cultura organizacional en beneficio de los resultados de la organizacion,

complementando los siguientes objetivos:

e Se debe integrar a los colaboradores en los objetivos

e Instaurar un clima laboral favorable en la organizacion.

e Promover la participacion del personal de manera activa.

e Fomentar una buena comunicacion externa mediante la transparencia.
e La empresa debe tener una buena imagen externa, asi como valores y

una identidad corporativa. (p. 14)
2.2.1.13. La necesidad de nuevas ideas y de innovar

Segun Costa (2015) menciona que:

Implementar la creatividad compromete los distintos aspectos del
pensamiento. Los pensamientos creativos mas importantes son los

siguientes:

e Lafluidez se refiere a la capacidad de las personas
e La flexibilidad se refiere a la capacidad de dirigir nuestras alternativas

en diferentes areas.

e La originalidad es normalmente el aspecto mas peculiar de la

creatividad.

e La preparacion nos permite asegurar la utilizacion de la creatividad. (p.
30)

2.2.1.14. Dimensiones

Dimension 1: toma de decisiones
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

Otro de los elementos importantes de la direccion y que va ligado
estrechamente al liderazgo es precisamente la toma de decisiones, la cual
puede interpretarse como la eleccion correcta entre varias alternativas. La
decision implica una forma para lograr una finalidad concreta y deseada.

En la toma de decisiones importa la eleccion de un camino a seguir, por lo

30



gue en un estadio anterior deben evaluarse alternativas de accién. Si estas

Ultimas no estan presentes, no existira decision. (p. 25)

Indicadores

1)

2)

3)

Decisiones programadas
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

Son aquellas que se toman frecuentemente, es decir son repetitivas y se
convierte en una rutina tomarlas; como el tipo de problemas que resuelve y
se presentan con cierta regularidad ya que se tiene un método bien
establecido de solucion y por lo tanto ya se conocen los pasos para
abordar este tipo de problemas, por esta razén, también se las llama
decisiones estructuradas. (p. 25).

Decisiones no programadas
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

También denominadas no estructuradas, son decisiones que se toman en
problemas o situaciones que se presentan con poca frecuencia, o aquellas
gue necesitan de un modelo o proceso especifico de solucion. Las
decisiones no programadas abordan problemas poco frecuentes o

excepcionales. (p. 26)
Decisiones semiestructuradas
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

Son todas las decisiones, que se encuentran en algun punto intermedio
entre los dos extremos descritos anteriormente. En este caso, algunos
pasos del proceso de decision estan claros y pueden definirse
razonablemente, aunque existen otros aspectos inciertos que es necesario

valorar. (p. 26).
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Dimension 2: liderazgo estratégico

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) definen que:

El liderazgo estratégico es la formulacion y articulacion de una vision que
representa la incorporacion de los objetivos estratégicos. Se orienta a
resultados y dado que la mayor parte de los enfoques existentes estan
orientados a caracteristicas individuales u organizativas; el liderazgo
estratégico parte de los resultados que se desean lograr hacia los
conceptos. Mientras que los planteamientos tradicionales se basan en los
conceptos, esperando o0 asumiendo que los resultados surjan en

consecuencia. (p. 28)

Indicadores

1)

2)

3)

Liderazgo transaccional
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) definen como:

Una relacion entre el lider y sus seguidores que se fundamenta en el
intercambio de recompensas asociadas a unas acciones. Opera con base
en autoridad burocratica y legitima dentro de la organizacion, enfatizan las

tareas en los estandares de trabajo, asi como en el logro de metas. (p. 29).
Liderazgo transformacional
Ojeda y Escaraballone (2018) sefialan que:

Es aquel que incluye dos elementos: uno de relacion y otro de impulso que
trata de provocar un cambio real. En este contexto, ambas partes se
impulsan para ser mejores personas y motivan una transformacion que
beneficia el aspecto que mas interesa a cada uno y especialmente a la
organizacion. (p. 28).

Liderazgo transpersonal

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) es cuando “el lider se desarrolla y

promueve activamente el aprendizaje de sus colaboradores para alcanzar

propésitos compartidos, que conduce al bienestar personal, organizacional, social
y global” (p. 30).
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Dimension 3: el cambio organizacional

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

Un cambio organizacional consiste en llevar una organizacion de una
situacion actual a una situacion futura, la cual solo existe en la vision de los
directivos. Estos cambios estan relacionados generalmente con
reducciones de personal, procesos técnicos mas eficientes vy
automatizados e implementacion de tecnologia que relegan a las personas.

Es aqui donde los lideres juegan el rol que se requiere de ellos. (p. 38).

Indicadores

1)

Innovacion y cambio
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

Las organizaciones requieren de lideres capaces de entender el entorno
cambiante y propiciar cambios e innovaciones que permitan adaptarse a la
nueva coyuntura. Es preciso también que los lideres formen equipos con
esa orientacion. Esto requerira crear ambientes de trabajo marcados por el
respeto mutuo, la comunicacion asertiva y amplitud para generar y

compartir ideas relacionadas con el trabajo. (p. 39).

2) Papel del lider en el cambio
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:
El lider cumple un papel primordial frente a los cambios ya que puede
ayudar a la organizacion a entender lo que esta pasando y lo que debe
pasar, para poder ayudarle a desarrollar una visién hacia el futuro y para
unir las energias de la organizacion para llevar a cabo las acciones
necesarias para recuperar el rumbo hacia el futuro. (p. 40).

Motivacion

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) mencionan que:

La motivacién es uno de los determinantes del comportamiento humano.

Es vital para el lider reconocer que estimular la eficiencia en el equipo de
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trabajo debe recurrir tanto a los incentivos, es decir ofrecer estimulos con el

potencial de reforzar el comportamiento eficiente. (p. 51)
2.2.2. Variable 02: trabajo en equipo

2.2.2.1. Definiciones

Segun Jiménez y Vallejo (2015), indican que:

El trabajo en equipo y cooperacion es la facultad de trabajar y lograr que
los demas trabajen de manera colaborativa unos con otros. Implica el
deseo de colaboracién y cooperacion con otros, conformar un grupo,

trabajar juntos y no de forma individual. (p. 4).

También Whetten, Cameron y Colectivo (2017), comentan que: “El trabajo
en equipo consiste en una serie de estrategias, metodologias y procedimientos

que utilizan grupos de personas para lograr alcanzar metas y propuestas” (p.45).

Asimismo, Cejas y Vasquez (2017), definen que: “El trabajo en equipo
colabora al refuerzo en los procesos de eleccién en el departamento de recursos
humanos y en la zona funcional ante las necesidades de cubrir vacantes en la

empresa” (p.17).

Teniendo en cuenta a Leb6n (2015), menciona que: “Es un grupo de
individuos que persiguen un objetivo, que laboran de manera coordinada; que

contribuyen con su ingenio, sus aptitudes y su energia, al trabajo comun” (p.3).

Como sefiala Lépez (2015), comenta que: “Para conseguir que un grupo
trabaje como un equipo, juntar a los miembros adecuados, coordinar metas
claras, sostener niveles de compromiso y de responsabilidad o solventar

conflictos, no es un trabajo facil, pero tampoco imposible” (p.10).
2.2.2.2. Cimientos del trabajo en equipo como filosofia en el trabajo
Segun Jiménez y Vallejo (2015.) sefala que:

Estos radican en un conglomerado de determinados valores y actitudes
gue si no somos capaces de entender y aceptar el trabajo en equipo, sera

realmente dificil que podamos desarrollar esta competencia. Como se
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sabe, la cooperacion, como base del trabajo en equipo, es fruto del hecho
de compartir valores. Es decir, aquello que consideramos importante y nos

une. (p. 19).
2.2.2.3. Modelo de participacién en el trabajo
Segun Jiménez y Vallejo (2015.), indican que:

Se sustenta en la confianza interpersonal, en el mensaje fluido, en la

sinceridad, en el apoyo mutuo, en el respeto por los demas. Todo esto:

e Complace la interdependencia activa, consciente y responsable de sus
integrantes al compartir y asumir la misién del equipo, al asumir la
razon de existir, al planificar las tareas para el logro, esto permite un
aprendizaje permanente.

e Privilegia la participacion y cooperacion entre sus miembros frente al
individualismo y la competicion de otros modelos de empresas.

e Honra la negociacion frente a la imposicién autoritaria, las relaciones
calidas entre sus integrantes, la frente a las rutinas, la organizacion
como el lugar de estimulo en el que se crean cosas y no como el lugar

al que lastimosamente se va. (p. 20).
2.2.2.4. Hablamos de trabajo en equipo
Segun Jiménez y Vallejo (2015), cuando:

e Un grupo de individuos trabajan de manera organizada en la ejecucion
de un trabajo.

e Cada integrante esta abocado a un area determinada que dafia esa
tarea

e Cada integrante del equipo es responsable de un quehacer y solo si
todos los integrantes cumplen su funcion sera posible sacar el encargo
adelante.

e EIl trabajo en equipo no es simplemente la adicion de aportaciones
individuales. (p. 26).
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2.2.2.5. Caracteristicas del equipo de trabajo
Segun Jiménez y Vallejo (2015), se caracterizan por:

e La union con un fin comun y aceptado por todos sus integrantes.

e Coordinacion positiva en sus acciones.

e La especializacion individual y la especializacion son elementos clave
para ejecutar la tarea y elevar la productividad del equipo.

e Existencia de una conexion entre los integrantes del equipo, el cual
estimula la integracion y logro de los objetivos.

e Su caracteristica es una clara definicion de funciones (aunque sean
polifuncionales e interdisciplinarios) y con un lider.

e Alientan el rol del liderazgo: fomenta el desarrollo del lider.

e Sistemas efectivos de comunicacion y constituyen la base principal que
sustenta el equipo.

e Las jerarquias se disuelven: la asignacion de roles en el equipo,
dependen de sus conocimientos.

e Sensibilidad a las oportunidades de desarrollo.

e Incrementan estrategias, tacticas y técnicas concretamente para

realizar los trabajos y lograr resultados. (p. 34)
2.2.2.6. El conflicto como proceso

Segun el Instituto Electoral (2015), indican que:

Es primordial que desde un inicio nos quede claro que conflicto puede
significar aprieto, atolladero, desavenencia, dificultad, trastorno, y lo
contrario al conflicto es la concordia y el acuerdo. Asimismo, hay que tener
presente que la transformacion y del conflicto tiene como herramientas el
didlogo y el debate inteligente. Se sabe que el conflicto es una
confrontacién y obstruccion de intereses. La violencia, es una salida
extrema del conflicto que dificulta y muchas veces impide la comunicacion
y, por ende, el alcance de algun acuerdo. Para impedir llegar a este limite,

cuando se detecte un conflicto habra que tratar de entender su origen y las
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causas, el asunto real de la pugna y las caracteristicas e intereses de los

involucrados. (p. 20).
2.2.2.7. Proponer soluciones
Segun el Instituto Electoral (2015), indican que son:

e Encontrar soluciones o alternativas que comprometan las necesidades
y los intereses de las partes.

e Las soluciones deben nacer de las partes, las que finalmente decidiran
si las propuestas satisfacen o no sus necesidades.

e Desarrollar la creatividad al agrupar cada una de las propuestas
recibidas por las partes para incorporarlas, sin dejar pasar ninguna. (p.
52)

2.2.2.8. Aprender a trabajar en equipo

Segun Lépez (2015) comenta que:

En este apartado va a considerar los elementos esenciales para la creacion
y el desarrollo del equipo. Son basicos, pero ser conscientes de ellos nos
permitira identificar los grupos que trabajan realmente como equipos.
Posiblemente, para aprender a trabajar en equipo tengamos, primero o
quiza al mismo tiempo, que “desaprender” ciertas actitudes y conductas
gue no aportan nada a la eficiencia del equipo. Por otra parte, también la
consolidacion del trabajo en equipo requiere del aprendizaje y adaptacion a

esta cultura por parte de la organizacién. (p. 6)
2.2.2.9. Las claves del éxito en el trabajo en equipo

Segun Lépez (2015) comenta que son:

Para pasar del “yo” al “nosotros” debemos tener una meta comun.

e Esa meta tiene que estar claramente definida y todos debemos
comprenderla para poder asumir nuestro compromiso Yy
responsabilidad (tanto individual como colectiva) para alcanzarla.

e Para conseguir la meta es necesaria que todos participen e interactuen,

usando las capacidades personales que tienen.
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e La interdependencia de los integrantes para conseguir la meta requiere
de unos dispositivos de informacion que se obtienen de nuestras
habilidades comunicativas, la cual es fundamental para el desarrollo del
trabajo en equipo.

e El acercarse a la meta y objetivos nos sirve de factor motivador, de
motor que determina nuestro entusiasmo y compromiso hacia el trabajo

en equipo. (p.7)
2.2.2.10. Objetivos del trabajo en equipo

Segun Whetten, Cameron y Colectivo (2017), sefialan que:

Son la materia a la cual el equipo aplica sus esfuerzos, esto incluye los
conocimientos, habilidades, informacion y comprension que utiliza el equipo

para conseguir sus resultados.

e Motivadores, atractivos, que impliquen un desafio
e Exigentes pero alcanzables

e Medios necesarios

e Establecer un cronograma

e Fijar metas intermedias

e Indicadores de desempefio. (p. 6).
2.2.2.11. Posibles problemas en la empresa
Segun Whetten, Cameron y Colectivo (2017), estos son:

e La empresa puede estar organizada en niveles jerarquicos, con
estructuras muy definidas y los equipos de trabajo rompen con estas
estructuras jerarquicas. En el equipo participan miembros de areas
diversas que reportan por tanto a jefes diferentes pero que dentro del
equipo se ponen bajo el mando de un mismo coordinador.

e Es frecuente también que los miembros del equipo tengan que
compaginar su presencia en el mismo con su trabajo habitual, lo que

puede originar problemas de coordinacion.
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e El lider del equipo procede de un area determinada de la empresa lo
gue puede generar celos departamentales y que se pone al frente de

personas de otras unidades. (p. 8)
2.2.2.12. Ventajas del trabajo en equipo

Segun la Universidad de Leén (2014), menciona que:

La actividad del grupo produce un resultado que excede a la contribucion
de cualquier miembro tomado individualmente y a la suma de todos ellos.
Este hecho se conoce como sinergia, un término muy utilizado en
medicina. Por eso se dice que en un equipo de trabajo dos mas dos no

son cuatro, sino que puede ser cinco, nueve o quince.

e El trabajo en equipo conduce a tomar las mejores ideas y decisiones,
sobre todo si se implanta un sistema de discusion creativa y basada en
el consenso.

e Produce resultados de mayor rentabilidad.

e Se aumenta la productividad de la empresa.

e Aumenta la fidelizaciébn, empoderamiento y compromiso de los
miembros.

e Se consiguen altas cotas de motivacion entre todos los profesionales de

la empresa. (p. 5)
2.2.2.13. Problemas en los equipos de trabajo

Segun la Universidad de Ledn (2015), menciona que:

Trabajar en equipo no esta exento de dificultades. Al intentar clasificar los

problemas se observa que hay tres grandes clases:

e Problemas con la gente, generados por aspectos tales como una mala
relacion entre los miembros del equipo, un liderazgo deficiente o falta
de cooperacion.

e Problemas de estructura, resultado de la falta de habilidades, direccion,

roles u objetivos bien definidos.
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e Problemas de apoyo, que pueden ir desde la falta de formacion y de
herramientas basicas para los equipos. (p. 6)

2.2.2.14. Dimensiones

Dimension 01: fundamentos del trabajo en equipo

Segun Jiménez y Vallejo (2015) mencionan que:

Las bases del trabajo en equipo rompen rigideces organizativas y sociales,
introduciendo valores de cooperacion, confianza, consenso, apoyo mutuo,
solidaridad, liderazgo compartido, etc. que hacen mas humano el entorno
organizativo posibilitando interacciones sociales estables y coordinadas

desde la propia discrecionalidad e interés de los individuos. (p. 19)

Indicadores

1)

2)

Valores del trabajo en equipo
Segun Jiménez y Vallejo (2015) mencionan que son:

La dignidad se manifiesta cuando se aprecia y respeta a los integrantes
gue conforman el equipo; la consideracién cuando se reconoce en los
semejantes seres necesitados y fragiles, reconocer, valorar las diferencias
de los demas y respetar sus opiniones es muestra de tolerancia, finalmente

la responsabilidad frente al accionar personal. (p. 18).
Obstéaculos para el trabajo en equipo
Segun Jiménez y Vallejo (2015.) mencionan que:

En toda conformaciéon de un equipo, en todo trabajo de integracién de un
grupo humano para fines productivos. En muchos, debido a la falta de
conocimientos o habilidades que presentamos para el trabajo en comun.
Estas dificultades se irdn superando en la medida en que desarrollemos los

conocimientos y las habilidades pertinentes. (p. 53).
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3)

Fases de la vida del equipo
Segun Jiménez y Vallejo (2015) indican que:

Un equipo logra llegar al objetivo definido, eficazmente, cuando se
encuentra en su punto de productividad. Los equipos no se inician con
esta fase, sino logran llegar a ella después de una serie procesos. Se
pueden definir cuatro fases del desarrollo de los equipos: formacion,

conflicto, organizacion y realizacion. (p. 65)

Dimension 2: habilidades y técnicas

Segun Jiménez y Vallejo (2015) mencionan que:

Las habilidades y técnicas en el trabajo en equipo se centran en la
cooperacion y confianza, ésta es fruto basico de dos conceptos: la
confianza hacia los demés y el hecho de compartir valores, siendo esta la
mas importante del ser humano ya que nos ayuda a valorar nuestras
capacidades. La cooperacion se facilita con pequefios compromisos y

vinculos; los valores son considerados importantes y nos une. (p. 74).

Indicadores

1)

2)

Confianza en la base del trabajo
Segun Jiménez y Vallejo (2015.) mencionan que:

Si no existe confianza entre los miembros del equipo, resulta muy dificil que
se pueda desarrollar la cooperacion. Un equipo eficaz debe mantener una
estabilidad entre objetivos personales y grupales, cada uno debe renunciar
al individualismo en beneficio del equipo, de tal modo que haya un

equilibrio entre el crecimiento personal y el organizativo. (p. 73).
Conflicto
Segun Jiménez y Vallejo (2015.) mencionan que:

Es inherente en las relaciones humanas la presencia de problemas y
conflictos. Esto es asi, porque cada persona integrante de un grupo

humano lleva una escala propia de valores y una experiencia laboral

41



diferente. Estas diferencias se puede volver un problema cuando un
integrante del equipo encuentra en alguno o varios integrantes del equipo

un comportamiento que se opone o es diferente al suyo. (p. 105).
3) Laresolucion de problemas
Segun Jiménez y Vallejo (2015.) mencionan que:

El equipo tiene siempre una tarea definida explicita o implicitamente,
siempre hay problemas que deben solucionarse. En la solucion de
problemas se puede distinguir dos ciclos bésicos de actividad, uno que
ocurre antes de que se tome cualquier solucién o accion y otro que ocurre

después de haberse tomado la decision de actuar. (p.143).
Dimension 3: estructuracion para el trabajo
Segun Jiménez y Vallejo (2015) indican que:

Para la organizacién de los equipos de trabajo se requiere definir cual es la
meta o las metas que el equipo debe alcanzar y que deben quedar
claramente establecidas para todos los miembros del equipo; luego de ello,
se distribuye lo que debe hacer cada uno de los miembros del equipo y
finalmente los procedimientos que se van a seguir para resolver los

conflictos que todo trabajo presenta. (p.193).
Indicadores
1) Metas del equipo de trabajo

Segun Jiménez y Vallejo (2015) mencionan que: “Es el componente mas
importante que los miembros del equipo deben entender y aceptar. La eficiencia

del equipo depende de ello” (p.194).
2) Roles de los miembros del equipo.

Segun Jiménez y Vallejo (2015.) mencionan que: “El equipo debe saber
exactamente qué es lo que se espera que haga cada uno de los miembros del
equipo, incluido el mismo. Una ambigledad en esta definicion es una fuente de
conflicto” (p.194).
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3) Procedimiento del equipo de trabajo.
Segun Jiménez y Vallejo (2015) mencionan que:

Todo equipo de trabajo debe saber como deben hacerse aquellas tareas
inherentes al trabajo en equipo, como la toma de decisiones, resolucion de
conflictos y la ejecucion de los procedimientos administrativos. La no
claridad en estos puede generar desorden administrativo y ponerle trabas a
la base del trabajo. (p. 195)

2.3. Definicién de términos basicos

Capacidad de logro. Fuerza que motiva a la persona a sobresalir y batallar para

alcanzar el éxito en las metas que se propone lograr.

Comunicacién. Forma de intercambiar de ideas, sentimientos y vivencias o
experiencias, con la finalidad de producir algo en comun y establecer

compromisos.
Desapego. Conlleva a desprenderse de los factores externos.

Destrezas gerenciales. Se requiere de una visibn que todos compartan, asi
como saber trasmitirla. Por eso es importante motivar, entrenar y retroalimentar a

los individuos.

Empatia. Habilidad de una persona para ponerse en el lugar de otro y tratar de

entenderla, a pesar de tener una opinion distinta.

Equilibrio Nuestro organismo cuenta con indicadores que nos trasmiten los
posibles problemas y desequilibrios que podriamos tener; por lo que tenemos que
darle un debido cuidado a nuestro cuerpo y mente.

Espiritu de equipo. Toda organizaciéon tiene un perfil propio, desde valores,

comportamiento, normas, etc. de acuerdo a su pasado.

Innovacion. Accién basica de los equipos, el cual se refleja en los resultados de
los trabajos y procesos de la institucion; asimismo genera un valor agredo basado

en la investigacion.
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Liderazgo. Es donde el lider da mucha confianza para que los miembros del

equipo discutan y resuelvan los problemas.

Prejuicio. Predisposicién a formarse una opinion desfavorable acerca de alguna

persona.

Proactividad. Es la capacidad que tiene una persona de construir su propio

destino.

Teoria de equidad. Plantea que una manera de motivar a las personas es
cuando sus aportaciones percibidas igualan a sus resultados.

Valorar la contribucién. Es tomar conciencia de la colaboracion de las personas

0 empresas y lo demostramos a través del agradecimiento o incentivo adecuado.

Estrategia. Se define como el desarrollo de competencias y habilidades béasicas

con el fin de eliminar cualquier resistencia al logro de los objetivos.

Lider. Capacidad de influenciar en las personas que le siguen, logra que el
proyecto se difunda, formando un grupo de personas que tengan objetivos y

perspectivas comunes.

Objetivos. Resultados a los cuales una empresa procura alcanzar, también son

escenarios o situaciones hacia donde esta pretende llegar.

Oportunidades. Son componentes positivos y con posibilidad de ser utilizados

por parte de la empresa.

Metas. En su formulacién, debe responder a lo que se desea en relacién al
problema, pero no informa de manera explicita la propuesta en términos de
objetivos a cumplir, sino que proporciona la perspectiva mas amplia que deberia

tener el proyecto.

Politica organizacional. Es un deliberado sistema de principios para orientar la

toma de decisiones y lograr resultados racionales.

Cambio organizacional. Cualquier transformacion en el disefio o funcionamiento

de una organizacion.
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3.1.

HG

HE 1

HE 2

HE 3

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipotesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacién entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.
3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relacién entre la toma de decisiones y el trabajo en equipo en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Existe relacion entre el liderazgo estratégico y el trabajo en equipo en una
empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Existe relacion entre el cambio organizacional y el trabajo en equipo en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.
Variables de estudio

3.2.1. Definicién conceptual

Variable 01: liderazgo organizacional

Segun Ojeda y Escaraballone (2018) definieron que:

El liderazgo organizacional es el proceso de influencia entre lideres y
seguidores para lograr los objetivos de una organizacién por medio del
cambio. Asimismo, es la influencia de una persona a otra 0 a un
determinado grupo, dentro de alguna situacion y se aplica a través del
desarrollo de comunicacion humana con el fin de lograr los objetivos

especificos. (p.22).

Variable 02: trabajo en equipo

Segun Jiménez y Vallejo (2015), indican que:

El trabajo en equipo y cooperacion es la facultad de trabajar y lograr que

los demas trabajen de manera colaborativa unos con otros. Implica el
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deseo de colaboracién y cooperacion con otros, conformar un grupo,

trabajar juntos y no de forma individual. (p. 4).
3.2.2. Definicion operacional

Variable 01: liderazgo organizacional

El liderazgo organizacional el cual se encuentra conformada por las
dimensiones: toma de decisiones, el liderazgo estratégico y el cambio

organizacional, analizando sus atributos mediante un cuestionario.
Variable 2: trabajo en equipo

Trabajo en equipo el cual se encuentra conformada por las dimensiones:
fundamentos del trabajo, las habilidades y técnicas de trabajo y la estructuracion

para el trabajo, analizando sus atributos mediante un cuestionario.
3.3. Tipoy nivel de la Investigacién
3.3.1. Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio reune las condiciones
metodoldgicas de una investigacién aplicada, en razén, que se utilizaron
conocimientos de las ciencias administrativas, a fin de aplicarlas en el liderazgo

organizacional y el trabajo en equipo en una empresa call center.
3.3.2. Nivele de investigacion

Nivel descriptivo

Segun Cazau (2006), senala que: “Las investigaciones descriptivasy
correlacionales son una simple descripcion los fenbmenos de estudio, por esta
razon se enfocan en realizar mediciones de una o mas variables dependientes en

algun universo o muestra” (p.25).

En este estudio el nivel es descriptivo toda vez que se orienta a obtener
informacion con relacion con el objeto de estudio y se han detallado los aspectos

mas importantes que se refiere para determinar la relacion entre las variables.

Nivel correlacional
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a que

Segun Cazau (2006), sefiala que:

Tiene como finalidad medir el grado de relacién que eventualmente pueda
existir entre dos 0 mas conceptos o variables, en los mismos sujetos. Mas
concretamente, busca establecer si hay o no una correlacion, de qué tipo

es y cudl es su grado o intensidad. (p.27).

En esta investigacion se opt6 por el nivel descriptivo — correlacional debido

se busca el vinculo entre las variables de gestion de talento humanos y

desarrollo organizacional.

Tabla 1.

Valores de la prueba de correlacion de rho Spearman

Valores Lectura

De-0,90a-1 Correlaciéon muy alta

De -0.71a-0.90 Correlacion alta

De -0.41a-0.70 Correlacion moderada

De -0.21 a-0.40 Correlacion baja

De 0 a-0.20 Correlacion practicamente nula
De 0a0.20 Correlacién practicamente nula
De +0.21 a 0.40 Correlacién baja

De +0.41a 0.70 Correlacion moderada

De +0.71a0.90 Correlacion alta

De+091a1l Correlaciéon muy alta

Fuente: Tomado de Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la investigacion Educativa. Madrid:

Muralla.

3.3.3. Método de investigacion

Segun Cazau (2006), sefiala que:

El método hipotético - deductivo viene ser un sistema donde unas ideas
estan conectadas con otras por deduccion. Y al revés, concentrarse
exclusivamente en armar una teoria l6gicamente coherente mediante la
comparacién de ideas, implica el riesgo de construir un sistema
especulativo que no tiene nada que ver con la realidad, es decir, de armar

una teoria perfectamente logica pero también perfectamente falsa. (p.33).
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El estudio realizado fue de método hipotético - deductivo debido a que
nuestras hipotesis fueron respaldadas por los resultados que se obtuvieron de
manera deductiva antes las afirmaciones que proporcionamos dentro de nuestro

estudio de investigacion.
3.4. Disefio de lainvestigacion
3.4.1. Disefio no experimental

Segun Hernandez, et al (2014), indica que “Es aquella que se realiza sin
manipular deliberadamente variables, y donde se observan fendmenos tal y como

se dan en su contexto natural, para después analizarlos” (p.152).

Segun lo sefalado por el autor el estudio esta basado en este disefo
utilizado ya que solo se observa la actualidad, y a su vez los datos se recolectan

en tiempo establecido.
3.4.2. Enfoque de investigacion

Segun Hernandez, et al (2014), indica que:

El enfoque cuantitativo es la que considera que el conocimiento debe ser
objetivo, y que este se genera a partir de un proceso deductivo en el que, a
través de la medicion numérica y el analisis estadistico inferencial, se

prueban hipétesis previamente formuladas. (p.4).

En la presente investigacion se uso el enfoquen cuantitativo, debido a que
nuestras hipotesis establecidas tienen que ser contrastadas por los analisis
estadisticos los cuales se obtendran cuando se aplicé el instrumento, obteniendo

certeza para afirmar nuestra hipotesis.
3.4.3. Corte transversal

Segun Hernandez, et al (2014), sefialan que “los datos que se estudiaron
se recopilan en un momento Unico con el propdésito de analizar su incidencia e

interrelacion entre las variables” (p. 154).
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Esta investigacion estd basada en un corte transversal debido a que la

informacion que se recopilo fue en un mismo momento con la finalidad de obtener

resultados y analizar la relacién entre las variables.

3.5.

El grafico correspondiente a este disefio fue el siguiente:

V1

Doénde:

M: N de trabajadores, en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna.
V1: Variable liderazgo

V2: Variables trabajo en equipo

r: Relacion del liderazgo en el trabajo en equipo en una empresa Call
Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Poblacién, muestray muestreo
3.5.1. Poblacién

Segun Cazau (2006), sefiala que:

La poblacion o universo se define como el conjunto de todas las unidades
de analisis, puede ser finita o infinita, segin tenga o no un numero
determinado de individuos: podemos considerar infinito al conjunto de

todos los individuos posibles segin su combinacion genética. (p.66).

La presente investigacion se conformé por los trabajadores en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna, la cual tiene una poblacion de 43

trabajadores.
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3.5.2. Muestra censal

Segun Lopez (1998), indica que “La muestra censal es todo aquel conjunto
que representa la poblacion es un determinado grupo elegido por sus fines en

comun” (p. 123).

La muestra son 43 trabajadores asi mismo la investigacion es censal
debido a que es un grupo pequeiio el cual es representado por toda la poblacion
para ser estudiada, debido a que se tiene un aspecto en comun y son parte de la

misma organizacion.
3.5.3. Muestreo

Segun Cazau (2006), sefiala que:

Los muestreos pueden ser de dos grandes tipos: probabilisticos (los
individuos son elegidos al azar), y no probabilisticos (no elegidos al azar).
En el primer caso, cualquier individuo tiene la misma probabilidad de ser
incluido en la muestra, y en el segundo caso no. Ademas, en el primer caso
la generalizacion de los resultados a toda la poblacion es mas valida que

en el segundo. (p.87).
3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccidon de datos

Segun Tamayo (2003), sefiala que la encuesta “es aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacion de variables,
tras la recogida sistematica de informacion segun un disefio previamente

establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida” (p.110).

La técnica utilizada fue la encuesta, la cual permitio la recoleccion de datos
adecuados para posteriormente realizar la medicion de esta. Esta encuesta ayudé
a medir la relacion del liderazgo organizacional en el trabajo en equipo.
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3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario
Segun Behar (2008), sefiala que:

Es un conjunto de preguntas estructuradas que tocan los aspectos
relevantes de la investigacion. Las preguntas pueden ser abiertas cuando
las respuestas no estan delimitadas y cerradas cuando las respuestas

estan acotadas en un numero determinado de posibilidades. (p.65).

El instrumento ideal para recoger informaciéon en el estudio fue el
cuestionario, el cual estuvo compuesto por 36 preguntas con relacion con las

variables obteniendo los resultados éptimos.
1) Escala de Likert

Segun Hernandez, et al (2014), indica que “La escala de Likert es un
conjunto de items que se expone en forma de afirmacion para medir la reaccion

del sujeto en dos, tres o mas categorias” (p. 238).

Este método optado en la investigacion para determinar reacciones a las
repuestas fue en 5 niveles de repuestas las cuales nos han permitido obtener una

mejor interpretacion para cada item.

-(I;Zklji;ii:c.:ién y evaluacion del cuestionario de liderazgo y trabajo en equipo
Alternativas Puntuacion Afirmacion

N 1 Nunca

CN 2 Casi nunca

A 3 A veces

CS 4 Casi siempre

S 5 Siempre

Fuente: elaboracion Propia

2) Validez del instrumento

Segun Hernandez, et al (2014), indican que “la escala que mide un
instrumento hace referencia al objeto de estudio que tiene que ser analizado e

interpretado” (p. 200).
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El instrumento del cuestionario para ser aprobado tuvo que ser evaluado
por juicio de expertos (1 metodologo y 1 tematico) con el propdsito de que se

diera a conocer la validaciéon del cuestionario.

Tabla 3.

Validacion de juicio de expertos

Experto Validador Nivel de aplicacion
Mg. Jhon Hayrol Falconi Atoche Tematico Aplicable

Mg. Michel Jaime, Méndez Escobar Metoddlogo Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Hernandez, et al (2014), indican que “la validez de expertos es el
grado en que el instrumento realmente mide el interés de cada variable, segun la

evaluacioén de los expertos “voces calificativas” en el tema” (p.204).

La validez de expertos consta de una evaluacion rigurosa del instrumento
del cual hemos optado por realizar nuestra investigacion, ellos nos brindaron los
detalles que se tienen que mejorar o informarnos que es correcto para iniciar

nuestro estudio.
3) Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, et al (2014), manifesté que “la confiabilidad es el grado

en que el instrumento produce resultados coherentes” (p. 200).

Diversos métodos pueden calcular la confiabilidad, pero en este estudio se

opto por utilizar el alfa de Cronbach.

Segun Cozby (2005) manifesté que “El alfa de Cronbach se basa en
calcular la correlacion de cada uno de las reacciones o items; resultando gran

cantidad de coeficientes” (p. 98).

Se considera de la definicion que el alfa de Cronbach fue una medida para
evaluar la correlacion planteada en la investigacion y determinar la relacién entre

variables.
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Tabla 4.
Nivel de confiabilidad de la variable liderazgo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,840 18

Fuente: Alfa de Cronbach

Una prueba realizada a 43 trabajadores, obteniendo 0.840 y evidenciando

gue la escala aplicada muestra una fuerte confiabilidad.

Tabla 5.
Nivel de confiabilidad de la variable trabajo en equipo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,864 18

Fuente: Alfa de Cronbach

Con una prueba de 43 trabajadores, obteniendo 0,864 y evidenciando que

la escala aplicada fue una prueba de fuerte confiabilidad.

Analisis de fiabilidad:

Tabla 6.

Escala de interpretacién de la confiabilidad
Interpretacion Escala

Alta confiabilidad 0.9 a 1
Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89

Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75
Baja confiabilidad 0.01 a 0.49

No es confiable -1 a 0

Fuente: Pino (1982). Estadistica. Lima: INIDE
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3.7. Métodos de analisis de datos

Para la obtencion de los datos necesarios, se inicié en primera instancia a
realizar el cuestionario en la entidad investigada, luego los datos obtenidos fueron
registrados en una hoja de excel para proceder con su tabulaciébn y de esa
manera crear una base de datos con todos los resultados.

Se procedi6 al analisis de los datos haciendo uso del programa estadistico
SPSS version 25.0 en espafiol. Los resultados obtenidos fueron presentados

mediante tablas y porcentajes con sus respectivas interpretaciones.
3.8. Aspectos éticos

El estudio de esta investigacion estda basado en principios éticos
profesionales emitidos por el Codigo de Etica de la Universidad Privada Telesup
de integridad, objetividad, competencia profesional, confidencialidad vy
comportamiento profesional, Esta investigacion se ha desarrollado con la finalidad
de mejorar el liderazgo dentro del trabajo en equipo en una empresa Call Center
de la ciudad de Tacna. Asimismo, determinar los aspectos que son importantes

dentro de la empresa como lo es el factor humano y generar el alto compromiso.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 7.
Niveles de variable liderazgo organizacional

Liderazgo organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 27 62,8
Medio 8 18,6
Alto 8 18,6
Total 43 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Porcentaje

Medio

Liderazgo organizacional

Figura 1. Niveles liderazgo organizacional

En la tabla 7 y figura 1 se observa, que, de los 43 trabajadores, 8 de ellos
representan el 18,6% que manifiesta percibir niveles regulares referentes a
liderazgo organizacional, en contraste con 27 trabajadores que representan el
62,8% que indica percibir bajos niveles en temas de liderazgo organizacional en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

55



Tabla 8.

Niveles de variable de trabajo en equipo

Trabajo en equipo

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 18 41,9
Medio 12 27,9
Alto 13 30,2
Total 43 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Porcentaje

Bajo

Medio

Trabajo en equipo

Figura 2. Niveles trabajo en equipo

En la tabla 8 y figura 2 se observa, que, de los 43 trabajadores, 12 de ellos

representan el 27,9% que manifiesta percibir niveles regulares referente a trabajo

en equipo, en contraste con 18 trabajadores que representan el 41,9% que indica

percibir bajos niveles con relacion al trabajo en equipo en una empresa Call
Center de la ciudad de Tacna — 2021.
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Tabla 9.
Niveles de variable de toma de decisiones

Toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 26 60,5
Medio 8 18,6
Alto 9 20,9
Total 43 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Porcentaje

T
Bajo Medio Alto

Toma de decisiones

Figura 3. Niveles de toma de decisiones

En la tabla 9 y figura 3 se observa, que, de los 43 trabajadores, 8 de ellos
representan el 18,6% que manifiesta percibir niveles regulares referentes a toma
de decisiones, en contraste con 26 trabajadores que representan el 60,5% que
indica percibir bajos niveles con relacién a la toma de decisiones en una empresa
Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.
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Tabla 10.
Niveles de variable de liderazgo estratégico

Liderazgo estratégico

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 25 58,1
Medio 11 25,6
Alto 7 16,3
Total 43 100,0

Fuente: Cuestionario propio

Porcentaje

Baijo Medio Altto

Liderazgo estratégico

Figura 4. Niveles de liderazgo estratégico

En la tabla 10 y figura 4 se observa, que, de los 43 trabajadores, 11 de
ellos representan el 25,6% que manifiesta percibir niveles regulares referentes a
liderazgo estratégico, en contraste con 25 trabajadores que representan el 58,1%
qgue indica percibir bajos niveles con relacién a liderazgo estratégico en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

58



Tabla 11.

Niveles de variable de cambio organizacional

El cambio organizacional

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 25 58,1
Medio 7 16,3
Alto 11 25,6
Total 43 100,0
Fuente: Cuestionario propio
2
8
=
o
s
o

Medio

El cambio organizacional

Figura 5. Niveles de cambio organizacional

T
Alto

En la tabla 11 y figura 5 se observa, que, de los 43 trabajadores, 7 de ellos

representan el 16,3% que manifiesta percibir niveles regulares referentes a

cambio organizacional, en contraste con 25 trabajadores que representan el

58,1% que indica percibir bajos niveles con relacion a cambio organizacional en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.
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4.2. Prueba de hipétesis.
4.2.1. Prueba de hipotesis general.

HO: No existe relacion entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo

en una empresa Call Center de la ciudad de Tacha — 2021.

H1: Existe relacion entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo en

una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Tabla 12.
Nivel de correlacion y significancia de liderazgo organizacional y el trabajo en
equipo

Correlaciones

Liderazgo Trabajo en
organizacional equipo

Rho de Liderazgo Coeficiente de 1,000 ,898"
Spearman organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 43 43
Trabajo en equipo Coeficiente de ,898™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 12, se observa la relacion entre las variables determinada por el
rho de Spearman r= 0.898, lo cual significa, que el liderazgo organizacional se
correlaciona de manera fuerte con el trabajo en equipo, siendo el sig. bilateral p=
0.000 nivel 0.01 menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipétesis alterna la cual indica que el liderazgo organizacional se
relaciona de manera directa con el trabajo en equipo en una empresa Call Center
de la ciudad de Tacna — 2021.
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4.2.2. Prueba de hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

HO: No existe relacién entre la toma de decisiones y el trabajo en equipo en una
empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

H1: Existe relacion entre la toma de decisiones y el trabajo en equipo en una

empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Tabla 13.
Nivel de correlacion y significancia de toma de decisiones y el trabajo en equipo
Correlaciones

Toma de decisiones Trabajo en equipo

Rho de Toma de decisiones Coeficiente de 1,000 ,806™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 43 43
Trabajo en equipo Coeficiente de ,806™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 13, se observa la relacion entre las variables determinada por el
rho de Spearman r= 0.806, lo cual significa, que la toma de decisiones se
correlaciona de manera fuerte con el trabajo en equipo, siendo el sig. bilateral p=
0.000 nivel 0.01 menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna la cual indica que la toma de decisiones se relaciona
de manera directa con el trabajo en equipo en una empresa Call Center de la
ciudad de Tacna — 2021.
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Hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion entre el liderazgo estratégico y el trabajo en equipo en
una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

H1: Existe relacion entre el liderazgo estratégico y el trabajo en equipo en una
empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Tabla 14.
Nivel de correlacion y significancia del liderazgo estratégico y el trabajo en equipo

Correlaciones

Liderazgo Trabajo en
estratégico equipo
Rho de Liderazgo Coeficiente de 1,000 ,832"
Spearman estratégico correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 43 43
Trabajo en equipo Coeficiente de ,832™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 14, se observa la relacion entre las variables determinada por el
rho de Spearman r= 0.832, lo cual significa, que el liderazgo estratégico se
correlaciona de manera fuerte con el trabajo en equipo, siendo el sig. bilateral p=
0.000 nivel 0.01 menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna la cual indica que liderazgo estratégico se relaciona de
manera directa con el trabajo en equipo en una empresa Call Center de la ciudad
de Tacna — 2021.

62



Hipotesis especifica 3

HO: No existe relacidén entre el cambio organizacional y el trabajo en equipo en
una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

H1: Existe relacion entre el cambio organizacional y el trabajo en equipo en una
empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021.

Tabla 15.
Nivel de correlacion y significancia del cambio organizacional

Correlaciones

Cambio Trabajo en
organizacional equipo
Rho de Cambio Coeficiente de 1,000 ,861"
Spearman organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 43 43
Trabajo en equipo Coeficiente de ,861™ 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 43 43

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

La tabla 15, se observa la relaciéon entre las variables determinada por el
rho de Spearman r= 0.861, lo cual significa, que el cambio organizacional se
correlaciona de manera fuerte con el trabajo en equipo, siendo el sig. bilateral p=
0.000 nivel 0.01 la cual es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alterna la cual indica que el cambio organizacional se
relaciona de manera directa con el trabajo en equipo en una empresa Call Center
de la ciudad de Tacna — 2021.
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V. DISCUSION

Los resultados obtenidos en esta investigacion de acuerdo con la solucién
de la estadistica con la prueba de alfa de Cronbach, para comprobar que de las
36 preguntas, que se aplicaron a los 43 trabajadores en una empresa Call Center
de la ciudad de Tacna — 2021, se argumenta como producto una conexion
superior entre las variables liderazgo organizacional y trabajo en equipo,
obteniendo cada variable de 0.840 y 0.864, la cual ayuda como referencia, para

hacer los estudios correspondientes y sostener los propositos de la tesis.

Con la ayuda de los estudios estadisticos se realizd una tabla general
donde se compara la correlacién con las dimensiones, que refutan la hipétesis
nula y reconocen las hipotesis alternas del estudio realizado. Donde las variables
liderazgo organizacional y sus 3 dimensiones: toma de decisiones, el liderazgo
estratégico y el cambio organizacional; y la segunda variable trabajo en equipo
con sus dimensiones: fundamentos del trabajo, las habilidades y técnicas de
trabajo y la estructuracion para el trabajo. Los cuales fueron un analisis en
conclusién de los 43 trabajadores en una empresa Call Center de la ciudad de
Tacna — 2021, en lo cual el estudio nos permite comprobar la relacion de las

variables.
Segun Ojeda y Escaraballone (2018) definieron que:

El liderazgo es el proceso de influencia entre lideres y seguidores para
lograr los objetivos de una organizacion por medio del cambio. Asimismo,
es la influencia de una persona a otra o a un determinado grupo, dentro de
alguna situacion y se aplica a través del desarrollo de comunicacion

humana con el fin de lograr los objetivos especificos. (p. 22)

Considerando lo que manifiesta el autor principal el cual fue base y mis
antecedes referenciales realizados para comprobar mi estudio, afirmo Ila
importancia del liderazgo como algo vital para la supervivencia de cualquier
organizacion. Es asi como las organizaciones dependen para crecer y perdurar

del liderazgo. Un lider sera capaz de establecer una buena comunicacion y
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mejorar la capacidad de integracion de los miembros, todo con el fin de lograr un

objetivo en comun.
Segun Jiménez y Vallejo (2015), indican que:

El trabajo en equipo y cooperacion es la facultad de trabajar y lograr que
los demas trabajen de manera colaborativa unos con otros. Implica el
deseo de colaboracién y cooperacion con otros, conformar un grupo,

trabajar juntos y no de forma individual. (p. 4).

El estudio realizando comprueba la importancia del trabajo en equipo ya
que por medio de ello, se puede realmente conseguir grandes triunfos. Por ese
motivo, es muy importante identificar cuales son las fortalezas y debilidades de
cada empleado, para que cada uno desempefie un rol en funcion de sus
conocimientos. Por otro lado, debemos tener en cuenta se debe lograr generar un
buen ambiente y buenas relaciones entre los miembros, asi se sentiran todos

parte del grupo y querran remar en la misma direccion.
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VI. CONCLUSION

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Respondiendo al objetivo general, se concluye que existe un nivel de
correlacion significativamente fuerte (r=0.898) siendo una correlacion
positiva entre el liderazgo organizacional y el trabajo en equipo en
una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021, con un nivel

de significancia de 0.01 menor a 0.05.

Teniendo como respuesta al objetivo especifico 1, se concluye que
existe un nivel de correlacion de manera significativamente fuerte
(r=0.806) siendo una correlacion positiva entre la toma de decisiones
y el trabajo en equipo en una empresa Call Center de la ciudad de

Tacna — 2021, con un nivel de significancia de 0.01 y menor a 0.05.

Asimismo, respondiendo al objetivo especifico 2, se concluye que
existe un nivel de correlacién significativa fuerte (r=0.832) siendo
una correlacion positiva entre liderazgo estratégico y el trabajo en
equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna — 2021,

con un nivel de significancia de 0.01 menor a 0.05.

Finalmente, se responde al objetivo especifico 3, se concluye que
existe un nivel de correlacion significativa fuerte (r= 0.861) siendo
una correlacién positiva entre el cambio organizacional y el trabajo
en equipo en una empresa Call Center de la ciudad de Tacna —

2021, con un nivel de significancia de 0.01 menor a 0.05.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

La empresa de Call Center debera evaluar a los jefes de area con la
finalidad de determinar un buen liderazgo para poder guiar el trabajo
en equipo y lograr un mejor desempefo laboral de parte de los

trabajadores.

A los responsables de la gerencia se les recomienda considerar a
los jefes de areas al momento de tomar decisiones para lograr los
objetivos de la empresa, asimismo, estos lideres deberan tomar en
cuenta las opiniones de sus trabajadores para luego comunicar a la

gerencia para lograr un trabajo en equipo.

La empresa debera aplicar diversos tipos de liderazgo de acuerdo
con las necesidades de los equipos de cada area con la finalidad de
gue estos realicen un mejor desempefio laboral y cumpla los

objetivos de la empresa.

Asi mismo, se recomienda a los jefes de areas crear un clima laboral
favorable para los equipos de trabajo, ambientes adecuados, tratos
cordiales ya que la empresa al contar con un ambiente favorable va

a lograr mejores resultados de parte de sus trabajadores.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable | Dimensiones Indicadores items Metodologia.
éCudl es la relacion | Determinar como se | Existe relacion entre el = Toma de Decisiones programadas P1- P2 Nivel
entre el liderazgo | relaciona el liderazgo | LIDERAZGO organizacionaly | § decisiones Decisiones no programadas P3 -P4 | Descriptivo -
organizacional y el | organizacional y el trabajo | el trabajo en equipoenuna | g Decisiones Semi estructuradas | P5-P6 correlacional
N
trabajo en equipo en | en equipo en una empresa | empresa Call Center de la E Liderazgo Liderazgo Transaccional P7-P8 Investigacion
una empresa Call | Call Center de la ciudad de | ciudad de Tacna —2021. g estratégico Liderazgo Transformacional P9-p10 | Basica,
Center de la ciudad de | Tacna —2021. 8 Liderazgo Transpersonal P11-12 | descriptiva,
oo . .
Tacna - 20217 © El cambio Innovacién y cambio P13-14 cuantlta.tlva y
3 Organizacional | El papel del Lider en el cambio | P15-16 cc?rr(ilauonal
- Motivacién p17-1g | Disefo
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipdtesis Especificos Fundamentos | Valores en los que se No experimental
— —~ . P19-20 | de corte
¢Cudl es la relacion Determinar 6mo . del Trabajo en | fundamentan I
entre la toma de . Existe relacion entre la equipo Obstaculos en el equipo de transvgrsa
L . relaciona la toma de . . P21-22 | Poblacién
decisiones vy el trabajo . . toma de decisiones vy el trabajo —_—
. decisiones y el trabajo en . . - - 43 colaboradores
en equipo en una . trabajo en equipo en una Fases en la vida del equipo
equipo en una empresa Call Muestra
empresa Call Center . empresa Call Center de la
. Center de la ciudad de | _. P23-24 | 43 colaboradores
de la ciudad de Tacna ciudad de Tacna — 2021. e
Tacna —2021. Técnica encuesta
-2021? Inst t
éCual es la relacion . , .El Habilidades y | Confianza en la base del ns ru.men.o
. Determinar como se . L = L . P25-26 | Cuestionario
entre el Liderazgo . . Existe relacién entre el | & técnicas trabajo )
- > relaciona el Liderazgo | . - o - validado por
estratégico y el trabajo . . Liderazgo estratégico y el | < Conflicto P27-28 | ..
. estratégico y el trabajo en . . ] — juicio de expertos
en equipo en una . trabajo en equipo en una | o Resolucion de problemas -
equipo en una empresa Call = Analisis de datos
empresa Call Center . empresa Call Center de la | &
. Center de la ciudad de | . © P29-30 | Programa  SPSS
de la ciudad de Tacna ciudad de Tacna — 2021. =
— 20212 Tacna —2021. v.25
,' — , y , — — - , Confiabilidad
éCudl es la relacién | Determinar como se | Existe relacion entre el Estructuracion | Metas del Equipo de Trabajo P31-32 Se utilizo el alfa
entre el cambio | relaciona el cambio | cambio organizacional y el para el | Roles de los miembros del | P33-34 de Cronbach
organizacional y el | organizacional y el trabajo | trabajo en equipo en una Trabajo en | equipo
trabajo en equipo en | en equipo en una empresa | empresa Call Center de la equipo Procedimientos del Equipo de | P35-36

una empresa Call
Center de la ciudad de
Tacna —2021?

Call Center de la ciudad de
Tacna —2021.

ciudad de Tacna — 2021.

Trabajo
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de la Variable

Operacionalizacion de variable Liderazgo organizacional

Variable Definiciéon conceptual Definiciéon Operacional Dimensiones Indicadores Escala ordinal
Segun Ojeda y Decisiones estructuradas
Escaraballone (2018), el Decisiones no estructuradas
“liderazgo” es el proceso de Toma de decisiones Decisiones Semi estructuradas 1=Nunca
influencia entre lideres y | El liderazgo el cual se encuentra
seguidores para lograr los | conformada por las 2—Casi Nunca
objetivos de una | dimensiones: toma de Liderazgo Transaccional
organizacién por medio del | decisiones, el liderazgo | d€razgo estratégico | jjerazqo Transformacional
cambio. Asimismo, es la | estratégico y el cambio Liderazgo Transpersonal 3=A veces
Liderazgo influencia de una persona a | Organizacional, analizando sus

otra 0 a un determinado
grupo, dentro de alguna
situacibn y se aplica a
través del desarrollo de
comunicacién humana con
el fin de lograr los objetivos

especificos. (p.22)

atributos mediante un

cuestionario.

Cambio organizacional

Innovacioén y cambio
El papel del lider en el cambio

Motivacién

4=Casi siempre

5=Siempre

Nota: Elaboracion propia
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Operacionalizacion de variable Trabajo en equipo

de trabajar y lograr que los
demés trabajen de manera
colaborativa

unos con

otros. Implica el deseo de

colaboracién y
cooperacién con  otros,
conformar  un  grupo,

trabajar juntos y no de

forma individual. (p. 4)

trabajo, las habilidades vy

y la
estructuracion para el trabajo,

técnicas de trabajo

analizando sus atributos

mediante un cuestionario.

Habilidades y Técnicas

de trabajo

Estructuracion para el

trabajo

Confianza en la base del trabajo
Conflicto

Resolucién de problemas

Metas del Equipo de Trabajo

Roles de los miembros del

equipo

Procedimientos del equipo de

trabajo

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala ordinal
Valores en los que se
Segun Jiménez y Vallejo Fundamentos del fundamentan
(2015), indican que: EI Trabajo en equipo el cual se Trabajo Obstaculos en el trabajo en 1=Nunca
Trabaio en Trabajo en equipo y encuentra conformada por las equipo
J cooperacion es la facultad | . . . . .
Equipo dimensiones: fundamentos del Fases en la vida el equipo

2=Casi Nunca

3=A veces

4=Casi siempre

5=Siempre

Nota: Elaboracion propia

74




Anexo 3: Instrumentos

INSTRUCCIONES: La encuesta busca recoger informacion respecto al:
“Liderazgo y el trabajo en equipo en una empresa Call Center de la ciudad de
Tacna — 2021”. A continuacion, se encontrara una serie de preguntas sobre las
cuales debe afirmar marcando con una X segun corresponda. Lee con atencion;
responde las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE REPUESTA:

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

Variables 01. Liderazgo organizacional

Dimension 01. Toma de decisiones

N° PREGUNTAS 1] 2 3 4 |5

Indicador 01. Decisiones no programadas

1. | ¢Considera usted que la empresa consulta con los trabajadores todas las
decisiones que toman?

2. ¢Cree usted que la empresa al momento de tomar decisiones no
programadas evalua los problemas?

Indicador 02. Decisiones programadas

3. | éSupone usted que las decisiones programadas de parte de la empresa son
muchas veces rutinarias?

4. | éPiensa usted que la empresa al momento de tomar decisiones debe tener
un procedimiento definido?

Indicador 03. Decisiones Semi estructuradas

5. | éCree usted que la empresa toma decisiones semiestructuradas es decir
solo parte de un problema?

6. ¢Considera usted solo una parte del problema dentro de la empresa tienen
respuestas claras?

Dimension 02. Liderazgo estratégico

Indicador 01: Liderazgo Transaccional

7. ¢Piensa usted que su jefe gestiona el avance de los proyectos usando
incentivos dirigidos a los sectoristas encargados en la gestion?

8. | éSupone usted que el liderazgo transaccional es importante dentro de la
empresa’?

Indicador 02: Liderazgo Transformacional

9. | éConsidera usted que su jefe de la empresa centra su liderazgo en la
motivacion del equipo técnico y administrativo para fomentar el aumento
de su rendimiento?

10. | éCree usted que su jefe tiene la capacidad de influir de manera positiva en
el progreso y desarrolla de otras personas?

Indicador 03: Liderazgo Transpersonal
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11. | éPiensa usted que el rol de su jefe es inspirar y empoderar a los miembros
de su equipo para lograr buenos a los resultados?

12. | éSupone usted que su jefe tiene empatia y buenas relaciones con sus
trabajadores?

Dimension 03. El cambio Organizacional

Indicador 01: Innovacién y cambio

13. | ¢Considera usted que su jefe en la empresa centra su tarea en lograr que
los miembros del equipo asuman su mision de aportar valor y marcar la
diferencia al momento de resolver la complejidad de los cambios?

14. | ¢Cree usted que su jefe esta preparado para adaptarse a los cambios

dentro de la empresa?

Indicador 02: El papel del Lider en el cambio

15. | ¢Supone uste que el jefe de la empresa propone periddicamente y discute
los cambios politicos, econdmicos que pueden impactar sobre los
proyectos?

16. | ¢Piensa usted que el jefe de la empresa considera las ideas con respecto al

manejo frente a los cambios?

Indicador 03: Motivacion

17. | ¢Considera usted que su jefe centra su gestion en la motivacion del equipo
mas que en el apego del control burocratico?
18. | ¢Piensa usted que su campo laboral lo motiva a seguir creciendo

profesionalmente?
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Variables 02. Trabajo en equipo

Dimension 01. Fundamentos del Trabajo en equipo

Ne | PREGUNTAS

[1]2

| 3

| 4

| 5

Indicador 01. Valores en los que se fundamentan

19. | éCree usted que todos los miembros del equipo tienen clara sus
responsabilidades de manera individual?

20. | éConsidera usted que el equipo de su area recibe inducciones completas
de parte de la empresa?

Indicador 02: Obstaculos en el trabajo en equipo

21. | ¢éPiensa usted que los coordinadores acometen nuevos proyectos
independientemente de su complejidad?

22. | éSupone usted que los obstaculos dentro del equipo de la empresa son
frecuentes?

Indicador 03: Fases en la vida del equipo

23. | éCree usted que el jefe de la empresa hace explicito las etapas por las que
estan pasando el equipo a fin de llegar a la etapa del rendimiento éptimo?

24. | ¢Considera usted que las fases de la vida del equipo son consideradas
dentro de la empresa?

Dimension 02. Habilidades y técnicas

Indicador 01. Confianza en la base del trabajo

25. | éPiensa usted que los supervisores acuden a los jefes cuando existen
diferencias técnicas o administrativas?

26. | éSupone usted que la confianza se debe en base a la comunicacién que
realizan los trabajadores y los jefes dentro de la empresa?

Indicador 02: Conflicto

27. | éCree usted que el jefe de la empresa asi como los supervisores tienen
facilidad y soltura al momento de expresarse durante las reuniones con los
trabajadores?

28. | éConsidera usted que las habilidades y técnicas de parte de la empresa
pueden eliminar los conflictos?

Indicador 03: Resolucion de problemas

29. | éCree usted que su supervisor y jefe escuchan asertivamente y realizan
sugerencias para mejorar el ambiente dentro de la empresa?

30. | éConsidera usted que el jefe de la empresa esta atento al momento de
resolver los problemas que se puedan dar?

Dimension 03. Estructuracion para el Trabajo en equipo

Indicador 01. Metas del equipo de trabajo

31. | éPiensa usted que todos los miembros del equipo de trabajo tienen
claridad acerca de su meta individual?

32. | éSupone usted que los miembros del equipo logran siempre sus metas
dentro de la empresa?

Indicador 02. Roles de los miembros del equipo

33. | éConsidera usted que todos los miembros del equipo tienen definidas de
manera muy clara su rol dentro de la empresa?

34. | iCree usted que el rol de su equipo se relaciona con los roles de los
miembros de los otros equipos en la empresa?

Indicador 03. Procedimientos del equipo de trabajo

35. | ¢éPiensa usted que los miembros del equipo de su drea conocen los
procedimientos técnicos y administrativos que se deben aplicar para el
manejo y solucidén de las tareas?

36. | éSupone usted que la empresa cuenta con procedimientos para el manejo
del equipo de trabajo correctamente?
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Anexo 4. Validacion del instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Ne DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 1: LIDERAZGO ORGANIZACIONAL
DIMENSION 1: TOMA DE DECISIONES Si No Si No Si No

1 ¢ Considera usted que la empresa consulta con los trabajadores todas las decisiones que toman? X X X

2 ¢Cree usted que la empresa al momento de tomar decisiones no programadas evalla los problemas? X X X

3 ¢ Supone usted que las decisiones programadas de parte de la empresa son muchas veces rutinarias? X X X

4 ¢ Piensa usted que la empresa al momento de tomar decisiones debe tener un procedimiento definido? X X X

5 ¢ Cree usted que la empresa toma decisiones semiestructuradas es decir solo parte de un problema? X X X

6 ¢ Considera usted solo una parte del problema dentro de la empresa tienen respuestas claras? X X X
DIMENSION 2: LIDERAZGO ESTRATEGICO Si No Si No Si No

7 ¢ Piensa usted que su jefe gestiona el avance de los proyectos usando incentivos dirigidos a los sectoristas X X X
encargados en la gestion?

8 ¢ Supone usted que el liderazgo transaccional es importante dentro de la empresa? X X X

9 ¢ Considera usted que su jefe de la empresa centra su liderazgo en la motivacion del equipo técnico y administrativo X X X
para fomentar el aumento de su rendimiento?

10 ¢ Cree usted que su jefe tiene la capacidad de influir de manera positiva en el progreso y desarrolla de otras X X X
personas?

11 ¢ Piensa usted que el rol de su jefe es inspirar y empoderar a los miembros de su equipo para lograr buenos a los X X X
resultados?

12 ¢ Supone usted que su jefe tiene empatia y buenas relaciones con sus trabajadores? X X X
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DIMENSION 3: EL CAMBIO ORGANIZACIONAL

Si No Si No Si No
13 ¢ Considera usted que su jefe en la empresa centra su tarea en lograr que los miembros del equipo asuman su misién X X X
de aportar valor y marcar la diferencia al momento de resolver la complejidad de los cambios?
14 ¢,Cree usted que su jefe esta preparado para adaptarse a los cambios dentro de la empresa? X X X
15 ¢ Supone uste que el jefe de la empresa propone periddicamente y discute los cambios politicos, econémicos que X X X
pueden impactar sobre los proyectos?
16 ¢ Piensa usted que el jefe de la empresa considera las ideas con respecto al manejo frente a los cambios? X X X
17 ¢ Considera usted que su jefe centra su gestién en la motivacion del equipo méas que en el apego del control X X X
burocrético?
18 ¢ Piensa usted que su campo laboral lo motiva a seguir creciendo profesionalmente? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Falconi Atoche Jhon Hayrol
DNI: 43460177
Especialidad del validador: MBA - MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Tematico
ZRevelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del
constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

14 de junio del 2021
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Michel Jaime Méndez Escobar

DNI: 10797162

Especialidad del validador: MBA - MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Metoddlogo
ZRevelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes

para medir la dimension. Firma del Experto Informante.

24 de junio del 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 TRABAJO EN EQUIPO

N° DIMENSIONES / ITEMS Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
VARIABLE 1: TRABAJO EN EQUIPO
DIMENSION 1: Fundamentos del Trabajo en equipo Si No Si No Si No
1 ¢ Cree usted que todos los miembros del equipo tienen clara sus responsabilidades de manera individual? X X X
2 ¢, Considera usted que el equipo de su area recibe inducciones completas de parte de la empresa? X X X
3 ¢ Piensa usted que los coordinadores acometen nuevos proyectos independientemente de su complejidad? X X X
4 ¢Supone usted que los obstaculos dentro del equipo de la empresa son frecuentes? X X X
5 ¢ Cree usted que el jefe de la empresa hace explicito las etapas por las que estan pasando el equipo a fin de llegar a X X X
la etapa del rendimiento 6ptimo?
6 ¢ Considera usted que las fases de la vida del equipo son consideradas dentro de la empresa? X X X
DIMENSION 2: HABILIDADES Y TECNICAS Si No Si No Si No
7 ¢ Piensa usted que los supervisores acuden a los jefes cuando existen diferencias técnicas o administrativas? X X X
8 ¢ Supone usted que la confianza se debe en base a la comunicacién que realizan los trabajadores y los jefes dentro X X X
de la empresa?
9 ¢ Cree usted que el jefe de la empresa asi como los supervisores tienen facilidad y soltura al momento de expresarse X X X
durante las reuniones con los trabajadores?
10 ¢ Considera usted que las habilidades y técnicas de parte de la empresa pueden eliminar los conflictos? X X X
11 ¢ Cree usted que su supervisor y jefe escuchan asertivamente y realizan sugerencias para mejorar el ambiente dentro X X X
de la empresa?
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12 ¢ Considera usted que el jefe de la empresa esta atento al momento de resolver los problemas que se puedan dar? X
DIMENSION 3: ESTRUCTURACION PARA EL TRABAJO EN EQUIPO si | No Si No | si | No
13 ¢ Piensa usted que todos los miembros del equipo de trabajo tienen claridad acerca de su meta individual? X
14 ¢ Supone usted que los miembros del equipo logran siempre sus metas dentro de la empresa? X
15 ¢ Considera usted que todos los miembros del equipo tienen definidas de manera muy clara su rol dentro de la X
empresa?
16 ¢ Cree usted que el rol de su equipo se relaciona con los roles de los miembros de los otros equipos en la empresa? X
17 ¢ Piensa usted que los miembros del equipo de su area conocen los procedimientos técnicos y administrativos que se X
deben aplicar para el manejo y solucién de las tareas?
18 ¢ Supone usted que la empresa cuenta con procedimientos para el manejo del equipo de trabajo correctamente? X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Falconi Atoche Jhon Hayrol
DNI: 43460177
Especialidad del validador: MBA - MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Tematico
2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del
constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimensién. Firma del Experto Informante.

14 de junio del 2021
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: ~ Aplicable ( X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Michel Jaime Méndez Escobar

DNI: 10797162

Especialidad del validador: MBA - MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
!pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Metodélogo
ZRevelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

Firma del Experto Informante.

24 de junio del 2021
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x18

x17

x16

x15

x14

x13

x12

x11

x10

X9

x8

X7

X6

X5

x4

x3

X2

x1

3
3
2
3
2
5
3
3
3
5
5
3
4
3
3
2
2
3
1
1
1
3
3
3
2
1
4
3
4
3
5
3
1
3
2
3
2
4
1
3
3
2
4

BASE DE DATOS DE LA VARIABLE LIDERAZGO ORGANIZACIONAL

Anexo 5. Matriz de datos

Trabajador 1
Trabajador 2
Trabajador 3
Trabajador 4
Trabajador 5
Trabajador 6
Trabajador 7
Trabajador 8
Trabajador 9
Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 12
Trabajador 13
Trabajador 14
Trabajador 15
Trabajador 16
Trabajador 17
Trabajador 18
Trabajador 19
Trabajador 20
Trabajador 21
Trabajador 22
Trabajador 23
Trabajador 24
Trabajador 25
Trabajador 26
Trabajador 27
Trabajador 28
Trabajador 29
Trabajador 30
Trabajador 31
Trabajador 32
Trabajador 33
Trabajador 34
Trabajador 35
Trabajador 36
Trabajador 37
Trabajador 38
Trabajador 39
Trabajador 40
Trabajador 41
Trabajador 42
Trabajador 43
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE TRABAJO EN QUIPO

y18

y17

y16

y15

yl4

y13

y12

y11

y10

y9

y8

y7

y6

y5

y4

y3

y2

yl

3
3

3
4
3
5
4
5

3
4
4
3
2
3

4
4
5
3
3
3
3
2

4

4
4
1
3

5

5
5
3

3
4

Trabajador 1

Trabajador 2

Trabajador 3

Trabajador 4

Trabajador 5

Trabajador 6

Trabajador 7

Trabajador 8

Trabajador 9

Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 12
Trabajador 13

Trabajador 14
Trabajador 15
Trabajador 16
Trabajador 17
Trabajador 18
Trabajador 19
Trabajador 20
Trabajador 21
Trabajador 22
Trabajador 23

Trabajador 24
Trabajador 25
Trabajador 26
Trabajador 27
Trabajador 28
Trabajador 29
Trabajador 30
Trabajador 31
Trabajador 32
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Anexo 6: Propuesta de Valor

Con el trabajo e investigacion realizada podemos concluir que el liderazgo
y el trabajo en equipo son dos componentes esenciales para que toda empresa

tenga resultados.

El liderazgo es la capacidad de influir en las personas de manera directa
para resaltar su valia personal y que este componente puedan aplicarlo en su

trabajo diario y tenga resultados en la gestiébn empresarial.
El trabajo en equipo significa alcanzar objetivos de manera concreta.

Estos dos componentes son el adjetivo calificativo de la gestion.
Recordemos que los resultados en una organizacion son producidos por las

personas.

Los resultados en toda organizacién son eminentemente financieros y
estan expresados en: Balance general, Estado de ganancias y pérdidas, Estado
de flujo de efectivo y Estados de cambios en el patrimonio neto. De nada sirve si
el liderazgo y el trabajo en equipo no impactan de manera directa en los
resultados de la gestion de la empresa.

Una empresa se puede definir como el conjunto de recursos humanos,
materiales, fisicos y monetarios y financieros que son coordinados a objeto de
generar bienes y servicios. La administracién se puede definir como sistema vy
proceso de dirigir las actividades en curso de la compafiia incluyendo la

estrategia, la direccion y el control.

Un concepto muy importante que se aplica en esta investigacion es la
administracion estratégica, dado que esta produce los resultados en la gestion. La
administracion estratégica se define como el proceso integral e interactivo que
comprende la formulacion e implantacion de actividades cuyo propdésito es
generar la ventaja competitiva: sostenible, sustentable, distintiva, percibida y
valorada por los clientes. El liderazgo y el trabajo en equipo generan la ventaja
competitiva del CALL CENTER; la ventaja competitiva es la caracteristica Unica y

distintiva de la firma que le permite una performance superior a la competencia.
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Finalmente, con el trabajo realizado; la propuesta de valor consiste en
desarrollar la gestion por competencias: 1) Alinear el desarrollo de las personas
con los objetivos estratégicos del negocio. 2) Definir las conductas de éxito que se
requieren para cada posicion. 3) determinar cual es la brecha entre el desempefio

actual y el requerido acorde a las definiciones estratégicas de la empresa.

En resumen; facilitar el proceso comercial de la organizacion: enfocar la
empresa en los resultados, enfocar la empresa en el mercado y el cliente y
desarrollar habilidades para: Aumentar las ventas, las utilidades y la participacion

de mercado.
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