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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: establecer una propuesta de
mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024. El estudio fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo - de
propuesta, de disefio no experimental con corte transversal, se utilizé una poblacién muestral de
120 trabajadores, para la recoleccion de los datos, se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario de 17 preguntas en escala likert, los resultados obtenidos fueron
los siguientes: en cuanto a liderazgo el 35% de los trabajadores mencionan que casi siempre, el
lider transforma o genera cambios dentro de la organizacién, mientras que para la variable clima
laboral el 32% de los trabajadores menciona que a veces el drea de administracion se preocupa
por el bienestar de todo el personal y el 36% de los trabajadores mencionan que el area
administrativa da a conocer la misién y vision a los integrantes, el 40% de los trabajadores
menciona que siempre se cuenta con un sistema de seguridad que garantiza el bienestar laboral
y el 34% de los trabajadores menciona que en la empresa existe la comunicacion horizontal. Se
concluye, que es necesario promover la aplicacion de estrategias para mejorar el liderazgo para
un buen clima laboral, pues las empresas que fomentan un mejor ambiente dentro de la
organizacion tienen mds probabilidades de lograr los objetivos y asegurar que los trabajadores

laboren de manera eficiente y eficaz.

Palabras clave: ambiente laboral, empresa, liderazgo.



Abstract

The general objective of this research was: to establish a proposal to improve leadership
for the work environment in the telecommunications company Abai Business Solutions Pert
S.A.C., Piura, 2024. The study was quantitative, descriptive level - proposal, non-design
experimental with cross section, a sample population of 120 workers was used, for data
collection, the survey technique was used and the instrument was the questionnaire with 17
questions on a likert scale, the results obtained were the following: as In leadership, 35% of
workers mention that almost always, the leader transforms or generates changes within the
organization, while for the work environment variable, 32% of workers mention that sometimes
the administration area is concerned about well-being. Of all the staff and 36% of the workers
mention that the administrative area makes the mission and vision known to the members, 40%
of the workers mention that there is always a security system that guarantees work well-being
and 34% of workers mention that horizontal communication exists in the company. It is
concluded that it is necessary to promote the application of strategies to improve leadership for
a good work environment, since companies that promote a better environment within the
organization are more likely to achieve objectives and ensure that workers work efficiently and

effective.

Keywords: work environment, company, leadership



I. Planteamiento del problema

Hoy en dia las micro y pequefias empresas cumplen un rol muy esencial para la
economia de cada pafs, pues permite que las personas tengan mayor oportunidad de trabajo,
asimismo disminuye la pobreza, para ello es necesario que puedan irse innovando, pues vivimos
en un mundo globalizado en las que mads transcurre el tiempo, nuevas tecnologias ingresan y

deberian adaptarse a ellas. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2021)

Fuentes, et al (2021) menciona que en la gran mayoria de ellas no se cuenta con un
buen liderazgo, teniendo como consecuencia que no se logre tener un buen clima laboral y
generando insatisfaccion de trabajadores, pues es necesario la comunicacion, igualdad entre los
colaboradores, que conozcan sus derechos u obligaciones para que se logre tener un clima
armonioso y todos logren cumplir los objetivos, vision y misién de la empresa. El liderazgo, es
un componente esencial para el desarrollo de las empresas y su posicionamiento en el mercado,
asismismo se logren adaptar a los cambios y afronten todos los retos que se presenten teniendo
en cuenta las situaciones de cada miembro del trabajo. Garcia, et al (2020) indica que el clima
laboral, es muy necesario que se practique en las organizaciones, pues permite que los
colaboradores cumplan con todos los requirimientos de la empresa y sea competitiva en el
mercado, se lograra si los trabajadores se sientan comodos en el lugar donde se encuentran, por

ello deben de implementar estrategias dentro de su organizacion.

Pero este problema, no solo es, en el dmbito nacional sino también de presenta en el

ambito internacional.

En Espaiia, es el pais con donde la mayoria de las empresas son pymes, teniendo
consigo el 99.9%, pero més del 55% no tienen trabajadores. Arenas & Bayon (2020) indica que
el liderazgo es importante en cualquier empresa u organizacion, pues permite una mejora en los
resultados, para ello se debe gestionar el talento humano de una manera adecuada para que se
logren cumplir, un lider es aquel que te impulsa a ser mejor, es ejemplo, conoce a sus
trabajadores, sabe escoger la tarea esencial para cada uno de ellos, direccionan a su personal,
son innovadores, flexibles, dindmicos, toman una buena decision, logran trabajar en equipo, es
capaz de crear un valor agregado, entre otros; sino no logra cumplirlos provocaria que no se

cumplan las metas ni lo resultados que se esperan. Asimismo, Cruz et al (2021) refiere que la



falta de liderazgo provocaria una inestabilidad dentro del ambiente laboral conocido como clima
organizacional, pues el personal no lograria sentirse cémodo en el lugar donde trabaja o labora,
generaria estrés entre ellos, no se adaptaria, esto repercutaria y traeria consecuencias tanto
laborales como personales (psicoldgicas y fisioldgicas) para el empleador que pondrian en

peligro su bienestar.

Asimismo, Lozada, et al (2019) refiere que en Ecuador muchas de las pymes, que
empezaban después de un afio fracasaron y uno de los motivos por las cuales no llegé a surgir
fue por el liderazgo, no tenia un plan de negocios, el empresario no conocia como liderar, no
podia tomar una buena decision, le faltaban habilidades para que la empresa sea exitosa, al no
tomar una buena decision afectaba en la produccién. Pilligua & Arteaga (2019) refiere que
muchas veces, el motivo por las cuales no se genera un buen clima laboral, es por el mismo
lugar donde se encuentran trabajando, lo que provoca que no laboren en su totalidad, ademas
sobreexigen ventas a corto plazo y esto genera malestar entre los empleados, también se debe a
la excesiva rotacion que pueda a ver por las dreas provocando estrés entre su personal, se debe

de tomar en cuenta a ellos para que se logre cumplir con los objetivos.

En Colombia, las mypes juegan un papel muy importante, ya que tienen de
participacion entre los meses de enero y de marzo del 2023 un 95.3%, las pequefias empresas
con un 3.5%, mientras que las medianas y grandes empresas solo el 0.9% y 0.3% de manera
nacional, logrando obtener una mayor participacion para este pais. Se ha logrado identificar que
una de las causas que ha provocado que no surgan las mypes es por falta de liderazgo, desde
que inician no han sabido contratar al personal adecuado para que cumplan con los objetivos,
ya que si no se llega a seleccionar no sabria tomar la decision adecuada y como consecuencia
provocaria el éxito o fracaso de esta misma. En las empresas se debe crear un espiritu que sea
creativo y que mantenga la bisqueda de innovacién, generando asi un mejor clima laboral, esto
lograra que la mype se mantenga en el mercado y pueda adaptarse a los cambios. También, se
verifica que existe deficiencia en cuanto a la planificacién y que no logre identificar sus
debilidades que tenga y poder fortalecerlas. Los emprendimientos que se han logrado realizar
en Colombia el 70% han fracasado antes de los 5 afios después que se iniciaron. (Peinado, et.al,
2023). Es necesario que las empresas tengan en cuenta el clima laboral, pues existe una mayor

humanizacién, tomando en cuenta el talento de cada uno de sus colaboradores, asimismo



conlleva a tener un mejor desarrollo en sus habilidades, una mejor comunicacién entre ellos, y

se logre que sean eficaces y eficientes.

En el Peru, Franco et al (2023) mencionan que las mypes han logrado tener un papel
esencial en su economia, ya que aporta el 20% del PIB nacional, pues genera el 50% de
empleabilidad, a pesar que son muy importantes tienen problemas ligados al liderazgo, no tienen
habilidades para fomentar y lograr potenciar a su equipo de trabajo, no tienen conocimiento
sobre liderazgo, no logran dirigir a sus trabajadores, ni escuchan activamente. Esto provoca, que
se genere un clima laboral desfavorable, pues no existe motivacién muchas veces por parte de
la empresa, falta de reconocimiento por los logros obtenidos, no exista crecimiento dentro de la

empresa y condiciones de infraestructura deficientes.

A nivel local en la empresa telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C.,
Piura, los trabajadores atn no se encuentran comprometidos con la empresa, pues sienten que
sus lideres no tomen en cuenta sus ideas, desean mayor motivacién, no sienten apoyo para tener
un mejor rendimiento, no existe trabajo en equipo y esto provoca que no se logre obtener un
buen clima laboral, sienten diferencia entre los colaboradores por los diferentes lideres, que los
tienen a cargo y genera estrés en ellos y como consecuencia renuncian y ven otras opciones en
otros lugares. Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:
(Cudl es la propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024? Y como problemas
especificos: ;Cudles son las caracteristicas de los estilos de liderazgo en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024?; ;Cudles son las
caracteristicas de las habilidades del lider en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.7; ;Cudles son las caracteristicas del clima de servicio en la
empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.7; ;Cudles
son las caracteristicas del clima de seguridad en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.?; ;Cuadles son las caracteristicas del clima de
comunicacién en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura,
2024.?7 y ;Cual es la propuesta del plan de mejora del liderazgo para el clima laboral en la

empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024?



En la presente investigacion se planted el siguiente objetivo general: Establecer una
propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones
Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024. Y para realizar el objetivo general se plante6
los siguientes objetivos especificos: Identificar las caracteristicas de los estilos de liderazgo en
la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perti S.A.C., Piura, 2024. Describir
las caracteristicas de las habilidades del lider en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Pera S.A.C., Piura, 2024. Definir las caracteristicas del clima de servicio en
la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024. Describir
las caracteristicas del clima de seguridad en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024. Identificar las caracteristicas del clima de comunicacién en
la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024. Elaborar
una propuesta del plan de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de

telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024.

La presente investigacion se justifica por los siguientes motivos: tedricamente, ya que
se aporta informacién importante y necesaria sobre las variables liderazgo y clima laboral. Hoy
en dia existe la necesidad de que las Mypes logren tener una persona responsable a cumplir sus
metas u objetivos en un ambiente de trabajo estable, comunicativo, armonioso y seguro. En
cuanto a la primera variable, sus dimensiones teorias y habilidades, se recolecté datos de bases
tedricas, asimismo para la segunda variable sus dimensiones de servicio, de seguridad y de
comunicacion, en la empresa Abai Bussines Solutions Perti S.A.C.; para ello el resultado de esta
investigacién ayuda a que empresas puedan tomarlo como una fuente de recopilacion
actualizada y viable, para que resuelvan problemas, se justifica de manera prictica, ya que la
empresa Abai Bussines Solutions Perd S.A.C le permite tomar como ejemplo la propuesta de
mejora de liderazgo para un mejor clima laboral dentro de su organizacion, con el fin que los
trabajadores se sientan mds seguros y mejoren su productividad. Asimismo, logren obtener una
mejor comunicacién con los lideres a cargo y fomenten el trabajo en equipo y de manera
metodoldgica, ya que la presente investigacion se aplic6 como técnica el cuestionario a los
trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perd S.A.C, la cual const6 de 17 items en

escala Likert, los resultados obtenidos podran utilizarse por otros investigadores como modelo.



Ademds, para la confiabilidad del cuestionario se llegé aplicar el alfa de Cronbach, lo cual

permite que sea mds confiable y veraz.



I1. Marco tedrico
2.1. Antecedentes

Se realiz6 una bisqueda exhaustiva, pero no se logré encontrar antecedentes del mismo

rubro, por lo que se ha considerado del mismo sector de servicios.
Internacional

Garcia & Cerdas (2020), en su tesis para obtener titulo profesional en la Universidad
Nacional Heredia de Costa Rica, titulada Estilos de liderazgo en centros educativos de Heredia:
un estudio comparativo entre el colectivo directivo y docente. Tuvo como objetivo, comparar la
autopercepcion del estilo de liderazgo entre el personal directivo y el cuerpo docente de los
centros educativos de la Direccién Regional de Educacién de Heredia (DREH), utiliz6 una
metodologia tuvo enfoque cuantitativo, de caricter exploratorio y descriptivo, su disefio no
experimental, pues no se manipularon las variables, y transaccional pues se realizé en un solo
momento. La poblacién era de 4953 queda compuesta por el personal docente y directivo de los
centros educativos publicos de la DREH y la muestra se seleccioné de forma probabilistica y
estratificada. Para su célculo muestral, se formulé poblacién finita, teniendo en cuenta la
poblacion total de directores y directoras (N=214) y del personal docente (N=4953); un nivel de
confianza >95%, error <5%. Se recopil6 los datos por medio de la técnica de encuesta y como
instrumento el cuestionario, escala Likert, compuesta de 45 items con cinco opciones de
respuesta (1=nunca) hasta (5=siempre). Se obtuvieron los siguientes resultados: el 45.6 % de
los directores mencionan que siempre reexaminan asunciones de manera critica para plantearlas
si son adecuadas. El 72.8% de los directores indica que siempre resuelve problemas y busca
diferentes perspectivas. El 44.8% de los directores afirman que siempre hacen que los demads
enfoquen sus problemas desde muchos angulos distintos. El 59.2% de los directores siempre
sugieren nuevas formas de considerar la realizacién de las tareas. El 12.8% de los directores
hablan sobre sus creencias y valores mds importantes. El 73.6% de los directores siempre hacen
hincapié en la importancia de poseer una sélida visién de proposito. El 67.2% de los directores
siempre considero las consecuencias morales y éticas de mis decisiones. El 52.8% de los
directores recalc6 la importancia de tener un sentido colectivo de misién. El 34.4% de los
directores siempre generan orgullo en los demds por relacionarse conmigo. El 44.8% de los

directores siempre anteponen el interés del grupo, al mio propio. El 60% de los directores



indican que su modo de actuar provoca que los demads sientan respeto hacia ellos. El 29.6% de
los directores mencionan que casi nunca hacen ostentacién de un sentido de poder y de
confianza. El 70.4% de los directores siempre son optimistas cuando hablan del futuro. El 82.4%
de los directores siempre hablan con entusiasmo de las cosas que deben llevarse a cabo. El
54.4% de los directores siempre transmiten una vision convincente del futuro. El 86.4% de los
directores siempre manifiestan su confianza de que se alcanzardn los objetivos. El 64% de los
directores siempre dedican tiempo a ensefar y a instruir. El 40.8% de los directores siempre
tratan a los demds cémo individuos mds que como miembros del grupo. El 77.6% de los
directores siempre consideran que cada individuo posee necesidades, aptitudes y aspiraciones
distintas a los demas. El 72.8% de los directores siempre ayudan a los demads a desarrollar sus
puntos fuertes. El 36% de los directores siempre ofrecen ayuda a los demds a cambio de sus
esfuerzos. El 47.2% de los directores siempre discuten detenidamente quién es el responsable
de alcanzar los objetivos de rendimiento. El 72% de los directores menciona que siempre deja
muy claro lo que uno puede esperar cuando se alcanzan los objetivos. El 82.4% de los directores
mencionan que siempre expresan satisfaccion cuando se cumplen las expectativas de los demas.
El 37.6% de los directores casi siempre no intervienen a no ser que los problemas presenten
gravedad. El 70.4% de los directores nunca esperan a que las cosas vayan mal antes de tomar
medidas. El 44% de los directores nunca creen profundamente en la frase Si no estd roto, no lo
arregles. El 71.2% de los directores nunca consideran que los problemas deben llegar a ser
cronicos para tomar medidas. El 72% de los directores siempre prestan atencién a las
irregularidades, los errores, las excepciones y las desviaciones de la norma. El 48% de los
directores siempre centran toda su atencion en resolver los errores, las quejas y los fallos que se
producen. El 52.8% de los directores siempre siguen con atencion todos los errores. El 36% de
los directores siempre dirigen su atencion hacia los casos que no cumplen las normas. El 53.6%
de los directores nunca evitan involucrarse cuando surgen cuestiones de importancia. El 72.8%
de los directores nunca se ausentan cuando se le necesita. El 72% de los directores nunca evitan
tomar decisiones. El 36.8% de los directores nunca se retrasan en dar respuesta a cuestiones
urgentes. E1 61.6% de los directores siempre son eficaces en satisfacer las necesidades de indole
laboral de los demas. El 76.8% de los directores siempre son eficaces al representar a su grupo
ante autoridades superiores. El 72.6% de los directores siempre son eficaces en satisfacer los

requisitos del centro educativo. El 66.4% de los directores siempre lideran un grupo que es
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eficaz. E1 41.6% de los directores siempre hacen que los demds hagan més de lo que esperaban
hacer. El 83.2% de los directores siempre realizan en los demds el deseo de triunfar. El 70.4%
de los directores siempre aumentan la voluntad de los demds para poner el maximo desempeio.
El 69.6% de los directores siempre utiliza métodos de liderazgo agradable. El 80% de los
directores siempre trabajan satisfactoriamente con los demds. Se concluyo, que el estilo de
liderazgo predominante en las personas que gestionan los centros educativos de la Direccion
Regional de Educacién de Heredia es el transformacional. Lo que supone un aspecto positivo
ya que se direcciona a un funcionamiento efectivo, cumpliendo con altas expectativas de la

comunidad educativa.

Ramirez, et alt (2023), en su tesis para optar el titulo profesional, en la Universidad
Judrez Auténoma de Tabasco, en México, Tabasco, titulada Percepcion del liderazgo en la
implementacion de estrategias organizacionales ante el Covid-19 en instituciones de educacion
media superior tecnoldgico. Tuvo como finalidad, lograr identificar los niveles de percepcion
del liderazgo transformacional y del liderazgo transaccional en el disefio e implementacién de
la estrategia organizacional en la fase de la pandemia COVID-19, esta investigacion utilizé una
metodologia cuantitativa con disefio no experimental transversal, el alcance fue descriptivo y
correlacional. Se aplicé la encuesta a 294 trabajadores de 6 instituciones, en escala Likert
(totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y
totalmente de acuerdo), se aplica el alfa de Cronbach para su fiabilidad. Se obtuvieron los
siguientes resultados: la forma en que se distribuye la clasificacion por niveles que perciben las
personas trabajadoras de las variables; para el liderazgo transformacional el mayor porcentaje
se encuentra en el nivel medio con 63,3% seguido del nivel alto con 25,2% y con 11,6% en el
nivel bajo, mientras que para el liderazgo transaccional el nivel medio obtuvo un 54,8% seguido
del nivel bajo con 24,5% y un 20,7% en el nivel alto, es decir, el estilo de liderazgo mejor
percibido y evaluado por las personas trabajadoras es el estilo transformacional. Para las
variables de estrategia, el disefio de estrategias es percibido en un nivel alto con un porcentaje
del 96,6%, y solo un 1,7% lo percibe en un nivel bajo y medio para cada una. En la
implementacion de la estrategia no ocurre lo mismo, en esta se percibe en un nivel medio con
un 58,5%, después un 25,2% en un nivel bajo y solo el 16,3% considera que la implementacion

de la estrategia ha sido alta. Se observa que para ambos géneros evaluados en el disefio de



estrategia presentan en un nivel alto su mayor porcentaje, para la implementacion de la estrategia
el mayor porcentaje se ubica en un nivel medio, es decir, se distingue que el género no influye
en los niveles de percepcion del personal. Estas mismas tendencias se muestran para las demds
variables sociodemogréficas, ninguna de las caracteristicas evaluadas influye en la percepcion
y clasificacion que tienen las personas trabajadoras del disefio e implementacion de estrategias.
Se concluy6 que, en las instituciones de educacion media superior, se observo que las personas
lideres tienden a compartir la misién y visién de la institucién y las personas trabajadoras lo
aceptan y reconocen; de igual manera, existe un intercambio mutuo que les beneficia e impulsa
a seguir a su lider, ambos estilos de liderazgo: transformacional y transaccional se encuentran

presentes en un nivel de percepcion medio.

Echeverri & Cortés (2021), en su tesis para optar su titulo Maestria en Administracion
del Desarrollo Humano y Organizacional, en la Universidad Tecnolégica de Pereira, Colombia,
titulada Liderazgo transformacional Salud Confamiliar. Tiene como objetivo general:
determinar el perfil del liderazgo transformacional en los responsables de los servicios de Salud
Comfamiliar. La presente investigacion tiene una metodologia de enfoque cuantitativo ya que
la descripcidn, prediccion y explicacion especifica hacia datos medibles u observables; nivel
descriptivo, con disefio transversal, la poblacién y muestra fue a 233 personas, el cuestionario
contiene 6 variables de liderazgo transformacional y 3 variables de resultado con 4 preguntas
cada una, para un total de (36 preguntas), tipo de respuesta escala de Likert. Ademads, se
evaluaron variables demogréficas, escolares y organizacionales (11 preguntas). Para un total de
47 preguntas. Donde participaron 223 personas del drea de la salud. Se obtuvieron los siguientes
resultados el género masculino es quien muestra mayor porcentaje en la media de las variables
de liderazgo transformacional y de resultados, siendo la mds alta influencia idealizada
(conducta) con un porcentaje de 79.0% seguida de efectividad con un puntaje de 78.8%. Para el
género femenino la variable mds representativa es efectividad con un 75.5% seguida influencia
idealizada (conducta) con un 74.3%. Se evidencia como las variables de liderazgo y de
resultados se encuentran mds altas en el estado civil divorciado con una puntuacién del 100%
en la mayoria de las variables a excepcion de la variable influencia idealizada (atributo) con
93.8% y liderazgo con 99.0%. Se muestra ademds que el estado civil soltero tiene las

puntuaciones mas bajas con respecto a los demés estados civiles, estando por debajo del 70%



tolerancia psicoldgica y esfuerzo extra. Los estados civiles unién libre, casado(a) y separado(a),
presentan en todas las variables de liderazgo transformacional y de resultado puntuaciones
promedio al 75%. Se concluye, que el liderazgo transformacional de los jefes directos
calificados por los 223 colaboradores de Salud Comfamiliar Risaralda es positiva, dado que en
promedio se obtuvo un puntaje superior al 50.0% en las variables de liderazgo transformacional

y de resultado.

Daza, et alt. (2021) en su tesis para optar el titulo profesional, en la Universidad del
Magdalena, Santa Marta, Colombia, titulada Andlisis del clima organizacional en las empresas
del sector palmero de la region Caribe colombiana, tuvo como finalidad describir el clima
organizacional en cuatro empresas del sector palmero de la regiéon Caribe colombiana, estd
investigacion tuvo una metodologia cuantitativa, de tipo descriptivo y de corte transversal. La
poblacién fueron 1 234 empleados del sector palmero, se aplicé la férmula de muestreo aleatorio
estratificado, en la que se obtuvo una muestra de 301 funcionarios administrativos y técnicos.
Para la evaluacion, se utiliz6 el instrumento para medir clima en organizaciones colombianas
(imcoc) adaptado, comprende 24 items que evalia 4 dimensiones de caracterizacion,
condiciones de trabajo, entorno laboral y comportamiento organizacional. El instrumento fue
aplicado a través del software Quick. Se obtuvo como resultados: el 48 % de los empleados
considera que su salario es suficiente para solventar sus necesidades personales, en cuanto a
compartir la informacién e ideas para realizar trabajos y solucionar problemas el 60,43% de la
poblacion se siente satisfecha y el 29,41 % se encuentra muy satisfecha, por otro lado el 84%
considera que las condiciones fisicas son apropiadas, mientras que el 76 % esta satisfecho con
el entorno fisico y el 5% considera relevante las condiciones fisicas; el 95 % tiene una
percepcion de trato positivo por parte de su jefe, el 89 % percibe que existe trabajo en equipo y
el 96 % percibe buenas relaciones de trabajo, el 22 % de los empleados esta satisfecho con el
salario, el 86 % considera que su salario es equitativo al esfuerzo que implica sus actividades de
trabajo, el 48 % piensa que su salario es insuficiente, el 18 % percibe buen trato y buenas
relaciones, el 50 % presenta insatisfaccion de la infraestructura; el personal masculino recién
incorporado a la empresa hace 1 ano presenta mayor satisfaccion salarial con un 11% que las
mujeres recién vinculadas con un 3%, mientras que las mujeres que tienen mayor tiempo de

vinculacion laboral 6 afios a la empresa presentan mas satisfaccion salarial con un 40% que los
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hombres con un 28%. Se concluye que en un clima organizacional favorable se debe priorizar
la asignacidn salarial de los empleados, la infraestructura de la empresa y aspectos intangibles,
como las relaciones interpersonales, la comunicacidn, el liderazgo y las estrategias de resolucién

de conflictos.

Pazmay & Lima (2020) en su tesis para optar el titulo profesional en la Universidad
Catolica del Ecuador Sede Ambato, titulada Clima Laboral en Empresas Ecuatorianas
fabricantes de Carrocerias: Caso Canfac. Tuvo como finalidad, describir el clima laboral en
empresas ecuatorianas por medio de cinco dimensiones: condiciones de trabajo,
compensaciones, comunicacion, liderazgo, y motivacioén; esta investigaciéon tuvo una
metodologia cuantitativa, se recolectaron 478 cuestionarios de trabajadores de 12
organizaciones asociadas a CANFAC. El cuestionario de 17 preguntas, estructurado en 27 items
con cuatro alternativas de respuesta (1: nunca, 2: rara vez, 3: casi siempre, 4: siempre) en la
escala de Likert fue validado por dos especialistas docentes universitarios de la carrera de
psicologia industrial; y por dos beneficiarios: dos directores del departamento de Talento
Humano de las organizaciones encuestadas, que no formaron parte de los encuestados. Se
obtuvo un alfa de Cronbach de 0,85. tiene un alcance descriptivo. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 71.8% de los encuestados mencionan que siempre realizan sus tareas con agrado,
el 63.20% siempre se sienten motivados a asistir diariamente al trabajo; el 54.80% mencionan
que casi siempre los mejores momentos lo pasan en el trabajo, el 41.8% casi siempre se sienten
valorados por los trabajos bien realizados, el 48.50% siempre el trabajo que realizan es
gratificante, el 42.50% siempre mencionan que se comunican con sus jefes de manera adecuada,
el 35.80% siempre los jefes llegan a compartir los logros y dificultades que tiene la empresa, el
47.90% siempre tienen una buena comunicacion con sus compaieros de trabajo; el 35.80% rara
vez conocen sus problemas, el 46.20% casi siempre en la empresa escuchan sus ideas y
sugerencias. El 29.50% es reconocido su aporte cuando se logran las metas, el 38.30% sienten
que casi siempre son satisfactorios los beneficios y recompensas. El 44.6% consideran que casi
siempre sus ingresos son justos y equitativos, el 42.50% siempre es posible que sus ingresos
mejoren por su trabajo, el 51.5% casi siempre el salario les permite satisfacer sus necesidades;
el 49.6% casi siempre las 6rdenes que recibe son accesibles de cumplir, el 42.10% casi siempre

sus superiores mantienen una buena relacion con ellos, el 52.50% siempre le dan a conocer los
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reglamentos de la organizacion, el 34.30% siempre le brindan oportunidades para capacitarse,
el 43.70% siempre cuando tiene problema recibe apoyo de la empresa, el 44.8% dispone de
suficiente espacio para realizar su trabajo, el 32.6% rara vez corre riesgo su integridad fisica por
el manejo de equipos y herramientas, el 33.30% rara vez les causan molestias los ruidos, y olores
de los de los productos que se emplean en la empresa, el 37.70% siempre es adecuada la
temperatura e iluminacion en su lugar de trabajo, el 39.70% rara vez se ha enfermado por las
condiciones en la que realiza su trabajo y el 38.70% rara vez le causa estrés su trabajo. Se
concluye, en esta investigacion se evidencia que las mujeres desarrollan una mejor
comunicacion tanto vertical como horizontal, lo cual incide en que puedan tener una percepcion

mas positiva del ambiente.

Vallejo (2021) en su tesis para optar grado académico de Magister en Gestion del
Talento Humano, en la Universidad de Ambato, titulada Clima laboral y productividad de los
trabajadores en las organizaciones de la economia popular y solidaria. Tuvo como finalidad
identificar si existe una relacion entre el clima laboral y la productividad de las organizaciones
de la economia popular y solidaria, esta investigacion utilizé una metodologia, de nivel
cuantitativo, tipo descriptivo, su disefio fue trasversal y no experimental. Se aplicé un
cuestionario cerrado con escala tipo Likert, el cual fue valorado por expertos y por medio de
una prueba piloto, obteniendo un indice de confiabilidad de Alfa Cronbach de 0.835, dicho
instrumento fue aplicado a una poblacién de 45 trabajadores de la Fundacién Salinerito. Se
obtuvieron los siguientes resultados: EL 53% de la poblacion en estudio son mujeres y el 47%
son hombres, el departamento de produccién se encuentra compuesto por 8 bachilleres, 7
universitarios y 4 con estudios basicos representando el 42.3% de la poblacion. Al valorar las
dimensiones del clima laboral se logré identificar que en cuanto a la comunicacidn, interaccion
y trabajo en equipo asertivo en el entorno organizacional el 44.4% indic6 que siempre
experimenta un buen clima comunicativo, el 37.8% que casi siempre, 15,6% indico que rara vez
y solo un 2,2% indicé que casi nunca. El 82.2% de los trabajadores que participaron en la
investigacidn perciben un buen clima laboral en materia de comunicacion, interaccion y trabajo
en equipo, siempre o casi siempre. En relacion con la satisfacciéon experimentada en cuanto a
las asignaciones y a la distribucion de las responsabilidades en el equipo, se logré identificar

que el 53.3% de la poblacion se siente satisfecho siempre, el 33.3% casi siempre y solo el 13.3%
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rara vez. Este comportamiento refleja que el 86.6% de la poblacion sentia satisfaccion en cuanto
a las asignaciones realizadas siempre o casi siempre. El 40% indicé que casi siempre existe
manejo de conflictos de manera constructiva enfocada en la mejora continua, el 55.6% siempre
consideran que el desempeifio laboral y aporte al proceso productivo es el esperado por la
organizacion, el 37.8% indican que siempre existe motivacion por la linea supervisora al
desarrollo de tareas ambiciosas que permiten alcanzar nuevas metas laborales, el 40%
consideran que siempre existe realizacion de actividades de formacién en las dreas técnicas,
relaciones interpersonales, trabajo en equipo y calidad de producto, el 40% consideran que casi
siempre existe satisfaccion con los canales de comunicacidn existentes en la organizacion ya
que facilita alcanzar los objetivos de produccion. Segun la informacion obtenida referente a
como perciben los empleados los valores y principios éticos en la interaccién y comportamiento
correcto dentro de la organizacion, se logré identificar que un 44.4% opinaba que siempre se
mantenian dichos principios, en un 42.2% se mantenian casi siempre y en un 13.3% rara vez.
Dicho comportamiento reflej6 una buena receptividad de los trabajadores frente a un clima
laboral donde prevalezcan los valores y comportamientos éticos correctos. Se concluye, que los
datos obtenidos permitieron conocer que en cuanto a las perspectivas del clima laboral de la
Fundacién Salinerito, la dimensién de trabajo en equipo era percibida de manera positiva segtiin
el 82.2% de los trabajadores, en la dimension de satisfaccion laboral se observo que el 86.6%
percibia un buen clima en la organizacidn, asi mismo en cuanto a la dimensién de participacién

se observo un 80% de receptividad positiva.
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Nacional

Cubas, Tello, & Cordova (2022) en su tesis para optar su titulo profesional de
licenciada en Administracion, en la Universidad Sefor de Sipan, Pimentel La Libertad, titulada
Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la
concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020. Tuvo como finalidad determinar el liderazgo y su
influencia en el Clima Laboral de los Trabajadores del Proyecto de la Concesionaria Trasvase
Olmos S.A. 2020, en esta investigacion tuvo una metodologia, de tipo descriptiva- correlacional,
de disefio no experimental transaccional, teniendo una poblacién y muestra finita por la cual la
aplicacion de este estudio fue al total de 83 colaboradores tanto como director de inversiones,
gerentes, responsables de dreas, responsables de servicio, asistentes, técnicos, auxiliar de
mantenimiento y conductores. Para la recopilacion de datos se utiliz6 como técnica la encuesta
y como instrumento el cuestionario medido a través de la escala de Likert. Para el anélisis de
datos se utiliz6 el Software SPSS 25. L. Se obtuvieron los siguientes resultados: el 43.4% se
encuentran en desacuerdo y mencionan que el lider no es buen comunicador, seguido de un
33.8% que se no se encuentran en desacuerdo o acuerdo y el 22.9% se encuentra de acuerdo.
Por otro lado, en cuanto a si los colaboradores de la empresa estin motivados para trabajar en
equipo eficientemente el 43.4 % ni se encuentran en desacuerdo ni de acuerdo, seguido del
30.1% que se encuentra de acuerdo y el 26.5% se encuentra en desacuerdo. Asimismo, en cuanto
si el lider de la empresa tiene capacidad de organizacién para el trabajo en equipo con sus
colaboradores, el 61.4% se encuentra en desacuerdo, seguido del 28.9% se encuentra de acuerdo
y por ultimo el 9.6% ni en desacuerdo ni de acuerdo. En cuanto si el lider de la empresa orienta
a los colaboradores para un buen trabajo en equipo el 42.2% se encuentra en desacuerdo, el
33.7% se encuentra de acuerdo y el 24.1% ni desacuerdo ni de acuerdo. El 50.6% se encuentra
en desacuerdo que el lider de la empresa involucra al grupo en el proceso de toma de decisiones,
asegurandose de que se logren los objetivos, el 44.6% se encuentran en desacuerdo a que el lider
de la empresa incorpora habitos para mejorar la productividad en equipo. El 41% se encuentra
de acuerdo y cree que el comportamiento de su lider le deja a usted una buena imagen de su
persona, el 42.2% se encuentran en desacuerdo que su lider coordina con sus colaboradores en
forma colectiva y eficaz. El 48.2% se encuentran de acuerdo que el lider de la empresa es

asertivo en la toma de decisiones. E1 45.8% se encuentra en desacuerdo que su lider una persona
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transparente capaz de generar oportunidades para que todos puedan desarrollarse. El 44.6% se
encuentran en desacuerdo que su lider realiza procedimientos innovadores para el mejoramiento
del clima laboral, el 43.4% se encuentran de acuerdo a que su lider realiza procedimientos
innovadores para la seguridad de los trabajadores, el 44.6% se encuentran de acuerdo que las
orientaciones que Ud. recibe de su lider lo motivan a desarrollar mejor su trabajo, el 57.8% no
se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo de su lider involucra a todos a cumplir metas que
la empresa se proyecta, el 45.8% se encuentran de acuerdo que el lider de la empresa promueve
armonia respetando los valores y creencias divergentes, el 47% se encuentra ni de acuerdo ni en
desacuerdo que su lider le inspira confianza, el 45.8% se encuentra de acuerdo que su lider tiene
la capacidad para resolver problemas dentro de la empresa, el 44.6% se encuentra de acuerdo
que su lider es discreto con la informacidén personal de los colaboradores de 1la empresa, el 42.2%
se encuentra de acuerdo que la empresa apoya en el desarrollo profesional de sus trabajadores,
el 42.2% se encuentra de acuerdo que la empresa cuenta con personal muy eficiente, el 38.6%
se encuentra en desacuerdo que los colaboradores se identifican con la empresa generando un
buen clima laboral, el 50.6% se encuentra de acuerdo que se identifica y participa Ud. en las
diversas actividades que la empresa realiza, el 44.6% se encuentra de acuerdo que los
trabajadores de la empresa realizan las funciones encomendadas por su lider, el 47% se
encuentra de acuerdo que la empresa les brinda acceso a herramientas que les ayuda a ser
diligentes con su trabajo, el 48.2% se encuentra de acuerdo que la comunicacion entre lider y
liderado es la base para un buen clima laboral, el 48.2 se encuentra de acuerdo que le informa
su lider sobre los resultados de la supervision para la mejora continua, el 41% se encuentra de
acuerdo que el trabajador de la empresa obtiene beneficios laborales acorde a su desempefio, el
55.4% se encuentra de acuerdo que la infraestructura y ambiente laboral de la empresa son los
mds adecuados. Se concluye que logré determinar a través de este estudio que el Liderazgo si
influye y recae directamente en Clima laboral del personal de la compaiiia, si esta contara con
un lider que genere carisma, confianza, comprension pues estarian apuntando a un lider que mds
alld de sus conocimientos aporte valor y llegue a tener mayor compromiso con el recurso

humano.

Gomez (2021) en su tesis para optar el titulo profesional de licenciado en

Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Ayacucho, titulada
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Liderazgo transformacional en las micros y pequerias empresas del rubro gimnasio: Caso
gimnasio de entrenamiento, Distrito de San Juan Bautista, Ayacucho, 2021. Tiene como
finalidad: describir las caracteristicas del liderazgo transformacional en las micro y pequenas
empresas del rubro gimnasio: Caso Gimnasio Base de Entrenamiento, distrito de San Juan
Bautista, Ayacucho, 2021; esta investigacion tiene como metodologia de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, de disefio fue no experimental y tuvo un nivel descriptivo. La toma de
datos se realizo a través de una encuesta dirigida a 12 trabajadores, la técnica que se utilizé fue
la encuesta y como instrumento el cuestionario. Se obtuvieron los siguientes resultados: el 58%
de los trabajadores tienen entre 29 a 38 aios, el 50% el jefe casi nunca muestra iniciativa cuando
emprende nuevos proyectos, el 42% casi siempre el propietario mantiene una moral intachable,
el 33% casi nunca el gerente muestra actitud positiva con sus trabajadores, el 50% casi nunca el
propietario inspira confianza, el 58% a veces es importante la disciplina en el centro de trabajo,
el 67% casi nunca el gerente muestra compromiso en el cumplimiento de sus funciones, el 67%
casi nunca el propietario practica la cooperacion con sus trabajadores, el 50% casi siempre es
importante la responsabilidad en el cumplimiento de funciones, el 50% indica que a veces el
propietario es integro, el 33% afirma que el propietario nunca considera como fortaleza el
liderazgo transformacional y el 67% cree que el gerente a veces se inspira en crear un buen
clima laboral. Se concluye que se identifico a los problemas, dificultades y/o deficiencias con
el propietario de la empresa, el lider no es considerado como tal, y que no estd aplicando algin

estilo de liderazgo de manera concreta, el desinterés por su trabajo y sus trabajadores.

Dominguez (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Chimbote Ancash
titulada: El liderazgo como factor relevante en la Gestion de Calidad y plan de mejora en las
micro y pequeriias empresas del sector Servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires,
Nuevo Chimbote, 2019. Tuvo como finalidad determinar las caracteristicas del liderazgo como
factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del
sector servicios, rubro restaurantes del mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2019; esta
investigacion tuvo una metodologia fue de disefio no experimental transversal- descriptiva, su
poblacion fue una poblacion de 20 micro y pequefias empresas de sector servicios. La técnica

que utiliz6 fue la encuesta y como instrumento el cuestionario estructurado en 15 preguntas. Se
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obtuvieron los siguientes resultados: el 50% de las empresas tienen entre 7 a mds afios, el 80%
menciona que la empresa se cred para generar ganancias, el 70% no aplica el liderazgo como
factor relevante en la gestion de calidad, el 95% si han rendido con el uso de la gestion de
calidad, el 95% indica que la gestion de calidad se logrard con capacitaciones, el 55% tienen
poco conocimiento del término liderazgo, el 90% consideran que si es importante el liderazgo
para el buen funcionamiento de la empresa, el 50% si aplican de manera adecuada el liderazgo,
el 75% promocionan el trabajo en equipo y el 65% indican que los lideres que se necesitan hoy
en dia son desarrolladores de personas y equipos, que incentiven el cambio y la innovacién y
que lidien con diferentes culturas. Se concluye que, la mayoria de los representantes de las micro
y pequefias empresas consideran que no realizan una aplicacion adecuada del liderazgo como
factor relevante debido al conocimiento empirico o al poco conocimiento sobre el liderazgo y
lo importante es que la aplicaciéon adecuada del liderazgo como factor relevante en la gestion de

calidad conlleva al éxito de las empresas.

Fernandez (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracién, en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Satipo, titulada propuesta
de mejora del clima laboral bajo el enfoque de la gestion de calidad en las micro y pequerias
empresas, rubro ejecucion de obras: caso inversiones Dfer E.I.R.L, Distrito Satipo, 2021; en la
Universidad Catdlica los Angeles Chimbote. Tuvo como finalidad, identificar las caracteristicas
de la propuesta de mejora del clima laboral bajo el enfoque de la Gestion de la Calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro ejecucion de obras: Caso Inversiones Dfer E.I.LR.L., Distrito
Satipo, 2021; estd investigacion tuvo una metodologia, de nivel descriptivo, disefio no
experimental, de forma transversal de propuesta, La poblacion; estuvo conformada por 12
colaboradores que integran en la constructora. Muestra; la investigacién fue de tipo no
probabilistico y por conveniencia, el cual estard conformado por 12 trabajadores de la empresa.
Tiene la técnica de la encuesta; y el instrumento de 14 preguntas. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 41.67% algunas veces se cuenta con personal capacitado, el 58.33% muy pocas
veces el personal es orientado para lograr objetivos, el 41.67% algunas veces los trabajadores
se adaptan facil a su labor, el 33.33 casi nunca los trabajadores laboran segin a un cronograma
de actividades, el 50% muy pocas veces la empresa cuenta con sistemas modernas, el 41.67%

algunas veces los proyectos son culminados en la fecha programada, el 41.67% nunca cada
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cargo cuenta con puesto especifico de lugar, el 33.33% algunas veces se da informacion veridica
a los clientes sobre sus labores, el 58.33% nunca se tiene en cuenta el punto de vista del
colaborador, el 41.67% casi siempre los trabajadores controlan su temperamento cuando hay
falencias, el 41.67% algunas veces los colaboradores tienen claro la meta propuesta, el 58.33%
muy pocas veces los trabajadores son motivados para laborar con esmero, el 50% casi siempre
hay profesionales que se encargan de guiar a los trabajadores y el 41.67% siempre los
trabajadores son responsables con su labor. Se llegé a la conclusién que en la empresa los
trabajadores no son orientados para poder lograr metas propuestas, como también los
trabajadores no siempre laboran de acuerdo a una organizacién el cual perjudica a la

organizacion de una u otra manera.

Marquez (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Hudnuco, titulada Propuesta
de mejora de la gestion de calidad para el clima laboral en la micro y pequeiia empresa rubro
hostal, Sol y Luna, Distrito Amarilis, 2023. Tiene como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la propuesta de mejora de la gestion de la calidad para el clima
laboral en la Micro y pequefia empresa rubro hostal, Sol y Luna Distrito Amarilis, 2023. Con
metodologia tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio transversal no experimental. La
poblacién y la muestra estuvo representada por 3 personas: El duefio y 2 administrativos, que
toman decisiones sobre la gestion de la calidad y el clima laboral. La técnica fue la encuesta e
instrumento; el cuestionario conformado de 18 items en escala Likert. Se obtuvieron los
siguientes resultados: El 66.7% algunas veces logran identificar los problemas laborales, el
66.7% muy pocas veces plantean soluciones y estrategias para mejorar el clima laboral, el 66.7%
algunas veces brindan acciones para solucionar los problemas en el menor tiempo, el 66.7% casi
siempre emplean el trabajo coordinado, el 66.7% algunas veces los trabajos se realizan en base
objetivos y metas planteadas, el 66.7% muy pocas veces cuentan con recursos adecuados para
el desarrollo del trabajo, el 100% muy pocas veces existe una verificacién de los avances en el
trabajo, el 66.7% muy pocas veces la productividad es acorde las metas, el 66.7% muy pocas
veces son exigentes en el cumplimiento de los objetivos, el 66.7% muy pocas veces prioriza la
salud en el trabajo, el 66.7% muy pocas veces las horas laborables son de acuerdo a la ley

laboral, el 66.7% casi siempre brindan descansos semanales, el 66.7% a veces en los grupos de
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trabajo existe el Liderazgo, el 66.7% muy pocas veces se trabaja en base a objetivos, el 66.7%
muy pocas veces todos los trabajadores estdn en planilla, el 66.7% muy pocas veces cuentan
con beneficios Sociales y el 66.7% algunas veces las horas extras son remuneradas. Se concluye
que la mayoria de los representantes de la Micro y pequeiia empresa rubro hostal, Sol y Luna
distrito Amarilis, mencionaron que algunas veces identifican los problemas de la empresa, muy
pocas veces se plantean soluciones, algunas veces determinan acciones en el menor tiempo
posible, casi siempre trabajan de manera coordinada; no obstante muy pocas veces los trabajos
se basan en objetivos y metas de la empresa, muy pocas veces se cuenta con recursos adecuados
para el desarrollo de los trabajos dentro de la empresa, muy pocas veces se realiza controles de

los trabajos desarrollados y muy pocas veces la productividad es acorde a las metas.

Montalvan (2021) en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion, en
la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo, en la ciudad de Chiclayo, titulada Clima
laboral en la empresa Spello salon y SPA en la ciudad de Chiclayo — 2020. Tuvo como objetivo
general determinar los factores del clima laboral en la empresa Spello Salén & Spa, en la ciudad
de Chiclayo, con una metodologia de tipo de investigacion es aplicada, el nivel fue descriptivo,
de enfoque mixto, y de disefio no experimental y transversal, se aplico la técnica de recoleccion
de datos, el cuestionario y como instrumento de medicién de Clima Laboral de Sonia Palma. Se
obtuvieron los siguientes resultados: el 75% de la poblacién estudiada son mujeres, el 90%
tienen edad entre los 20 a 25 afios, el 50% gana entre 1000 a 1200 soles, el 80% son solteros, el
90% de los encuestados tiene el grado secundario; con respecto a la dimension autorrealizacion,
su media es el 34.45%, en cuanto al involucramiento el 38.80%; el 40.15% era de supervision,
la comunicacion el 38.60% las condiciones laborales el 41.20%, siendo favorables. Siendo asi
que esta investigacion para determinar el clima laboral de la empresa antes mencionada tuvo
como conclusion general, un nivel favorable, en la que se manifest6 en las dimensiones, y la
mas valorada por los colaboradores fue condiciones laborables, enseguida supervision, después

involucramiento laboral, seguido comunicacién y por dltimo autorrealizacion.
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Regionales

Rojas (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Piura Tambogrande,
titulada, Gestion de calidad basada en el liderazgo en las Mypes rubro pollerias del distrito
Tambogrande-Piura, aiio 2022. Tuvo como finalidad, identificar las caracteristicas que tiene la
gestion de calidad basada en el liderazgo en las Mype rubro pollerias del Distrito de
Tambogrande-Piura, afio 2022, esta investigacion utilizé una metodologia, a de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, diseflo no experimental y corte transversal, la poblacién estuvo conformada
por 3 Mypes, con una muestra de 3 propietarios y 15 trabajadores. Se utiliz6 la técnica encuesta
y como instrumento el cuestionario. Se obtiene los siguientes resultados, el 37% si considera
importante que sus trabajadores comprendan las necesidades de los clientes, el 100% si
considera que el liderazgo es fundamental dentro de la empresa, el 67% si considera que el
personal participa activamente en las decisiones de la empresa, el 67% considera que si el
personal se compromete con las labores que desempefia en la empresa, el 67% considera que si
es importante que los recursos y tareas de la empresa se gestionen como un proceso, el 67%
considera que si los trabajadores utilizan adecuados procesos en el servicio que brindan a los
clientes, el 100% considera que si el personal detecta y gestiona los procesos clave para lograr
los objetivos establecidos, el 67% considera que si los procesos establecidos en su empresa son
eficientes, el 100% considera que si es importante mejorar continuamente la calidad del
producto y servicio que ofrece a los clientes, el 67% considera que se debe mejorar de manera
continua los procesos que se generan en la empresa, el 67% considera que las decisiones
tomadas van de acuerdo al andlisis de la situacion de la empresa, el 100% considera que si se
toma buenas decisiones de acuerdo al entorno de la empresa, el 67% considera que si es
necesario crear alianzas con los proveedores para ser mas competitivos en el mercado, el 100%
cree que sus trabajadores si desempefian sus labores de acuerdo a sus tareas asignadas, el 67%
consideran que las estrategias que implementa en su empresa resultan eficientes, el 67% en su
empresa implementa estrategias de ventas para aumentar sus ganancias, el 100% considera que
su empresa cuenta con los recursos necesarios para alcanzar sus objetivos, el 67% considera que
su empresa cuenta con un adecuado proceso para ofrecer el servicio, el 67% considera que su

empresa realiza procedimientos eficientes en el proceso que ejecuta, el 93% de los trabajadores
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manifiestan que existe un buen ambiente laboral en la empresa y el 87% de los operarios son
conscientes de las decisiones que toman dentro de la empresa, el 87% de los operarios
manifestaron que un buen clima laboral y una buena comunicacién ayudaria a lograr las metas
establecidas, asimismo indicaron que una buena comunicacién mejoraria la productividad de la
empresa y que la confianza es fundamental dentro de la compafifa. Mientras que el 80% de los
trabajadores precisaron que la empresa si fomenta el trabajo en equipo. Por otra parte, el 73%
de los operarios indicaron que sus compaiieros de trabajo si se comprometen con las labores que
realizan en la empresa y ademds manifestaron que, si se sienten motivados al desempefiar sus
funciones, el 100% de los trabajadores encuestados son responsables y se comprometen con las
actividades que desempefian en la empresa, asimismo se sienten motivados al momento de
ejecutar sus funciones. Por otro lado, el 87% de los operarios indicaron que son conscientes de
las decisiones que toman dentro de la empresa, también precisaron que si existe un buen equipo
de trabajo y consideran que el lider se siente motivado a través del trabajo que realizan las
personas de su entorno. Mientras que el 80% de los trabajadores manifestaron que la empresa si
se anticipa al cambio de acuerdo a las exigencias del mercado y que las actividades que
desempefian los motivan a crecer y progresar profesionalmente. Por otro lado, el 73% de los
operarios mencionaron que estin conformes con las actividades asignadas, también indicaron
que el servicio que ofrece la empresa se diferencia de los demds negocios y ademds precisaron
que el lider los motiva al momento de realizar sus labores en la empresa. Las principales
conclusiones fueron que el liderazgo es fundamental dentro de las empresas, asimismo que las
estrategias que implementan los propietarios resultan eficientes, también que el trabajo en
equipo es fundamental dentro de las empresas y ademds que existe un compromiso por parte de

los trabajadores en las actividades que desempefian en la empresa.

Adriano (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracién, en la Universidad Catodlica los Angeles Chimbote, Piura, titulada gestion de
calidad y liderazgo en las Mype, rubro pollerias de la avenida Ramon Castilla, distrito Castilla-
Piura, aiio 2021. Tuvo como finalidad, determinar las caracteristicas que tiene la gestion de
calidad y liderazgo en las MYPE, rubro pollerias de la avenida Ramon Castilla, distrito Castilla,
Piura-afio 2021, en esta investigacion se utiliz6 una metodologia, de nivel descriptivo, tipo

cuantitativo, diseflo no experimental y corte transversal. Para la variable gestion de calidad se
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aplicé una muestra de 4 propietarios, 20 empleados y 80 clientes que se eligié mediante el
muestreo no probabilistico por conveniencia, mientras que para la variable liderazgo se encuesto
a 4 propietarios y 20 empleados. Se obtuvo los siguientes resultados: el 100% de los
propietarios, consideran que para liderar un negocio se tiene que tener muy en claro lo que se
quiere conseguir, el 90% consideran que el propietario tiene las habilidades y la capacidad para
ejercer el liderazgo, ademds considera que una buena planificacion permitird alcanzar los
objetivos de la Mype, asi mismo el 100% de empleados confirmé que el lider planifica y
organiza las actividades antes de llevarlas a cabo, finalmente el 100% de los empleados
respondi6 que el lider les da a conocer los objetivos que deben conseguir, el 100% cree que el
personal es la esencia de toda organizacion, el 100% mencionan que ofrecen platillos con un
valor agregado para diferenciarse de sus competidores, el 100% menciona que el lider planifica
y organiza las actividades antes de llevarlas a cabo, el 75% indica que la Mype se enfoca en el
entrenamiento del personal para obtener mejores resultados, el 100% indica que la Mype se
enfoca en el entrenamiento del personal para obtener mejores resultados, el 90% indica que
existe armonia y una buena relacion entre los miembros del equipo, el 80% indica que el lider
escucha las diferentes opiniones de sus colaboradores, el 100% menciona que el lider tiene en
cuenta sus opiniones antes de tomar una decision, el 75% indica que reciben motivacioén por
parte de su lider para obtener el mejor desempeio, el 75% indica que el lider les permite
desarrollarse profesionalmente. Se concluyo, que las Mype, aplican elementos de gestion de
calidad como el liderazgo, y la planificacién, ya que tienen muy en claro lo que quieren
conseguir y porque con una buena planificacion alcanzaran los objetivos propuestos, asi mismo
los principios que aplican son la participacion del personal, el enfoque de procesos y la toma de
decisiones, por otro lado la importancia del liderazgo se vio reflejada en la capacidad que tiene
el lider para planificar y organizar las actividades, finalmente los propietarios se identifican con
el liderazgo capacitador y demdcrata, ya que dan a conocer los objetivos que se deben conseguir

y porque saben escuchar y respetar la opinién de sus colaboradores.

Antén (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administracién, en la Universidad Catdlica los Angeles Chimbote, Piura, titulada, propuesta de
mejora del liderazgo para la motivacion laboral en la pequeiia empresa Laboratorio Clinico

Cedisa Salud S.A.C, Piura, 2023. Tiene como finalidad, establecer una propuesta de mejora del
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liderazgo para la motivacion laboral en la pequefia empresa laboratorio clinico Cedisa Salud
S.A.C, Piura, 2023; estd investigacién tuvo una metodologia, tipo de investigacién fue
cuantitativo, nivel descriptivo- de propuesta, de disefio no experimental de corte transversal, se
tomd una poblaciéon muestral de 11 trabajadores; para recopilar la informacién se aplicé la
técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert.
Se obtuvieron los siguientes resultados: El 54.55% de los trabajadores consideran que el lider
siempre se muestra receptivo y escucha las opiniones; el 54.45% mencionan que siempre el lider
considera todas las ideas del personal; el 36.36% considera que rara vez el lider busca el
consenso para la toma de decisiones; el 63.64% considera que se promueve la creatividad para
realizar actividades; el 45.45% indicaron que a veces el lider fomenta la colaboracion a través
de trabajo en equipo; el 45.45% indicaron que a veces las orientaciones son emitidas como si se
tratara de ordenes; el 54.55% indicaron que los jefes le atribuyen responsabilidad, el 54.55%
manifestaron que rara veces se otorgan recompensas para motivar al personal; el 54.55% rara
vez no se permiten iniciativas por parte de los colaboradores, el 45.45% algunas veces las
decisiones se adoptan sin consultar a los colaboradores, el 54.55% casi siempre en un debate
prevalece la opinién de los coordinadores, el 45.45% casi siempre brindan soluciones a los
distintos problemas, sin necesitar apoyo, el 54.55% siempre los jefes se atribuyen toda la
responsabilidad, el 45.45% indicaron que les resulta facil expresar sus ideas en el drea donde
laboran, el 45.45% siempre existe facilidad para expresar ideas en el area, el 63.64% siempre se
brinda ideas y opiniones mis compaiieros lo toman a bien, el 54.55% la empresa toma en cuenta
mis ideas, opiniones, el 36.36% a veces se sienten seguros y estables en su puesto de trabajo, el
45.45% a veces se encuentran seguros y estables en situaciones de éxitos y fracaso y el 54.55%
rara vez les brindan recompensas para motivar a su personal. Se concluye que la microempresa,
cuenta con lideres democréticos debido a que si escuchan las opiniones y sugerencias de los
empleados; sin embargo, en ciertas circunstancias (problemas recurrentes) se muestra un
liderazgo autoritario; ademads no se estd promoviendo adecuadamente la motivacion puesto que
no se otorgan recompensas ni incentivos que conlleven a que el trabajador se preocupe por

mejorar la eficacia en el cumplimiento de los objetivos.
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Arica (2023), en su tesis para optar su titulo profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, Piura, titulada propuesta
de mejora del clima laboral para el desempeiio organizacional en la microempresa restaurante
de carnes a la parrilla y servicios Prasa Smoke House & Wines E.LR.L. del distrito de Piura,
afio 2023. Tuvo como finalidad establecer una propuesta de mejora del clima laboral para el
desempefio organizacional en la microempresa en estudio, estd investigacion tuvo una
metodologia de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo con propuesta de mejora, de disefio no
experimental — transversal. Tuvo como poblacién y muestra censal los 12 trabajadores de la
empresa en estudio, se les aplico una encuesta a través de un cuestionario conformado por 20
preguntas, validado por expertos y verificados por el sistema de confiabilidad de Alfa de
Cronbach. Se obtuvo los siguientes resultados: El 50% indic6 algunas veces se sentia motivado
en el trabajo que realizaba. El 50% manifesté nunca el salario era equitativo a la labor que
desempefiaba. El 41.67% indica que algunas veces disponen de capital tecnolégico que facilite
el trabajo que desempefia. El 41.67% menciona que algunas veces realiza diversos procesos
productivos en el puesto de trabajo. El 33.33% menciona que tiene autonomia en el desarrollo
de sus actividades para resolucién de problemas. El 41.67 % respondié muy pocas veces el
empleador se interesaba por el desarrollo laboral de los trabajadores. El 33.33% siempre
participan activamente en las diligencias para el logro de objetivos. El 50% algunas veces se les
orienta continuamente sobre los métodos de trabajo. El 41.67% menciona que casi siempre
existe dinamismo en los trabajadores en la realizacién de los procesos laborales. El 66.67% que
nunca obtuvo reconocimientos por el trabajo bien hecho y el logro de objetivos esperados. El
33.34% nunca usa sus destrezas laborales en beneficio de la empresa. El 41.66% manifestaron
nunca son capacitados para obtener destrezas laborales que serdn utilizadas para la produccion.
El 33.33% siempre tienen conocimiento del cargo que desempefia diariamente. El 41.67%
algunas veces existe personal con conocimiento del cargo que desempeiia que puedan suplirlo
en caso de inasistencia a su trabajo. El 75% indic6é nunca contaron con documentos de gestion
o protocolos de procedimientos. Se concluye: que la mayoria de trabajadores no se sintieron
motivados ni a gusto con su salario percibido, el empleador nunca se interesé en el trabajador y
no brindo reconocimiento alguno, y para finalizar, la microempresa no contaba con documentos

de gestion.
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Coello (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote titulada, propuesta de
mejora de atencion al cliente y clima laboral en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del asentamiento humano los Médanos del distrito Castilla, Piura,
2022. Tuvo como finalidad: Determinar si la propuesta de mejora de Atencion al cliente y clima
Laboral permite un 6ptimo funcionamiento en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios, rubro Restaurantes del Asentamiento Humano los Médanos del Distrito Castilla,
Piura, 2022; estd investigacion tiene una metodologia, disefio de la investigacién fue no
experimental-transversal-descriptivo de propuesta. Se utiliz6 una poblacién de 24 trabajadores
para la variable clima laboral y una poblacion infinita para la variable atencion al cliente. La
muestra fue de 384 clientes y 24 trabajadores a quienes se les aplico un cuestionario de 24
preguntas a través de la técnica de la encuesta. Se obtuvo como resultados: El 95% mencionan
que siempre es atendido personalmente por el mozo. E1 69% le brindan atencion preferencial en
el restaurante. El 45% tiene opcidn de verificar el producto. El 39% en alguna oportunidad lo
ha atendido el duefio. El 57% de los trabajadores atienden lo que realmente satisface al grupo.
El 67% si realiza acciones para que se sienta con capacidad para tomar decisiones. El 67% si
tomaria una técnica para que los trabajadores tengan buenas relaciones. El 62% alguna vez han
reconocido su trabajo con un abrazo. El 83% de los trabajadores buscan integrarse con sus
compafieros de trabajo. El 88% de los trabajadores se identifican y trabajan en equipo. Se
concluy6 que: los duefios de los restaurantes de los Médanos se esmeran por que los clientes
sean atendidos personalmente por el mozo, se preocupan por cuidar los intereses de los clientes,
y que los trabajadores se integren con sus compafieros, se identifiquen entre ellos y trabajen en

equipo.

Sanchez (2020), en su tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
Administraciéon, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, titulada: Gestion de
calidad y clima organizacional en las mypes rubro restaurantes, Centro de Vice, Sechura, 2019.
Tuvo como finalidad determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el clima
organizacional en las Mype rubro restaurantes del centro de Vice, Sechura, 2019, tiene una
metodologia de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental/ transversal, la

poblacion en estudio esta cinstituida por 4 mypes, en cuanto a la variable gestion de calidad se
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encuesto a 4 gerentes y 26 clientes, mientras que en la variable clima organizacional se encuestd
a los colaboradores. Tiene como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario en
donde se realizé 28 items (4 preguntas para el cliente, 11 para el gerente y 13 para los
colboradores). Se obtuvieron los siguientes resultados: el 84.21% menciona que si mantienen
una cordial relacion con su jefe, el 63.16% indica que para mantener la disciplina dentro del
restaurant se castiga el incumplimiento, el 84.21% su jefe le informa sobre cualquier decision
en el que pueda verse afectado, el 89.47% participa para las reuniones para resolver desacuerdos
o alguin problema dentro del restaurante, el 100% dispone del espacio adecuado para realizar su
trabajo, el 84.21% dispone de los materiales necesarios para realizar correctamente su trabajo,
el 73.28% su jefe le brinda la autonomia suficiente para realizar sus actividades, el 84.21% cree
que existe un trata preferencial con algunos de sus compafieros de trabajo, el 78.25% su jefe le
brinda apoyo para superar los obstdculos que se presentan, el 100% menciona que no surgen
discusiones entre los compafieros cuando hacen reuniones, el 84.21% indica que los compaferos
cooperan entre si, el 84.21% ha recibido reconocimiento o elogio por realizar bien su trabajo y
el 94.74% considera que su sueldo esta acorde con el trabajo que realiza. Se concluy6: que la
mayoria de los clientes se encuentran satisfechos, pues reciben productos de calidad, en cuanto
a los propietarios les falta documentacién por lo que se recomienda implementar un sistema de
gestion de calidad, el clima que ha prevalecido ha sido participativo consultivo y en grupo, pues

exite un ambiente de confianza.
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2.2. Bases teoricas:

Variable 1: Liderazgo

El liderazgo es la capacidad o conjunto de habilidades, caracteristicas y competencias,
que tiene para saber guiar a un conjunto de personas, mostrando compromiso, ejemplo y

perseverante para lograr los objetivos. (Kholer, 2022)

También se puede definir como el arte de poder solucionar problemas de manera
armoniosa entre los miembros del trabajo, la primera cualidad que debe tener un lider es la
vision, como logra solucionar los problemas tanto internos como externos dentro de la empresa
y se pueda acoplar a los cambios, ello se logrard siempre y cuando logre tener formacion
continua, no solo habilidades personales sino tecnoldgicas; asimismo debe planificar los
procedimientos y posterior a ello tomar una decision, debe ser optimista siempre con una actitud

positiva, y generar un cambio en la cultura organizacional. (Pefia, 2021)
Dimension 1: Estilos de liderazgo

Actualmente existen teorias sobre los estilos de liderazgo dentro de ellos mencionan
el estilo transformacional y transaccional. El liderazgo transformacional que se encarga de
transformar, el que genera cambios dentro de la organizacion, sobre las aspiraciones, valores,
ideas e incentivos de los empleadores. El liderazgo transaccional, su finalidad es lograr tener
unas buenas relaciones, utilizando la retroalimentacién, ya sea positiva o negativa. (Alcazar,

2020).
Indicador 1: Liderazgo transformacional

Este liderazgo, es aquel que motiva a sus empleadores, para que laboren de
manera eficiente y eficaz, utilizando sus habilidades y el desarrollo personal de cada
uno, siendo beneficioso para ambas partes, logrando asi la obtencién de las metas u
objetivos de la empresa. Asimismo, tiene como finalidad brindar todos los recursos y
herramientas necesarias, para que los trabajadores adquieran conocimientos durante su
trabajo. Las caracteristicas de este liderazgo son las siguientes: influencia idealizada
(para generar confianza a través del carisma, respeto y admiracién que brinda el lider);

motivacion inspiracional (lograr transmitir, motivar y crear un compromiso entre los
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trabajadores); estimulacion intelectual (dan la libertad para utilizar la creatividad e
innovacién de cada uno de los miembros de su equipo) y consideracion individual (se
preocupa por las necesidades de sus trabajadores y delega las funciones por medio de

tutorias, entrenamientos u orientaciones). (Jauregui, 2023)

Asimismo, Vanegas (2019) indica que el liderazgo transformacional permite
que los lideres se logren integrar de manera total dentro de la empresa haciendo
cambios, mejoras e integrando nuevas ideas, con el fin de alcanzar un alto nivel de

moralidad, compromiso y motivando.
Indicador 2: Liderazgo transaccional

Esta orientado mds a los objetivos de la empresa, y no en sus empleadores;
tiene como finalidad motivar y ofrecer beneficios para lograr la obtencién de los
resultados requeridos de manera eficiente; brindando bonos, premios, recompensas
personales, para incentivar su productividad y se logre alcanzar los objetivos. Para ello,
en este liderazgo toma en cuenta: la recompensa contingente (saber recompensar
cuando se logran los objetivos del equipo) y control por excepcion activo (tiene que
enfocarse en un proceso que se encuentra desviado y debe tomar las medidas

correspondientes). (Jauregui, 2023)

De igual manera, Manosalvas, et alt (2020), define que el liderazgo
transaccional se basa mds en el intercambio de las recompensas que se realiza entre los
trabajadores y el lider por la obtencion de resultados, esto se ve reflejado en el

desempefio de los miembros del equipo y por ello son medidos.
Indicador 3: Liderazgo Pasivo

Estd orientado a la libertad de los colaboradores, ellos mismos son
independientes y auténomos, toman decisiones, fijan objetivos y estrategias para la
empresa, el lider no realiza un seguimiento de la productividad de los empleadores,
este estilo es el menos eficaz pues no se preocupan por el progreso ni apuntan a la meta,

sOlo en situaciones complicadas recién toman decisiones. (Jauregui, 2023)
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Asimismo, Coluccio et alt (2021) indicaron que el liderazgo pasivo o también
conocido como evitativo logra tener un comportamiento en el que el lider evita tomar
una decision de manera directa, ya que delega a los demads y deja que los miembros del

equipo trabajen segun su percepcion, sin ninguna guia.
Indicador 4: Liderazgo Autoritario

A diferencia del anterior, el lider es el que toma las decisiones sin importar las
opiniones de los colaboradores, su futuro es incierto, no se sabe lo que hard mads
adelante, no sabe trabajar en equipo ni reunirse con ellos, a menos que tenga que darle

charlas de lo que se tiene que hacer, se trabaja de manera arbitraria. (De La Cruz, 2022)

De igual manera, Lobo (2019) concuerda que el lider autoritario, es aquel que
impone sus normas y sus reglas sin tener en cuenta las opiniones de su equipo de
trabajo, muchas veces se puede manifestar por medio de agresiones y frustaciones, pues
no existe comunicacion directa entre sus miembros, al sentirse presionados puede que

con el tiempo no se logre obtener buenos resultados, aunque al principio si.
Indicador 5: Liderazgo Democratico

Este liderazgo se logra identificar con el equipo, se toman decisiones en
conjunto, el lider fomenta y favorece la participacién de los colaboradores; si en
conjunto hay alguna confrontacion del futuro, el los ayuda y propone alternativas de
solucién, para que puedan entender. Los empleadores tienen la libertad de elegir la
tarea que mds se acoja a sus cualidades y elegir con que miembro va a trabajar. El lider

es muy objetivo en la hora de dar una critica o elogiar a su personal. (De La Cruz, 2022)

Lobo (2019), afirma que el liderazgo democratico brinda apoyo y sabe orientar
a su equipo, asimismo las normas que se dan se ponen de acuerdo y tratan de resolver
en equipo, existe un mejor clima y un trato mas amable entre todos. Se llega a obtener

mejores resultados, aunque al principio puede que no.
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Dimension 2: Habilidades del lider

En investigaciones, se ha logrado identificar que los lideres muchas veces no son los
mas fuertes, mas listos o que tengan el cardcter mds fuerte, sino aquellos que saben manejar
las situaciones de manera eficiente. Cuando un buen lider logra actuar en su trabajo, siempre
se transmitird ciertas habilidades tanto personales como competencias que han desarrollado
a lo largo de su vida, son honestos, dedicados, innovadores, decididos, empdticos y

comprensivos no solo en su aspecto laboral sino en su vida diaria. (Kholer, 2022)
Indicador 1: Caracteristicas personales

El lider debe tener conocimientos y habilidades, para ello debe de transmitir
seguridad, su comportamiento debe ser asertivo, sincero, confiable, seguro de si
mismo, cumplir con sus promesas, ser competentes, integros, demuestran respeto por
los demads, son empdticos, transparentes, coherentes con lo que dicen y hacen, muestran
lealtad, afrontan problemas, responsables, comprometidos, transmiten confianza, saben
escuchar, influyen con su ejemplo y toman decisiones. Todos tenemos virtudes como
defectos, pero se deberd aprovechar las fortalezas y se debe minimizar lo negativo.

(Matias, 2019)

Asimismo, Garcia (2022) un lider posee una serie de caracteristicas, que los
hace unicos y hace que las demds personas las tomen como ejemplo y se vuelvan sus
seguidores, ya sea por sus creencias, sus valores, sus destrezas, proporcionan empatia
y seguridad al seguirlos, transmiten confianza, tienen la capacidad de solucionar

problemas que lleguen a suscitar, entre otros.
Indicador 2: Competencias gerenciales

El lider tiene una serie de competencias gerenciales una de ellas es la
planificacién, direccidn, control y supervision de las tareas o responsabilidades de los
trabajadores, practican la innovacién, comunicacién, toma de decisiones, manejan los
tiempos, los fondos econémicos y financieros, crean oportunidades, efectian el

mentoring y coaching, entre otros. (Matias, 2019)
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De igual manera, Garcia (2022) un lider es capaz de ser visionario, son
capaces de que su equipo tegan un alto rendimiento para que se logre cumplir la misién
y visién de la empresa, los lideres son capaces de fomentar se sentido de permanencia
en su equipo, pues permite que sean participes de la toma de decisiones y la

planificacion.
Indicador 3: Delegar tareas

El lider conoce y sabe que no puede manejar todas las responsabilidades, por
ello delega funciones a cada uno de sus miembros de trabajo, es importante que
conozca sus cualidades y debilidades de cada uno, para que se logre trabajar en equipo
y se logren los objetivos planteados, también permite que los trabajadores descubran

nuevas habilidades si es que se llega a delegar de manera eficaz. (Matias, 2019)

Asimismo, Cattaneo (2019), indica que un buen lider conoce las habilidades
de cada uno de los colaboradores y esto le permite delegar responsabilidades y las
tareas para su cumplimiento y ayuda a empoderarlos pues le transmite confianza, y

seguridad para cumplir el objetivo.
Variable 2: Clima laboral

El clima laboral es la relacién que existe entre los colaboradores y donde laboran,
teniendo en cuenta su experiencia. Existen tipos de clima dentro de ellos se encuentra clima de

servicio, de seguridad y de comunicacién. (Garcia, et al. 2020)

Por otro lado, menciona que el clima laboral es el ambiente donde labora un individuo,
el trato que se puede percibir de su jefe hacia sus trabajadores, la relacién que existe entre ellos,
e incluso los proveedores y clientes. Esto puede resultar favorable o un problema para el
desarrollo de las actividades y se logre tener un buen desempefo. Es decir, el punto de vista
personal que tiene cada trabajador con respecto al lugar, al ambiente donde se trabaja. (Pilligua

& Arteaga, 2019)
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Dimension 1: Clima de servicio

Permite conocer las politicas, los procedimientos y las practicas que se orientan al
servicio brindado a los clientes, cuyo fin es que los trabajadores brinden un buen servicio
pero a cambio buscan recompensas por las metas logradas, que los compensen y reconozcan
sus esfuerzos. Se basa mds que todo en la calidad de servicio que se le ofrece al cliente o

usuario. (Garcia, et al. 2020)

Asimismo, De la Vega (2022) menciona que el clima de servicio generan ventajas
que se logra dar de manera directa o indirecta y se encuentran involucrados la empresa, el
trabajador y los clientes, brindando una actitud correcta y resolviendo de manera correcta

problemas que se logren suscitar; en ella se obtendra una mejor comunicacion.
Indicador 1: Administracion laboral

La administracion laboral es la percepcion que consideran los trabajadores por
parte del personal administrativo teniendo en cuenta la gestién y los comportamientos
de seguridad que les transmitan detro de la organizacién. (Garcia, et al. 2020).
Asimismo, Rojo (2019) menciona que la administracion laboral es el encargado de
velar por la seguridad y la aplicaciéon correcta de las normas y derechos que se
encuentren en cada empresa hacia los trabajadores, y como lo lleguen a percibir las

personas que laboran.
Indicador 2: Sistema de seguridad

Son los comportamientos o actitudes por parte de los trabajadores y los comité
de seguridad dentro de una empresa, las normas que se encuentren y como asegurar la
seguridad en sus instalaciones, lo cual permite que los que laboren se sienten cémodos

en el lugar donde trabajen. (Garcia, et al. 2020)

Por otro lado, Mejia (2019), menciona que el Sistema de Seguridad hoy en dia
forma parte esencial en el mundo, ya que ayuda a prevenir los riesgos ocupacionales
de cada miembro que labore, conjunto de normas que debe ser aplicadas dentro de la
organizacion, es decir, tiene como fin principal la protecciéon de la vida, salud y

bienestar de las personas que se encuentren dentro del vinculo de trabajo.
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Indicador 3: Riesgo laboral

Son los peligros fisicos o psicoldgicos, que pueden tener los trabajadores al
realizar alguna tarea o actividad o en el mismo lugar donde se labora, es necesario que
las empresas logren identificar dichos riesgos para evitar posibles accidentes mas

adelante y crear medidas preventivas. (Garcia, et al. 2020)

De Arregui (2023), refiere que son todos los riesgos que puede suceder dentro
del horario y espacio en el que se encuentre el trabajador, también incluye desde el
trayecto hacia y desde donde se labora. Es importante, que tanto los trabajadores como
el duefio de la empresa tengan en cuenta la seguridad laboral, es decir que se llegue a

prevenir estos accidentes.
Indicador 4: Presion de trabajo

Jaramillo (2021), menciona que la presion laboral o tambien conocida como
presion de trabajo, se puede dar de manera fisica como psicoldgica por medio de un
estimulo, en un determinado trabajo o centro de labor, que conlleva al individuo a

responder, puede ser generado por diferentes motivos dentro de la organizacion.

De igual manera Porto (2022), refiere que la habilidad que tiene el trabajador
para manejar las diferentes situaciones que se presenten dentro del trabajo, permitiendo
un buen rendimiento y productividad, para ello es necesario establecer prioridades para
cada tarea, definir un tiempo, pensar desde el punto de vista del cliente, visionar
posibles soluciones ante diferentes situaciones, realizar ejercicios de relajacion, entre

otros.
Indicador 5: Competencia laboral

Son las apreciaciones o punto de vista que tienen en cuenta los miembros de
trabajo con relacion a las personas que dirigen o son responsables de algin drea dentro

de la organizacion. (Garcia, et alt. 2020)

Cetys (2021), afirma que la competencia laboral son los conocimientos,

destrezas, habilidades y aptitudes que tenga un individuo para desempefiarse en un
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puesto de trabajo. Incluye los conocimientos y las herramientas que utiliza para cumplir
con lo establecido, pero también la capacidad que tiene para afrontar ciertas situaciones

dificiles que puedan suscitar y como las llega a enfrentar.
Dimension 2: Clima de seguridad

Se refiere a las opiniones que tienen los trabajadores sobre las decisiones y las
acciones que se toman en cuenta dentro de la organizacidn, respecto a la seguridad que les
brindan las medidas y la proteccién que toman en cuenta para beneficio del empleador; en
ella se incluye el estilo de trabajo, capacitacion del trabajador, el higiene dentro de la

empresa. (Garcfia, et alt. 2020).

De igual manera, Herrera (2020) indica que el clima de seguridad permite evaluar las
percepciones que tienen los colaboradores con respecto a las politicas, procesos y las
practicas de la seguridad dentro del centro de labor, es decir, cudl seria el impacto de la

organizacion sobre el desempefio de su seguridad.
Indicador 1: Condiciones laborales

Es la relacion que existe entre el empleador y la empresa o el lugar donde
labora en donde se tiene en cuenta una serie de factores, mas que todo tiene en
consideracion la seguridad y la calidad del lugar en donde se labora, velan por el

bienestar y la salud de los empleadores. (Garcia, et alt. 2020)

Rios (2024), menciona que las condiciones laborales es un conjunto de
factores y elementos que se tienen en cuenta entre el empleador y el trabajador, tiene
en cuenta el estado, la calidad y la seguridad del entorno donde se labore, asimismo
vela por el bienestar de sus miembros de su trabajo, también los horarios, jornada que

va a tener, vacaciones, beneficios, remuneraciones, entre otros.
Dimension 3: Clima de comunicacion

Este clima nos permite conocer como se llega a relacionar los trabajadores con la
empresa, como es su comunicacion independientemente de la posicion que tenga cada

miembro. En algunas organizaciones, existe una comunicaciéon defensiva en la que los
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trabajadores no brindan su punto de opinién, pero también encontramos otras empresas
donde si existe la comunicacidn activa, en la que hay una buena relacién donde apoyan a los

empleadores. (Garcia, et alt. 2020)
Indicador 1: Comunicacion vertical ascendente

Es la comunicacion que va en escala jerarquica desde abajo hacia arriba, en esta
estructura permite que se integren las personas dentro de la organizacion, tengan mayor
participacion en la toma de decisiones, en ella permite que los empleadores se sientan

mas comprometidos y cumplan con los objetivos. (Garcia, et alt. 2020)

Peir6é (2021), concuerda con Garcia y menciona que empieza desde los
trabajadores que se encuentra en el nivel mas bajo de la empresa hasta el mas alto, la
cual tiene como fin que puedan sus propias opiniones y solicitar mayor informacién

sobre su desempefio dentro de la organizacion, entre otros.
Indicador 2: Comunicacién vertical descendente

Es la comunicacion que existe desde el nivel mds alto hasta el el nivel base de
la jerarquia, tiene como finalidad que los trabajadores conozcan la funcién de la
empresa, cual es su misién, vision, que es lo que se desea alcanzar, y se sientan

motivados e identificados con la empresa. (Garcia, et al. 2020)

Rodriguez (2023), la comunicacién vertical descendente se da el flujo de la
informacién desde los altos rangos hasta los colaboradores. El mensaje que desean
transmitir se da de manera personal o a través de un correo electrénico. Se da cuando
se desea brindar un feedback, explicar el procedimiento de las funciones y cuéles son

los objetivos que se desean cumplir.
Indicador 3: Comunicacion horizontal

Es la comunicacién que existe entre personal de su mismo nivel jerdrquico y
tiene como fin coordinar sobre las diferentes dreas y sus empleadores, para evitar
inconvenientes, logren que cooperen y trabajen en equipo y asi evitan que se duplique

la tarea y los esfuerzos no sean innecesarios. (Garcia, et al. 2020)
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Rodriguez (2023), la comunicacién horizontal permite compartir la
informacidn entre todos los colaboradores de un mismo nivel jerarquico. Esto implica
que todos los departamentos tanto los jefes de drea como las personas del mismo rango
coordinen sobre las actividades y se logre una mejor comunicacién entre los cargos

similares.
Marco conceptual
Lider:

Es la persona que tiene una serie de caracteristicas y que guia a un grupo para un fin,
para que su liderazgo sea efectivo, los miembros del grupo deben de reconocer dichas
cualidades, estos logran influenciar al resto, por su manera como hablan o por su misma forma

de comportamiento captan su atencion del resto y los incentivan. (Petrone, 2019)
Cultura organizacional:

No solo se enfoca a los aspectos dentro de la organizacidn sino también externos pues
se llega a construir socialmente. Su rendimiento es a nivel independiente como colectivo,

considerando las percepciones u opiniones del publico sobre la organizacién. (Mena, 2019)
Mype

Son las micro y pequefas empresas, se encuentran constituida por un persona natural
o juridica, puede ser de servicio, comercial, extractiva, transformacional y de produccién. Es
considerada un microempresa cuando sus ventas anuales son un monto maximo de 150 UIT y
las pequefias empresas superan las 150 UIT hasta 1700 UIT. (Ministerio de Trabajo y de
Promocion de Empleo, 2021)

Compromiso organizacional

Es el vinculo que existe entre el empleador y los trabajadores, y tiene como fin la
productividad y eficacia de su parte, encontrando en ellos un apoyo para que se logre lo
esperado. Existe 3 tipos de compromiso: compromiso afectivo (es decir, como se siente el
trabajador por el mismo trato que recibe); compromiso de continuidad (por el tiempo que tiene

laborando y los beneficios que recibe, miedo a no encontrar otra empresa con los mismos tratos
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0 remuneraciones) y compromiso normativo (por obligaciéon moral de permanencia en la
empresa por el mismo contrato, aspectos psicoldgicos, normas y regulaciones que existen).

(Coronado, et alt , 2020)
Redes de telecomunicaciones

Las redes de telecomunicaciones hoy en dia, transportan su informacion en su gran
mayoria de manera digital, y han crecido de manera muy rdpida. Dicho crecimiento ha generado
que aumente las velocidades, tenga banchas anchas y se cuenta con medios fisicos para su
transmision. Se ha visto reflejado el desarrollo del proceso digital de la informacién, y métodos,
software que se han creado, estos mayor mayor capacidad de recojo de informacion y que sea

mads segura y confiable. (Valdez, et alt, 2020)

2.3. Hipétesis

La presente investigacion, es un estudio descriptivo y no se planteé hipdtesis, segtin
Guevara, et al (2020), afirma que la investigacion descriptiva 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
medicacion numérica y el andlisis estadistico inferencial, se prueban hipdtesis previamente
formuladas. Este enfoque basa su investigacién en casos tipo, con la intencién de obtener

resultados que permitan hacer generalizaciones.
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I11. Metodologia
3.1. Tipo, nivel y diseiio de investigacion

Tipo de investigacion
La presente investigacion fue de tipo cuantitativa.

El tipo de la investigacion fue cuantitativa, ya que se recogio la informacion a través
del instrumento del cuestionario, los resultados que se obtuvieron se interpretaron de
manera objetiva, se realizé tablas estadisticas de los hallazgos encontrados, obteniendo

conclusiones.

Segtin Romero, et alt (2024) indica que la investigacion cuantitativa es objetiva, ya
que es orientada por el resultado, su planificacién es precisa, presenta procesos de manera
secuencial y probatoria, es decir llega a interpretar los resultados con objetividad, y
determina las variables a través de métodos estadisticos para asi poder obtener las

conclusiones.
Nivel
La presente investigacion fue de nivel descriptivo-de propuesta.
Descriptivo

El nivel de la investigacion fue descriptivo, ya que se enumerd las caracteristicas
del liderazgo y se logré identificar las caracteristicas del clima laboral en la empresa

telecomunicaciones Abai Business Solutions Pera S.A.C.

Segiin Romero, et alt (2024) menciona que la investigacion descriptiva se encarga
de describir la situacion, la poblaciéon que se estudia o el fenémeno en que se centra el
estudio. Responde las siguientes interrogantes como, qué, cudndo, dénde, para qué ocurre

ese problema. Solo describe, mas no explica.
Propuesta

La presente investigacion fue de propuesta, ya que se elaboré una propuesta de
mejora en la empresa telecomunicaciones Abai Business Solutions Pera S.A.C, para

resolver los problemas que se encontraron en la investigacion.
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Segin Romero, et alt (2024), es de vital importancia, ya que permite presentar de
manera detallada los objetivos, su metodologia, justificacién y los recursos para poder
elaborar el estudio; este debe ser claro y preciso al describir la pregunta la indagacién asi

como su respuesta.
Diseiio de la investigacion
La presente investigacion fue de disefio no experimental-transversal.
No experimental

La investigacion fue no experimental, ya que no se modificé ni manipuld las
variables en estudio de liderazgo y clima laboral en la empresa Abai Business Solutions

Pert S.A.C, permitiendo que se describan y analicen.

Segtin Romero, et al (2024) afirmé que el disefio no experimental, no se llegd a
manipular las variables que desea interpretar, solamente le permitié observar, describir y

analizar el fendmeno u objeto de estudio.
Transversal

El disefo de la investigacion fue transversal, ya que se aplicé la encuesta en un solo

momento, teniendo un fin en el afio 2024.

Segiin Romero, et alt (2024) asegura que la investigacion transversal o también
conocido como transeccional son aquellas que no son afectadas por procesos solo se
dedican a observar, ademads solo permite recolectar los datos en un solo momento, en un

tiempo determinado.

3.2. Poblacion

Poblacion

Segiin Romero, et alt (2024) indica que la poblacién es el conjunto de personas,
elementos o unidades que reunén caracteristicas del objeto en estudio. Por ello es necesario, que

se encuentren bien definidas y que cumplan con los objetivos de la investigacion.
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La poblaciéon en estudio fue constituida por 120 trabajadores de la empresa, su

poblacién para ambas variables tanto liderazgo como clima laboral fue finita.
Inclusiéon
Los trabajadores que laboraron en la empresa Abai Business Solutions Peru S.A.C.
Exclusion
Los trabajadores que se encontraron en periédo de prueba.
Muestra

Segiin Romero, et alt (2024), menciona que la muestra debe ser elegida de manera

cuidadosa para que se logre escoger a la poblacidn correcta y sea representativa.

La muestra fue censal, ya que se conoce el nimero exacto de la poblacién que fue de
120 trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Pert S.A.C, datos proporcionados por

la empresa.

Segin Romero, et alt (2024) indica que el muestreo censal, se identifica cuando la

muestra es igual a la poblacién, y llegan hacer participes de la encuesta.

El muestreo fue censal, ya que se conoce el numero exacto de la poblacion que fue de

120 trabajadores.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de | Categorias
medicion | o
valorizacion
El liderazgo es la capacidad o Estilos de Liderazgo Siempre= 5
conjunto de habilidades, liderazgo Transformacional Casi
. . asi
caracteristicas y competencias, que - - .
. . . . Liderazgo Transaccional siempre= 4
Variable 1: | tiene para saber guiar a un conjunto Al
unas
Lid de personas, mostrando Liderazgo pasivo o Lik g 3
. . eces=
1derazgo compromiso, ejemplo y Laissez tert v
perseverante  para lograr los : — Muy pocas
objetivos. Existen diferentes estilos Liderazgo Autoritario veces= 2
de liderazgo dentro de fallos se Liderazgo Democratico Nunca =1
encuentran Liderazgo
Transformacional, Transaccional, | Habilidades del | Caracteristicas personales
Laissez, (Kholer, 2022) lider . :
Competencias gerenciales
Delegar tareas
El clima laboral es la relaciéon que Clima de Sobre la administracion Siempre= 5
existe entre los colaboradores y servicio - - .
. Sistema de seguridad Casi
donde laboran, teniendo en cuenta .
.. . . - siempre= 4
su experiencia. Existen tipos de Riesgo Laboral
. Algunas
Variable 2 clima dentro de ellos se encuentra — : _3
arable &2 1 clima de servicio, de seguridad y de Presion de trabajo veces=
Clima comunicacion. (Garcia, et al. 2020) Competencia laboral Muy pocas
laboral : _ veces= 2
Clima de Condiciones laborales Nunca = 1
seguridad
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Clima de
comunicacion

Comunicacion vertical
ascendente

Comunicacidn vertical
descendente

Comunicacién horizontal

Likert
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica que se utiliz6 fue la encuesta, en donde se recolectd la informacion de los
trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perti S.A.C respecto al liderazgo y al clima

laboral.

Segun Romero, et alt (2024), indica que la encuesta es una técnica que mayormente
se emplea en investigaciones realizadas, en ella se logra recolectar la informacién de las

personas ya sea caracteristicas, opiniones, conocimientos, entre otros.
Instrumento
El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario.

Segin Romero, et alt (2024) menciona que el cuestionario permite medir sus variables
de estudio que se llega a plantear en su investigacion. En ella se debe tomar en cuenta las
opiniones de las personas que se recolecta la informacidn, asi como también el problema de la
investigacion. Se realizd 17 preguntas, 8 para la variable liderazgo y 9 para la variable clima
laboral, en escala Likert, asimismo fue validado el cuestionario por expertos y se aplico el alfa
de Cronbach para medir su confiabilidad, en cuanto a la variable liderazgo salié como resultado
final de 0.83, lo que nos quiere decir que es alta la confiabilidad del instrumento, mientras que
para la variable clima laboral salié como resultado final de 0.82, lo que quiere decir que es alta

la confiabilidad del instrumento.

3.5. Método de analisis de datos

Segin Romero, et alt (2024) al lograr obtener los datos por medio de la encuesta, se
debe analizar. Dichos datos se procesardn por medio de técnicas estadisticas, un software
especializado, u otro tipo de método. Tiene como finalidad, extraer las conclusiones de dicha

investigacion.

Para el andlisis de los datos que se recolecté fue de andlisis descriptivo, ya que se
realizo tablas de distribucion para la recoleccion de datos, con figuras estadisticas. Se utilizo
diferentes programas como: Word para la redaccién digital de la informacién que se encontro,
el PDF para leer el archivo que se mostrd, Microsoft Excel, para la elaboracion de las tablas de
distribucién y las figuras estadisticas de los resultados que se obtuvieron en las encuestas. El
programa Turnitin para verificar la similitud de la investigacién. Power Point para la

presentacion de la investigacion realizada.
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3.6 Aspectos éticos

En esta investigacion se tomd en cuenta los principios éticos que se encuentran en el
Reglamento de Integridad Cientifica en la investigacion 2024, actualizado por Consejo
Universitario con Resoluciéon N°0277-2024-CU-ULADECH Catolica de fecha 14 de marzo del
2024:

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Las personas que
participaron, sus encuestas son de manera voluntaria y cuentan con toda la informacion
adecuada, asimismo se protegio sus derechos como el respeto a su persona y su identidad se
encuentra oculta, ya que no se brindé sus nombres, se informé que los resultados se encuentran
disponibles para futuras investigaciones, y que pudieron abstenerse de cualquier pregunta que
no deseen, asimismo se brindé un consentimiento a la poblacion de estudio para la recoleccion

de la informacion.

Cuidado del medio ambiente: Para la conservacion del medio ambiente y evitar la tala
de arboles, el cuestionario se realiz6 en papel reciclado, en ella se vio reflejado las encuestas
que se aplicaron a la poblacién. Asimismo, hubo uso adecuado de la energia eléctrica para la

conservacion del medio ambiente.

Libre participacion por propia voluntad: La poblacion en estudio que fueron
participes en las actividades, estuvieron informados sobre el propésito y cudl fue la finalidad
de la investigacidon que participaron, ya que fue voluntario. Se presentd un consentimiento
informado, donde los trabajadores decidieron si se encuentra de acuerdo con dicha encuesta,

quienes no deseaban se respeto.

Beneficencia, no maleficencia: Se dio a conocer a los trabajadores que las respuestas
obtenidas en el cuestionario no ocasionan algtin dafio y se respetd el anonimato en sus encuestas
que realicen, se proporciond una propuesta de mejora en su empresa, para que puedan tomarla

en cuenta y logren obtener un mejor liderazgo y genere un buen clima laboral.

Integridad y honestidad: La investigacion fue de manera transparente, real, viable y
veraz en todo el proceso de investigacion, desde su formulacién hasta la comunicacion de los
resultados, ademads la informacién que se obtuvo se mantuvo en confidencialidad, sus datos del

investigado. Se respeto la propiedad intelectual.

Justicia: Se comunicé la informacién de los resultados, asimismo la podran visualizar

en el repositorio de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Se traté de manera
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equitativa, sin distincion a quienes fueron participes en la investigacion, todos se les brind6 la

misma encuesta, y el mismo trato, asimismo no se alteré los resultados que se obtuvieron.
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IV. Resultados

Respecto al objetivo especifico N°1: Identificar las caracteristicas de los estilos de liderazgo
en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.

Tabla 1:

Caracteristicas de los estilos de liderazgo en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Perit S.A.C., Piura, 2024.

Caracteristicas de los estilos de liderazgo N %
Lider transforma o genera cambios dentro de la organizacion.

Siempre 27 23.00
Casi siempre 42 35.00
A veces 33 28.00
Pocas veces 17 14.00
Nunca 1 1.00
Total 120 100.00
Liderazgo transaccional brinda recompensas por cumplimiento de objetivos

Siempre 35 29.00
Casi siempre 44 37.00
A veces 33 28.00
Pocas veces 6 5.00
Nunca 2 2.00
Total 120 100.00
Liderazgo pasivo tarda en tomar decisiones.

Siempre 14 12.00
Casi siempre 23 19.00
A veces 32 27.00
Pocas veces 35 29.00
Nunca 16 13.00
Total 120 100.00
Liderazgo autoritario no considera las opiniones de los trabajadores.

Siempre 8 7.00
Casi siempre 12 10.00
A veces 22 18.00
Pocas veces 40  33.00
Nunca 38  32.00
Total 120 100.00
Liderazgo democratico toma en cuenta las opiniones.

Siempre 50  42.00
Casi siempre 34 28.00
A veces 28  23.00
Pocas veces 7 6.00
Nunca 1 1.00
Total 120  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Peru
S.A.C., Piura, 2024.
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Figura 1:

Caracteristicas de los estilos de liderazgo en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.
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genera cambios = recompensas | tarda entomar @ considera las
. . toma en cuenta
dentro de la por decisiones. opiniones de los .
o . . las opiniones.
organizacion. cumplimiento trabajadores.
de objetivos.
B Nunca 1% 2% 13% 32% 1%
B Muy pocas veces 14% 5% 29% 33% 6%
m Algunas veces 28% 28% 27% 18% 23%
Casi siempre 35% 37% 19% 10% 28%
W Siempre 23% 29% 12% 7% 42%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de
estilo de liderazgo de los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Peri S.A.C.,
Piura, 2024.
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Respecto al objetivo especifico N°2: Describir las caracteristicas de las habilidades del lider en
la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Pertu S.A.C., Piura, 2024.
Tabla 2

Caracteristicas de las habilidades del lider en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Perii S.A.C., Piura, 2024.

Caracteristicas de las habilidades del lider. N 9%
El lider posee caracteristicas personales de honestidad, compromiso.

Siempre 51 43.00
Casi siempre 43 36.00
A veces 15 13.00
Pocas veces 9 8.00
Nunca 2 2.00
Total 120  100.00
El lider posee competencias gerenciales.

Siempre 53 44.00
Casi siempre 40  33.00
A veces 25 21.00
Pocas veces 2 2.00
Nunca 0 0.00
Total 120  100.00
El lider delega tareas y funciones de manera equitativa.

Siempre 36 30.00
Casi siempre 50  42.00
A veces 28  23.00
Pocas veces 5 4.00
Nunca 1 1.00
Total 120  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perud
S.A.C., Piura, 2024.
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Figura 2

Caracteristicas de las habilidades del lider en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.

50%
45%
40%
35%
30%
25%

20%
15%
10%
5%
0% o

El lid ,
aer posee El lider delega tareas y

caracteristicas personales El lider posee .
) ) ) funciones de manera
de honestidad, competencias gerenciales. o
. equitativa.
compromiso.
® Nunca 2% 0% 1%
B Muy pocas veces 8% 2% 4%
M Algunas veces 13% 21% 23%
Casi siempre 36% 33% 42%
M Siempre 43% 44% 30%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas de las
habilidades del lider de los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perd S.A.C.,
Piura, 2024.
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Respecto al objetivo especifico N° 3: Definir las caracteristicas del clima de servicio en la

empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.

Tabla 3

Caracteristicas del clima de servicio en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.

Caracteristicas del clima de servicio. N %
El drea de administracion se preocupa por el bienestar de todo el personal.

Siempre 30  25.00
Casi siempre 33 28.00
A veces 38  32.00
Pocas veces 14 12.00
Nunca 5 4.00
Total 120 100.00
Se cuenta con un sistema de seguridad que garantiza el bienestar laboral.

Siempre 48  40.00
Casi siempre 39  33.00
A veces 21 18.00
Pocas veces 10 8.00
Nunca 2 2.00
Total 120 100.00

Se brinda indumentaria a los colaboradores para reducir riesgos y accidentes
laborales.

Siempre 30  25.00
Casi siempre 38 32.00
A veces 24 20.00
Pocas veces 15 13.00
Nunca 13 11.00
Total 120  100.00

Los trabajadores se sienten presionados para el cumplimiento del trabajo que
solicitan.

Siempre 31  26.00
Casi siempre 32 27.00
A veces 34 28.00
Pocas veces 16  13.00
Nunca 7 6.00
Total 120 100.00
Permite desarrollar competencias laborales (ser competitivos y creativos).

Siempre 40  33.00
Casi siempre 43  36.00
A veces 25  21.00
Pocas veces 11 9.00
Nunca 1 1.00
Total 120 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Peru
S.A.C., Piura, 2024.
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Figura 3

Caracteristicas del clima de servicio en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.
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B Nunca 4% 2% 11% 6% 1%
B Muy pocas veces 12% 8% 13% 13% 9%
M Algunas veces 32% 18% 20% 28% 21%
Casi siempre 28% 33% 32% 27% 36%
H Siempre 25% 40% 25% 26% 33%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del
clima de servicio de los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura,
2024.
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Respecto al objetivo especifico N°4: Describir las caracteristicas del clima de seguridad en la

empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perti S.A.C., Piura, 2024.

Tabla 4

Caracteristicas del clima de seguridad en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Perii S.A.C., Piura, 2024.

Caracteristicas del clima de seguridad. N %
Condiciones laborales bajo estrés.

Siempre 19  16.00
Casi siempre 19 16.00
A veces 43 36.00
Pocas veces 25 21.00
Nunca 14 12.00
Total 120  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perud
S.A.C., Piura, 2024.
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Figura 4

Caracteristicas del clima de seguridad en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del
clima de seguridad de los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perd S.A.C.,
Piura, 2024.

53



Respecto al objetivo especifico N°5: Identificar las caracteristicas del clima de comunicacion

en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perti S.A.C., Piura, 2024.

Tabla 5

Caracteristicas del clima de comunicacion en la empresa de telecomunicaciones Abai
Business Solutions Perii S.A.C., Piura, 2024.

Caracteristicas del clima de comunicacion. N %
Comunicacién vertical ascendente, permite la comunicacién del nivel

jerdrquico desde el més bajo al mds alto.

Siempre 40  33.00
Casi siempre 36  30.00
A veces 29 24.00
Pocas veces 13 11.00
Nunca 2 2.00

Total 120 100.00

Comunicacion vertical descendente, por lo cual el drea administrativa da a
conocer la misién y vision a los integrantes.

Siempre 35 29.00
Casi siempre 29 24.00
A veces 43 36.00
Pocas veces 11 9.00
Nunca 2 2.00
Total 120  100.00

La comunicacién horizontal conlleva a una mejor comunicacién entre las
areas.

Siempre 41 34.00
Casi siempre 37  31.00
A veces 31 26.00
Pocas veces 9 8.00
Nunca 2 2.00
Total 120  100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perd
S.A.C., Piura, 2024.
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Figura 5

Caracteristicas del clima de comunicacion en la empresa de telecomunicaciones Abai Business
Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas a las caracteristicas del
clima de comunicacidn de los trabajadores de la empresa Abai Business Solutions Perd S.A.C.,
Piura, 2024.
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Respecto al objetivo especifico N°6: Elaborar una propuesta del plan de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de

telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024.

Tabla 6:
Propuesta del plan de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perii S.A.C.,
Piura, 2024.
Variable | Indicador | Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora | Responsables Presupuesto
Liderazgo | Liderazgo | El 27% de | Evitar tomar | Es esencial la | Lograr tener una mejor | Jefe de | S/2,500.00
pasivo los decisiones y | comunicacién y el | comunicacién con los | operaciones
trabajadores | delegar a otra | contacto regular entre | trabajadores, para que | Jefe de éarea -
menciona persona. los lideres y los |se sientan en | trabajadores
que el lider trabajadores, si no se | confianza, realizando
de la llega a dar provoca la | reuniones semanales
empresa a falta de confianza | para que visualicen su
veces es hacia la direccién de la | productividad,
pasivo y misma empresa y que | rendimiento y su punto
tarda para sientan que sOlo son | de mejora.
tomar una pieza y pueden ser
decisiones remplazables.
adecuadas. | Dejar que los | Al no tener un buen | Incentivar a  los
problemas se | lider los trabajadores | trabajadores, a través
lleguen a | no llegan a priorizar | de  bonos, sorteos,
resolver por si | las tareas llevando a | entre otros para el

solos. que trabajen de manera | cumplimiento de las
ineficiente y |tareas y el trabajo
frustrados. encomendado.

No conocer | Los trabajadores | Brindarles apoyo y

cudles son las | buscan un lider que los | capacitaciones a los

fortalezas de los | inspiren, que sigan su | trabajadores para que

trabajadores ejemplo, que los guien | no sientan que estdn
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y apoyen; al no
encontrarlo provoca la
falta de compromiso y

solos, sino guiarlos
para que se sientan
mds comprometidos y

bajo rendimiento para | mejoren su
lograr los objetivos. rendimiento.
Clima Area de El 32% de | Desinterés y | Los trabajadores se | Evaluar Jefe de | S/.1,500.00
laboral administra | los despreocupacion | sienten desmotivados, | periddicamente al | operaciones -
cién trabajadores | por el estado | porque no cuidan su | personal, sobre la |Jefe de éarea -

mencionan | emocional y | bienestar, lo que estd | cultura y lugar en la | trabajadores
que el darea | bienestar del | influyendo y | que se encuentran
administrati | personal perjudicando su | trabajando, para poder
vaaveces se productividad dentro | identificar e
preocupa de la empresa. implementar las
por el acciones de acuerdo a
bienestar de ello.
todo el e Brindar horarios
personal flexibles.
que labora e Crear un lugar
en sus seguro.
instalacione e Organizar pausas
S. durante el dia.

Carga de El personal no puede | Fomentar, mejorar y

trabajos, se desarrollarse cuidar el ambiente en

encuentran eficientemente, porque | el que el personal se

estresados y se

olvidan del
trabajador

el lider no esta
fomentando un clima
adecuado.

estd desarrollando, ya
que el ambiente tiene
un impacto importante
en el desempeiio del

personal.
e Promover un
buen clima
laboral,
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fomentando el
trabajo en equipo,
generando

confianza  para
que el trabajador
tenga la seguridad

de realizar sus
actividades
adecuadamente.

Prefieren
generar
ganancias sin

importar la salud

Los trabajadores se
sienten inestables,
estresados y sienten un
desgaste ocupacional.

Evitar la sobrecarga de
trabajo, que genera el
desgaste y estrés en el
trabajador; esto con la

mental del finalidad de no cansar
trabajador. al personal, para no
perder trabajadores.

e Establecer y
respetar los
limites laborales.

e Cuidar las
condiciones e
instalaciones del
area de trabajo.

e Valorar y
reconocer el
trabajo del
personal.

Presion del
trabajo

El 28% de
los

trabajadores
mencionan
que a veces

No se preocupan

por motivar

al

personal, por el

trabajo
realicen.

que

No se esfuerzan por

cumplir lo
encomendando, ni
obtener resultados

positivos porque no se

Reconocer e incentivar
al personal por el
esfuerzo que realizan,
ello motivara al
trabajador y generara

Jefe de area -
Jefe de ventas

S/.1,000.00
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se sienten
presionados
por el
cumplimien
to del
trabajo que
solicitan.

les brinda ningin tipo
de motivacion por ello.

un incremento en su

productividad y
rendimiento para
mayor beneficio de la
organizacion.

e Brindar
incentivos por el
alcance de
objetivos.

e Otorgar dias

libres, para como
motivaciéon para
que se esfuercen

mds.
Excesiva Disminucién de la | Optimizar las
responsabilidad | calidad en los servicios | responsabilidades
de trabajo, por | que ofrecen, debido al | asignadas a los
tratar de lograr | cansancio ocasionado | trabajadores, con el

lo establecido
por la empresa.

por el incremento de
las responsabilidades
otorgadas.

objetivo de mejorar el
servicio que se les
ofrece a los clientes.

e Priorizar las
actividades segin
categorias.

e Asignar y realizar
las actividades de
acuerdo a al rengo
de importancia.
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El lider solo
busca  cumplir
los objetivos que
se les establece,
que no  se

Los trabajadores
sienten que la empresa
los trata solo como
objetos para cumplir
los objetivos, por lo

Retener al trabajador
potencial, que logra
resultados  positivos,
satisfaciendo sus
necesidades para que

preocupa por el | que, no se sienten | no abandonen a la
personal. satisfechos de | empresa.
continuar en el | o Reconocer los
establecimiento. esfuerzos, a
través de un
ascenso 0
incremento  de
salario.
Condicion | El 36% de | No se preocupan | Trabajadores Implementar y/o Jefe de S/.2,000.00
es los por brindar las | inestables e inseguros | mejorar las | operaciones -
laborales trabajadores | condiciones y |en su puesto de | condiciones laborales jefe de drea
mencionan | estabilidad trabajo,  ocasionada | en la que el trabajador
que a veces | laboral, por el | por el desinterés del | se encuentra
existen desinterés en la | jefe. elaborando, con la
condiciones | repercusion de la finalidad de fomentar
laborales salud del seguridad en ellos y
bajo estrés | trabajador. poder lograr que
que tengan desempefio
perjudican eficlente en  sus
la salud de funciones.
los e Brindar
trabajadores estabilidad y
seguridad y
desarrollo

profesional a los
trabajadores, con
la finalidad de
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maximizar su
compromiso con
la organizacion.

Desconocimient
o de la
importancia

contar con las
condiciones

adecuadas, para
lograr resultados

El personal no llega a
cumplir los objeticos
establecidos a
cabalidad, porque no
cuentan con un
entorno y herramientas
adecuadas lograr

Construir un entorno
adecuado, con Ila
finalidad de conseguir
un lugar fisico para
que los trabajadores
puedan desarrollar
mayor competitividad,

positivos. resultados esperados. | para beneficio propio
de la organizacion.

e Implementar
herramientas que
facilite al
trabajador lograr
el alcance de los
objetivos y metas
establecidas.

No toman en |Los trabajadores se | Cuidar la salud mental
cuenta el | sienten cansados 'y | del personal,
cansancio estresados, por el | respetando los
mental de | excesivo trabajo a | horarios laborales,
trabajador, por | destiempo, lo que | fomentando la buena
lo que contindan | termina por afectar el | comunicacion, de

sobrecargando y
haciendo que el
personal trabaje
sobretiempo.

estado y salud mental
del trabajador.

manera, que permita
poder identificar las
opiniones de los
trabajadores y poder
mejorar si  hubiese
deficiencias; ello con
el objetivo, de lograr
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resultados positivos en
equipo.

Comunica
cion
laboral
descendent
e

El 36% de
los
trabajadores
mencionan
que a veces
existe
comunicaci
on vertical
descendente
,enla que el
area
administrati
va da a
conocer la
misién y

vision a
todos  los
integrantes
de la
organizacio
n.

Desconocimient
o del impacto
que tiene la
comunicacion
para el logro de
los objetivos.

Falta de compromiso
por parte de los
trabajadores, porque
no se les da a conocer
cudl son los objetivos
establecidos por la
organizacion.

Fomentar la
comunicacion vertical
descendente, ya que

eso  permitird que
todos los trabajadores
conozcan los objetivos
establecidos por la
empresa, logrando que
se identifiquen 'y
comprometan para
beneficio tanto de la
empresa  (lucrativo),
como para el personal
(incentivos).

Desinterés

compartir

informacion
importante con
el personal, que
ayude al logro
del éxito
empresarial.

por

Los trabajadores se
sienten desorientados
y desalineacién con la
cultura de la empresa,
ya que desconocen la
misién y visién lo cual
impide que se alcance
las metas a largo plazo.

Promover la

participacion de los

trabajadores en las

reuniones para darles a

conocer la mision y

vision que tiene la

empresa, con el
objetivo lograr el éxito

a largo plazo.

e Integrar a los
trabajadores que
formen parte de
los logros
empresariales.

Jefe de
operaciones —
jefe de drea

S/.0.00
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Ignorancia  de

contar con
personal

informado para
lograr mayor

productividad y
un desempefio
eficiente.

Trabajadores con bajo
rendimiento, porque
desconocen la
direccién de adonde
quiere llegar la
empresa, por lo que
termina perjudicando
lo que se quiere lograr
alcanzar.

Implementar técnicas
de comunicacién, que
ayude a promover una
la interaccién fluida
entre todos los
miembros, para lograr
la eficiencia en el
desempefio y
productividad de los

trabajadores.

e Fomentar la
comunicacion
asertiva, para
lograr mantener
informado y

actualizado al
trabajador, para
beneficios
organizacionales.

Total

S/. 7,000.00
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V. Discusion
Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de los estilos de liderazgo en

la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perii S.A.C., Piura, 2024.

El lider transforma o genera cambios dentro de la organizacion: El 35% de los
trabajadores menciona que casi siempre el lider transforma o genera cambios dentro de la
organizacion. Los resultados coinciden con lo encontrado por Cubas, Tello & Cérdova (2022)
en su tesis Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la
concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien indica que el 45.8% se encuentran de acuerdo
que su lider de la empresa promueve armonia respetando los valores y creencias divergentes,
por otro lado Gémez (2021), en su tesis Liderazgo transformacional en las micros y pequeiias
empresas del rubro gimnasio: Caso gimnasio de entrenamiento, Distrito de San Juan Bautista,
Ayacucho, 2021, el 33% afirma que el propietario nunca considera como fortaleza el liderazgo
transformacional. La mayoria de los encuestados consideran que su lider llega a transformar o
generar cambios dentro de la organizacion, lo cual permite que se logre obtener armonia, se
sienten valorados dentro de la organizacidn e inspirados, siguiendo su ejemplo por lo que llega
a transmitir su lider. Es muy importante, que se realice ello para que se obtenga un mejor logro

de los resultados.

El liderazgo transaccional brinda recompensas por cumplimiento de objetivos: El 37%
menciona que casi siempre el lider brinda recompensas por el cumplimiento de objetivos. Los
resultados obtenidos coinciden con lo encontrado por Pazmay & Lima (2020) en su tesis Clima
laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes de Carrocerias: Caso Canfac, quien indica que
el 38.30% casi siempre son satisfactorios los beneficios y recompensas por los objetivos
logrados, de igual manera se contrasta con Cubas, Tello & Coérdova (2022) en su tesis
Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la
concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que el 41% se encuentra de acuerdo
que el trabajador de la empresa llega a obtener beneficios o recompensas laborales acorde a su
desempefio. La mayoria de los encuestados mencionaron casi siempre brindan recompensas
por el cumplimiento de los objetivos, lo cual es muy importante que se ofrezcan este tipo de
recompensas para lograr que los trabajadores se sientan motivados y puedan cumplir los
objetivos que desee la empresa, sintiendo que sus esfuerzos son recompensados y sea

beneficioso para la empresa.
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El lider pasivo tarda en tomar decisiones: El 29% menciona que pocas veces el lider
tarda en tomar decisiones adecuadas y concretas. Los resultados obtenidos concuerdan con lo
encontrado por Cubas, Tello & Cérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia en el clima
laboral de los trabajadores del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien
menciona que el 43.4% se encuentra en desacuerdo que el lider no es buen comunicador y tarda
en tomar decisiones, de igual manera concuerda Antén (2023), en su tesis Propuesta de mejora
del liderazgo para la motivacion laboral en pequeiia empresa Laboratorio Clinico Cedisa
Salud S.A.C., Piura, 2023, el 36.36% considera que rara vez el lider busca el consenso para la
toma de decisiones y tardan en tomar decisiones. Es muy importante que, en la organizacion,
el lider permita que los trabajadores también formen parte de la toma de decisiones, ya que se
logra tener una mejor comunicacion entre los lideres y las personas que laboran, se van a sentir

parte de la empresa y tendrdn mayor compromiso e identidad hacia la empresa.

Liderazgo autoritario no considera las opiniones de los trabajadores: el 33% de los
trabajadores menciona que pocas veces el lider no considera las opiniones de los trabajadores.
Los resultados obtenidos concuerdan con lo encontrado por Antén (2023), en su tesis
Propuesta de mejora del liderazgo para la motivacion laboral en pequeiia empresa
Laboratorio Clinico Cedisa Salud S.A.C., Piura, 2023, quien menciona que el 54.55% rara vez
no se permiten iniciativas por parte de los colaboradores, de igual manera contrasta con
Fernandez (2023) en su tesis Propuesta de mejora del clima laboral bajo el enfoque de la
gestion de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro ejecucion de obras; caso
inversiones Dfer E.I.R.L., distrito Satipo, 2021, ya que el 58.33% nunca se tiene en cuenta el
punto de vista del colaborador. En la empresa es importante, las opiniones de los colaboradores
y permiten que brinden sus puntos de vista lo cual conlleva a un mejor clima laboral y un buen
liderazgo, asegurando una mejor comunicacidon y que los trabajadores se sientan maés
escuchados por parte de sus lideres, asimismo mejoraran su productividad y se sentirdn mas

seguros en el trabajo que realicen.

Liderazgo democratico toma en cuenta las opiniones: el 42% de los trabajadores
menciona que siempre toman en cuenta sus opiniones y puntos de vista de sus colaboradores.
Los resultados obtenidos concuerdan con lo encontrado por Pazmay & Lima (2020) en su tesis
Clima laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes de Carrocerias: Caso Canfac, quien
menciona que el 46.20% casi siempre la empresa escuchan sus ideas y sugerencias, de igual
manera se contrasta con Cubas, Tello & Cérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia

en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A.,

65



2020, quien menciona que el 42.2% se encuentran desacuerdo que el lider coordina con sus
colaboradores en forma colectiva y eficaz. En la empresa, es muy importante que sus
colaboradores compartan sus ideas y puntos de vista, pues ayudard en el buen funcionamiento
y desarrollo de los objetivos y metas que se establezcan como empresa, muchas veces es
necesario ello para que se logre obtener una mejor comunicacién y saber que problemas pueden

encontrar en el trabajo que laboran.

Objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de las habilidades del lider en

la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.

El lider posee caracteristicas personales de honestidad, compromiso, que inspira
confianza y permite ser creativos en toda la organizacion: el 43% de los trabajadores consideran
que siempre que el lider de la empresa posee caracteristicas personales de honestidad,
compromiso, que inspira confianza y permite ser creativos en toda la organizacion. Los
resultados concuerdan con lo encontrado por Cubas, Tello & Coérdova (2022) en su tesis
Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la
concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que el 41% se encuentra de acuerdo
y cree que el comportamiento de su lider transmite buena imagen de su persona, de igual
manera concuerda con Adriano (2021) en su tesis Gestion de calidad y liderazgo en la Mype,
rubro pollerias de la avenida Ramon Castilla, distrito Castilla-Piura, afio 2021, quien
menciona que el 90% considera que el propietario tiene las habilidades y la capacidad para
ejercer el liderazgo. Es necesario, que en el lider cumpla una serie de caracteristicas y
habilidades para poder ejercer el liderazgo como sus valores que llegan a transmitir a los
trabajadores, ya que serd ejemplo para los colaboradores y los inspira a seguir su ejemplo,
teniendo una serie de caracteristicas que se vea reflejado en su trabajo como su

comportamiento.

El lider posee competencias gerenciales: el 44% de los trabajadores mencionan que
siempre el lider posee competencias gerenciales. Los resultados coinciden con Adriano (2021)
en su tesis Gestion de calidad y liderazgo en la Mype, rubro pollerias de la avenida Ramon
Castilla, distrito Castilla-Piura, afio 2021, quien menciona que el 100% de trabajadores
menciono que siempre el lider planifica y organiza las actividades antes de llevarlas a cabo, de
igual manera se contrasta Cubas, Tello & Cérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia
en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A,

2020, quien menciona que el 61.4% se encuentra en desacuerdo que el lider tiene la capacidad
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de organizacion para el trabajo en equipo con sus colaboradores. En la empresa considera que
el lider posee competencias gerenciales, es muy importante tomarlo en cuenta pues ayuda en
el buen funcionamiento de la empresa y en el logro de los objetivos, asimismo permite que los
objetivos y las metas se logren cumplir con las competencias que logren desarrollar en su

manejo de conflictos o toma de decisiones.

El lider delega tareas y funciones de manera equitativa: el 42% de los trabajadores
mencionan que casi siempre el lider delega tareas y funciones de manera equitativa. Los
resultados coinciden con Vallejo (2021), en su tesis Clima laboral y productividad de los
trabajadores en las organizaciones de la economia popular y solidaria, quien menciona que
el 53% de la poblacion siempre se siente satisfecho en cuanto a la asignacion y distribucion de
las responsabilidades en el equipo, de igual manera concuerdan con Cubas, Tello & Coérdova
(2022) en su tesis Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto
de la concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que el 44.6% se encuentra de
acuerdo que los trabajadores de la empresa realizan las funciones encomendadas por su lider.
Es muy necesario, que en una organizacion se pueda delegar las funciones y tareas de manera
equitativa, ya que se genera igualdad entre todos los trabajadores y que no se generen malos
entendidos por preferencias, asimismo permite que las tareas encomendadas se logren cumplir

en el tiempo determinado, pues se muestra un mejor trabajo en equipo.

Objetivo especifico 3: Definir las caracteristicas del clima de servicio en la

empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024.

El 4rea de administracion se preocupa por el bienestar de todo el personal: el 32% de
los trabajadores menciona que a veces el drea de administracion se preocupa por el bienestar
de todo el personal. Los resultados se contrastan con Daza. et alt (2021) en su tesis Andlisis del
clima organizacional en las empresas del sector palmero de la region Caribe colombiana,
quien menciona que el 18% perciben buen trato y buenas relaciones, de igual manera concuerda
con Méarquez (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la gestion de calidad para el clima
laboral en la micro y pequeiia empresa rubro hostal, Sol y Luna, distrito Amarilis, 2023, quien
menciona que el 66.7% muy pocas veces prioriza la salud en el trabajo. En la empresa a veces
se preocupa por el bienestar de todo el personal, es muy importante que los trabajadores se
sientan comodos y seguros en el ambiente donde estdn laborando para permitir que tenga un
mejor clima laboral dentro de la organizacion, generando que mejore el clima laboral y los

colaboradores sientan que en la empresa se preocupan por su salud.
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Se cuenta con un sistema de seguridad que garantiza el bienestar laboral: el 40% de
los trabajadores menciona que siempre se cuenta con un sistema de seguridad que garantiza el
bienestar laboral. Los resultados se contrastan con Marquez (2023) en su tesis Propuesta de
mejora de la gestion de calidad para el clima laboral en la micro y pequeiia empresa rubro
hostal, Sol y Luna, distrito Amarilis, 2023, quien menciona que el 66.7% muy pocas veces
cuentan con beneficios sociales, de igual manera concuerda con Daza. et alt (2021) en su tesis
Andlisis del clima organizacional en las empresas del sector palmero de la region Caribe
colombiana, quien menciona que el 50% presenta insatisfaccion de la infraestructura de la
empresa. En la empresa siempre cuenta con un sistema de seguridad, lo cual permite que los
trabajadores se sientan seguros en el lugar donde trabajan, asimismo al contar con este sistema

de seguridad los colaboradores trabajardn de manera mas optima.

Se brinda indumentaria a los colaboradores para reducir riesgos y accidentes laborales:
el 32% de los trabajadores casi siempre se brinda indumentaria a los colaboradores para reducir
riesgos y accidentes laborales. Los resultados obtenidos concuerdan con lo encontrado por
Pazmay & Lima (2020) en su tesis Clima laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes de
Carrocerias: Caso Canfac, quien menciona que el 32.6% rara vez corren riesgo de integridad
fisica por el manejo de equipos y herramientas, de igual manera concuerdan con Cubas, Tello
& Cérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores
del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que el 55.4% se
encuentran de acuerdo que la infraestructura y ambiente laboral de la empresa son los mas
adecuados. Es importante que en las empresas se brinden indumentaria a sus colaboradores
para poder reducir los riesgos y accidentes laborales y velar por su seguridad, lo cual los
trabajadores se sienten mds confiados y su trabajo lo realizaran de manera mds y recomendaran

a otras personas por el ambiente en que se encuentran laborando.

Los trabajadores se sienten presionados para el cumplimiento del trabajo que solicitan:
el 28% de los trabajadores a veces se sienten presionados por el cumplimiento del trabajo que
solicitan. Los resultados obtenidos se contrastan con lo encontrado por Marquez (2023) en su
tesis Propuesta de mejora de la gestion de calidad para el clima laboral en la micro y pequeiia
empresa rubro hostal, Sol y Luna, distrito Amarilis, 2023, quien menciona que el 66.7% muy
pocas veces son exigentes en el cumplimiento de los objetivos, de igual manera concuerdan
con Rojas (2022) en su tesis Gestion de calidad basada en el liderazgo en las Mypes rubro
pollerias del distrito Tambogrande-Piura, afio 2022, quien menciona que el 100% de los

trabajadores encuestados son responsables y se comprometen con las actividades que
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desempefian en la empresa, y se sienten motivados al momento de ejecutar sus funciones sin
ninguna presién. En la empresa los trabajadores a veces se sienten presionados por la
realizacion de las tareas encomendadas, es importante que la empresa brinde mayor motivacién
para que se logre tener un mejor clima laboral y lograr que los colaboradores no se sientan
presionados sino mds bien su trabajo lo vean como una oportunidad laboral, ya sea con

recompensas.

Permite desarrollar competencias laborales (ser competitivos y creativos): el 36% de
los trabajadores mencionan que casi siempre permite desarrollar sus competencias dentro de la
empresa. Los resultados encontrados concuerdan con Cubas, Tello & Cérdova (2022) en su
tesis Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la
concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que el 42.2% se encuentran de
acuerdo que la empresa apoya en el desarrollo profesional de sus trabajadores, de igual manera
concuerdan con Antén (2023), en su tesis Propuesta de mejora del liderazgo para la
motivacion laboral en pequeiia empresa Laboratorio Clinico Cedisa Salud S.A.C, Piura, 2023,
quien menciona que el 63.64% considera que se promueve la creatividad para realizar las
actividades. Asimismo, se contrasta con Arica (2023) en su tesis Propuesta de mejora del clima
laboral para el desempeiio organizacional en la microempresa restaurante de carnes a la
parrilla y servicios Prasa Smoke House & Wines E.L.R.L. del distrito de Piura, aiio 2023, quien
menciona que el 33.34% nunca usa sus destrezas laborales en beneficio de la empresa. Es muy
importante, que en la empresa permita desarrollar las competencias laborales de sus
trabajadores, ya que seria beneficioso para el logro de los objetivos y permite que los
trabajadores se sientan mas comprometidos y sean creativos para lograr las metas mostrando

sus destrezas y habilidades que podrian ser beneficiosas para la organizacion.

Objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas del clima de seguridad en la

empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024.

Condiciones laborales bajo estrés: el 36% de los trabajadores mencionan que a veces
las condiciones laborales son bajo estrés. Los resultados encontrados se contrastan con Pazmay
& Lima (2020) en su tesis Clima laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes de
Carrocerias: Caso Canfac., quien menciona que el 38.70% rara vez le causa estrés su trabajo.
Asimismo, coincide con Marquez (2023) en su tesis Propuesta de mejora de la gestion de
calidad para el clima laboral en la micro y pequefia empresa rubro hostal, Sol y Luna, Distrito

Amarilis, 2023, quien menciona que el 66.7% muy pocas veces prioriza la salud en el trabajo.
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Es muy importante que en la empresa se logren cumplir los objetivos, pero también es necesario
que los trabajadores se sienten motivados y no le genere estrés por el cumplimiento de los
objetivos, realizando competencias, charlas motivacionales, realizando pausas activas,
generando que los colaboradores no se sientan estresados sino lo vean como una competencia

que les ayudard en aspecto laboral.

Objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas del clima de comunicacion

en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peri S.A.C., Piura, 2024.

Comunicacion vertical ascendente, permite la comunicacion del nivel jerarquico
desde el mas bajo al mas alto. El 33% de los trabajadores mencionan que siempre existe
comunicacion vertical ascendente, ya que permite la comunicacién del nivel jerarquico desde
el mas bajo al mds alto. Los resultados concuerdan con Pazmay & Lima (2020) en su tesis
Clima laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes de Carrocerias: Caso Canfac., quien
menciona que el 42.50% siempre se comunican con sus jefes de manera adecuada, de igual
manera se contrasta con Cubas, Tello & Cérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia
en el clima laboral de los trabajadores del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A.,
2020, quien menciona que el 50.6% se encuentra en desacuerdo que el lider involucra al grupo
en la toma de decisiones. Es muy necesario, que en las empresas logren tener una comunicacion
desde los trabajadores hasta los altos rangos para que se logre obtener un buen clima laboral y
se tenga en cuenta las opiniones de los colaboradores, sintiéndose los colaboradores parte

importante de la empresa y que sus opiniones si las toman en cuentan.

Comunicacién vertical descendente, por lo cual el &rea administrativa da a conocer la
mision y vision a los integrantes: el 36% de los trabajadores mencionan que a veces el drea
administrativa da a conocer la mision y vision a los integrantes. Los resultados se contrastan
con Pazmay & Lima (2020) en su tesis Clima laboral en Empresas Ecuatorianas fabricantes
de Carrocerias: Caso Canfac., quien menciona que el 52.50% siempre le dan a conocer los
reglamentos de la organizacion, de igual manera se contrastan con Arica (2023) en su tesis
Propuesta de mejora del clima laboral para el desempeiio organizacional en la microempresa
restaurante de carnes a la parrilla y servicios Prasa Smoke House & Wines E.I.R.L. del distrito
de Piura, afio 2023, quien menciona que el 75% nunca contaron con documentos de gestién o
protocolos de procedimientos. Es muy importante, que todos los colaboradores conozcan el

reglamento interno de la empresa, en especial la mision y vision, pues ayudard a que los
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colaboradores se sientan mds comprometidos con la organizacidén, y se sentirdn mds

identificados con la empresa.

La comunicacién horizontal conlleva a una mejor comunicacién entre las dreas: el
34% de los trabajadores menciona que siempre en la empresa existe la comunicacion horizontal
pues permite una mejor comunicacion entre las dreas. Los resultados se contrastan con Cubas,
Tello & Coérdova (2022) en su tesis Liderazgo y su influencia en el clima laboral de los
trabajadores del proyecto de la concesionaria Trasvase Olmos S.A., 2020, quien menciona que
el 43.4% ni se encuentran de acuerdo ni en desacuerdo que los colaboradores de la empresa
estdn motivados para trabajar en equipo eficientemente, de igual manera se contrastan con
Antén (2023), en su tesis Propuesta de mejora del liderazgo para la motivacion laboral en
pequeiia empresa Laboratorio Clinico Cedisa Salud S.A.C., Piura, 2023, quien menciona que
el 45.45% indicaron que a veces el lider fomenta la colaboracion a través del trabajo en equipo.
En toda empresa es necesario una buena comunicacion, ya que mejora el trabajo en equipo y
logra que se obtenga un buen clima laboral entre todas las dreas para el cumplimiento de los
objetivos planteados por la empresa logrando obtener mejores resultados y un mejor clima

laboral en todas las areas.

Objetivo especifico 6: Elaborar una propuesta del plan de mejora del liderazgo
para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru

S.A.C., Piura, 2024.
PLAN DE MEJORA

1. Datos generales
Nombre comercial: Abai Business Solutions Perd S.A.C.

2. Mision

Satisfacer todas las necesidades de los clientes en todos los procesos, con el tnico

objetivo de lograr consolidar la marca empresarial y conseguir el crecimiento del negocio.
3. Vision

Ser una de las mejores organizaciones proveedora de servicios de procesos de negocios,
con una vision a la transformacion digital enfocado para todas las empresas publicas y privadas;

asi mismo, ser una de las empresas mejor posicionadas y reconocidas por los clientes.

4. Objetivos
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e Brindar el mejor servicio a los clientes, que les ayude a maximizar los valores en
sus procesos operativos y de negocio, a través de la combinacion de humanos y la
tecnologia.

e Ser una de las mejores empresas proveedoras reconocida por ofrecer el mejor
servicio de calidad tecnoldgicos a las organizaciones.

e Lograr posicionar la marca, a nivel global en todos los continentes.

5. Productos y servicios

La empresa Abai Business Solutions Perti S.A.C., es una organizacion encargada de

brindar servicios como:

e Servicios al cliente

e (Captacion de nuevos clientes y recuperacion.
e Soportes técnicos

e BPMs

e Fidelizacién y retencion de nuevos clientes

e Big Data

e Back office, entre otros

6. Organigrama empresarial

Jefe de operaciones

Area de recursos
humanos
Jefe de area Jefe de calidad Jefe de ventas
Coordinador Formador Monitor Asesor
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Manual de organizaciones y funciones (MOF)

Nombre del cargo Jefe de operaciones

Requisitos -Contar con estudios profesionales en las carreras de
administracién, contabilidad, ingenieria industrial y/o
afines.

-Contar con experiencia en el rubro minimo 2 afios, siendo
lider de equipo asociados al servicio de atencion al cliente
en el sector bancario y/o AFP.

-Contar con conocimientos en la Normal COPC, gestion de
recursos humanos.

-Conocimiento a nivel intermedio/avanzado en el Microsoft

Excel.
Habilidades y -Capacidad de comunicacion.
capacidades -Capacidad de poder trabajar bajo presion.

-Habilidad en anélisis analitico.

-Habilidades de liderazgo y manejo de grupos.
-Capacidad de resolver y solucionar problemas.
-Habilidad para fomentar confianza.

-Ser empatico.

Funciones -Es el encargado de realizar las coordinaciones de la
operacion de servicios.

-Comunica a la Direcciéon de Operaciones de todos los
detalles del servicio.

-Detecta las necesidades de la empresa, como la
capacitacion inicial y los pedidos de la misma.

-Verifica los niveles en la que se encuentra la compaiiia.
-Organizar y planificar las acciones de mejora y supervisar
y controlar la productividad.

-Participa en las fases de verificado, cambio en los disefios,
revision y confirmacion del disefio de servicio.

-Organiza y gestiona al personal que se encuentra a su
cargo.

-Encargado de proyectar las reuniones de manera periddica
con las distintas 4reas de servicio.

-Realiza evaluaciones a los miembros del equipo.

Nombre del cargo Area de recursos humanos

Requisitos -Contar con titulo profesional de licenciado en psicologia,
educacion, derecho o afines.

-Tener una experiencia minima de 2 afios en el cargo.
-Especializacion en Gestion de recursos.

Habilidades y -Capacidad de comunicacién asertiva.
capacidades -Habilidades en gestion de equipo.
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-Habilidades en liderazgo y empatia.

-Habilidad de negociacion.

-Fomentar la escucha activa

-Capacidad de poder adaptarse en cualquier situacion.

Funciones

-Disefiar y analizar los puestos en funcién a las necesidades
de la empresa.

-Se encarga de realizar el proceso de reclutamiento,
seleccion y contratacion del personal.

-Encargado de impartir la adecuada formacion para el buen
desarrollo de los nuevos empleados.

-Establecen los beneficios y remuneracién que percibirdn
los trabajadores.

-Llevan los registros de control de asistencia, puntualidad,
asi como también establecen las vacaciones.

-Encargados de realizar los exdmenes psicoldgicos,
satisfaccion y el clima laboral que manejan en la empresa.
-Ejecutan los procesos de contratacién de acuerdo al tipo de
contrato.

-Velar por el bienestar y cuidado del personal.

Nombre del cargo

Jefe de area

Requisitos -Contar con estudios profesionales en las carreras de
administracion, contabilidad, ingenieria industrial y/o
afines.

-Contar con experiencia en el rubro minimo 2 afios como
jefe de drea.

-Contar con conocimientos en la Normal COPC y manejo
de recursos humanos.

Habilidades y -Capacidad de poder trabajar bajo presion

capacidades -Habilidades comunicativas.

-Habilidades de liderazgo y manejo de grupos.
-Capacidad de solucionar problemas.
-Habilidad en anélisis analitico.
-Responsable
Funciones -Se encargan de cuidar todo lo correspondiente a las

conexiones para que el personal pueda efectuar sus
actividades.

-Verifican que se esté cumpliendo los estdndares de la
empresa.

-Disefian y establecen los horarios de los trabajadores.

-Se encarga de velar por los descanso y vacaciones del
personal.

-Encargado de supervisar y coordinar las actividades diarias
de los trabajadores
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Nombre del cargo

Coordinador

Requisitos

-Bachiller o egresado de la carrera de administracion,
contabilidad, economia o afines.

-Contar con experiencia en el rubro minimo 2 afos, siendo
lider de equipo asociados al servicio de atencién al cliente
en el sector bancario y/o AFP.

Habilidades y
capacidades

-Capacidad de comunicacion.

-Habilidad para manejar un grupo de personas.
-Habilidades de liderazgos.

-Capacidad de resolver y solucionar problemas.
-Capacidad de resiliencia.

-Contar con dotes para la toma de decisiones y pensar
estratégicamente.

Funciones

-Coordinar, supervisar y motivar a los miembros del equipo
al logro de los objetivos.

-Elaborar el reporte de los avances, con informes
actualizados.

-Servi de soporte a los asesores durante el desarrollo de sus
funciones.

-Controlar, seguir y manejar a los miembros que se
encuentran a su cargo.

-Realizar auditorias y monitoreos a las llamadas telefénicas
con el fin de hacer las mejoras en las gestiones de los
asesores.

-Realizar las evaluaciones de las necesidades de los equipos
para lograr una orientacidn a éxito.

-Efectuar feedback a los ejecutivos, asi mismo, realizar las
reuniones de manera periddica para mantener a los asesores
actualizados sobre los distintos procedimientos.

Nombre del cargo

Jefe de calidad

Requisitos

-Estudios profesionales en las carreras de administracion,
ingenieria industrial, ciencias de la comunicacién y/o
afines.

-Contar con experiencia en el rubro minimo 2 afios, siendo
lider o jefe de calidad

-Contar con conocimientos en calidad, servicio al cliente y
ventas

-Contar con conocimientos en la Normal COPC, gestion de
recursos humanos.

-Contar con certificado ISO.

-Tener conocimientos en gestiones de bases de datos.
-Conocimientos en office a nivel intermedio.
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Habilidades y | -Capacidad de comunicacion.

capacidades -Habilidades de liderazgo y manejo de grupos.
-Capacidad resolutiva de problemas.
-Capacidad de organizacion orientado a resultados
-Comprender los estandares legales.
-Ser capaces de tomar decisiones objetivamente.

Funciones -Desarrollar e implementar politicas, objetivos y estandares
de calidad en call center
-Desarrollar y hacer seguimiento a las métricas de calidad.
-Monitorear, supervisar y evalua las llamadas realizadas por
los asesores a los clientes que cumplan los estdndares de
calidad.
-Realizar  auditorias de calidad periédicamente
identificando las dreas que requerirdn mejoras y
garantizando que se cumplan los estdndares de calidad.
-Entrenar y retroalimentar a los miembros asesores en
funcién a la calidad, para las mejoras de sus habilidades y
capacidades.
-Implementar programas de incentivos que sirvan como
motivacion para los miembros, con el objetivo de logra
mantener los estdndares de calidad.
-Desarrollar planes de acciones, en coordinacion con el jefe
sobre la productividad en el 4rea.
-Realizar las calibraciones mensualmente con los
supervisores de cada equipo.
-Proponer planes para mejorar la calidad.

Nombre del cargo Monitor

Requisitos -Estudios profesionales en las carreras de administracion,
ingenieria industrial, ciencias de la comunicacién y/o
afines.
-Contar con experiencia en el rubro minimo 2 afios en
-Contar con certificado ISO.
-Tener conocimientos en gestiones de bases de datos.
-Conocimientos en office a nivel intermedio.

Habilidades y | -Capacidad de comunicacion.

capacidades -Empatia y liderazgo.
-Capacidad de organizacion.
-Contar con conocimientos en calidad.
-Contar con conocimientos en la Normal COPC
-Conocimiento en estdndares legales.
-Ser capaces de tomar decisiones objetivamente.

Funciones -Auditar y supervisar las llamadas, de manera que se

cumpla con los procedimientos correctos.
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-Cuidar que se cumplas los estdndares y politicas de calidad.
-Supervisar si hubiese alguna irregularidad en los
procedimientos de las llamadas.

-Participar y realizar reuniones para poder mejorar en los
servicios brindando, con la finalidad, de buscar la calidad
total.

-Comunicar al lider o jefe sobre todo lo conveniente al 4rea.

Nombre del cargo

Formador

Requisitos

-Contar con estudios técnicos o universitarios en la carrera
de psicologia, educacion, administracién, contabilidad,
marketing o afines.

-Tener experiencia minimo 2 afios en talleres de habilidades
blandas.

-Tener conocimientos en plataformas digitales.

Habilidades
capacidades

y

-Capacidades de comunicacion y escucha activa
-Habilidades de liderazgo y manejo de grupos.
-Capacidad de resolver y solucionar problemas.
-Habilidad para fomentar confianza.

-Ser empadtico y tener actitud positiva.

Funciones

-Desarrollar los programas de capacitaciones en funcién a
los objetivos empresariales, identificando las habilidades de
los trabajadores que se deben fortalecer.

--Administrar, planificar, organizar, seguir y evaluar los
programas de capacitacion, con el objetivo de asegurar la
efectividad para los miembros.

-Apoyar en los disefios del cursi de talleres, para garantizar
la calidad en la formacion.

-Utilizar metodologias y técnicas de capacitacién, que
fomente la participacion y aprendizaje en los miembros.
-Desarrollar materiales formativos y estrategias que
permitan facilitar el proceso de aprendizaje.

-Ser soporte en los procedimientos capacitivos en las
distintas dreas asignadas por el jefe.

Nombre del cargo

Jefe de ventas

Requisitos

-Estudios profesionales en las carreras de administracion,
ingenieria industrial, ciencias de la comunicacién y/o
afines.

-Contar con experiencia minimo 2 afios en el rubro y cargo.
-Conocimientos en office a nivel intermedio.

Habilidades
capacidades

y

-Capacidad de poder trabajar bajo presion
-Capacidad de comunicacion.
-Habilidades de liderazgo y manejo de grupos.
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-Capacidad de realizar trabajar en equipo.
-Organizacion orientado a resultados
-Capacidad en la toma de decisiones.
-Habilidades estratégicas en ventas.
-Capacidad de enfrentar desafios.

Funciones

-Desarrollar estrategias de ventas que permitan lograr el
alcance de los objetivos.

-Supervisar que se cumplan las metas de ventas asignadas.
-Orientar, guiar y supervisar a los miembros de equipo
comercial.

-Planear y supervisar el uso adecuado de los recursos de la
empresa para el logro de los objetivos.

-Brindar instrumentos y herramienta de ventas que ayuden
al alcance de los objetivos.

-Fomentar relaciones adecuadas con la cartera de clientes.
-Construir y formar equipos competentes.

-Gestionar el KPI's de ventas.

Nombre del cargo

Asesores

Requisitos

-Tener el nivel de educacién secundaria completa.
-Mayores de 18 afios a més.

-Experiencia en ventas presencial o virtual (Call center)
minimo 3 meses.

Habilidades y
capacidades

-Capacidades de comunicacidn asertiva.

-Habilidad y capacidad de convencimiento.

-Tener buena actitud y ser tolerante.

-Capacidad de comprension y resolucion de problemas.
-Ser una persona proactiva

-Tener capacidad de resiliencia.

Funciones

-Asesorar y responder llamadas de los clientes para
brindarles solucién.

-Proporcionar informacion correspondiente a los clientes
sobre los servicios que ofrece la empresa.

-Realizar llamadas a la carta de clientes ofreciéndoles los
nuevos Servicios.

-Realizar los seguimientos correspondientes a los pedidos
solicitados por los clientes.

-Verificar y ofrecer los servicios a los clientes que califican
para ello.
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7. Diagnoéstico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
01 Convenios como empresas para expansion del | A1 Competencia con empresas que ofrecen el
negocio a nuevos paises. mismo servicio con mejores tecnologias.
02 Avances de nuevas tecnologias A2 Cambio en la politica que afecta a las
.. empresas privadas.
03 Incremento de demanda del servicio. P P
) A3 Cobertura baja por el cambio del clima.
04 Lugares adecuados para implementar nuevas jap
antenas A4 Empresas que ofrezcan mejores tarifas y
.. ) romociones.
OS5 Malas experiencias de los usuarios con las P
otras empresas AS Baja demanda en el servicio.
Fortalezas F-O F-A

F1 Brindan desarrollo profesional a los
trabajadores.

F2 Generadores de nuevos
empleos.

puestos de

F3 Brindan todos los beneficios sociales y
flexibilidad en los horarios.

F4 Cuentan con personal capacitados.

F5 Brindar servicios variados.

FO1 Aprovechar el incremento de demanda para
implementar nuevas antenas, de manera, que
permitan contratar nuevos talentos, que ayude a
captar clientes nuevos para beneficio de la
organizacién y para el propio personal. (F1, F2,
F3, F4, O3, O4)

FO2 Captar a los clientes que han tenido malas
experiencias con las otras empresas, empleando
las habilidades y capacidades de los trabajadores,
con la finalidad de lograr atraer a los usuarios de
la competencia y fidelizarlos. (F4, O5)

FA1 Desarrollar planes de contingencia que
permitan adaptarse a los cambios politicos, ello
con la finalidad de no afectar al personal y a su
desarrollo, al contrario, ver estrategias nuevas que
puedan aprovecharse de esas circunstancias. (F1,
A2)

FA2 Planificar estrategias de ventas, con nuevas
promociones que se encuentran acorde al
mercado, con la finalidad de poder colocar los
servicios variados que brinda en la empresa y
pueda competir con las otras empresas. (F5, A4)

Debilidades

D-O

D-A
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D1 Lideres poco capacitados para tomar
decisiones de manera ripida y efectivas.

D2 Lideres despreocupados por el bienestar
del personal.

D3 La misma presiona del trabajo ha
generado cansancio y estrés en los
trabajadores

D4 Personal no alineados con la misién y
visién de la empresa por desconocimiento

D5 No cuentan con las condiciones
adecuadas para poder desarrollar de forma
efectiva sus actividades.

DO1 Adquirir y adaptarse a las nuevas
tecnologias que facilite los procesos en la
atencion, con el objetivo de ayudar al personal a
brindar un servicio mds rdpido y disminuya la
presién y estrés que sienten, generando un
incremento en la productividad. (D3, D5, O2)

DO2 Cultivar en la empresa planes de reuniones,
con el objetivo de lograr que en el personal se
alinee a la cultura de la empresa, ello generara que
la empresa se vuelva mds competitiva y con ello
lograr su expansion por nuevos territorios. (D4,
ol1)

DA1 Capacitar a los lideres, con el objetivo de
poder potenciar més sus habilidades 'y
competencias para una toma de decision mds
efectivas, con el fin de poder hacer frente y
competir con las otras empresas, empleando
estrategias que beneficien y superen a la
competencia. (D1, Al)

DA2 Impulsar, motivar y cuidar el bienestar del
personal, dado que son el pilar principal para el
éxito de la empresa; ello conseguird tener
trabajadores motivados, conllevado a su vez que
empleen su fuerza y capacidad para disefiar
estrategias que ayude al incremento de la baja
demanda. (D2, AS)
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8. Indicadores de gestion

Indicador | Problema Causa Consecuencia
Liderazgo El 27% de los | Evitar tomar | Es esencial la comunicacién y el
pasivo trabajadores decisiones contacto regular entre los lideres y
menciona que el | delegar a  otra | los trabajadores, si no se llega a dar
lider de la | persona. provoca la falta de confianza hacia
empresa a veces la direccién de la misma empresa y
es pasivo y tarda que sientan que so6lo son una piezay
para tomar pueden ser remplazables.
decisiones - —
adecuadas. Dejar que los | Al no tener un buen 'hd'er los
problemas se | trabajadores no llegan a priorizar las
lleguen a resolver | tareas llevando a que trabajen de
por si solos. manera ineficiente y frustrados.
No conocer cudles | Los trabajadores buscan un lider que
son las fortalezas de | los inspiren, que sigan su ejemplo,
los trabajadores que los guien y apoyen; al no
encontrarlo provoca la falta de
compromiso y bajo rendimiento
para lograr los objetivos.
Area de El 32% de los | Desinterés Los trabajadores se  sienten
administraci | trabajadores despreocupacion desmotivados, porque no cuidan su
on mencionan que | por el estado | bienestar, lo que estd influyendo y
el area | emocional perjudicando  su  productividad
administrativa a | bienestar del | dentro de la empresa.
veces se | personal

preocupa por el
bienestar de todo
el personal que

Carga de trabajos,
Se encuentran
estresados y se

El personal no puede desarrollarse
eficientemente, porque el lider no
estd fomentando un clima adecuado.

labora en sus )
. . olvidan del
instalaciones. )
trabajador
Prefieren generar Los trabajadores se  sienten
ganancias sin inestables, estresados y sienten un
importar la salud desgaste ocupacional.
mental del
trabajador.
Presion del | El 28% de los | No se preocupan | No se esfuerzan por cumplir lo
trabajo trabajadores por  motivar encomendando, ni obtener
mencionan que a | personal, por resultados positivos porque no se les
veces se sienten | trabajo que | brinda ninglin tipo de motivacién
presionados por | realicen. por ello.
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el cumplimiento
del trabajo que
solicitan.

Excesiva
responsabilidad de
trabajo, por tratar
de lograr lo
establecido por la
empresa.

Disminuciéon de la calidad en los
servicios que ofrecen, debido al
cansancio ocasionado por el
incremento de las responsabilidades
otorgadas.

El lider solo busca
cumplir los
objetivos que se les
establece, que no se
preocupa por el
personal.

Los trabajadores sienten que la
empresa los trata solo como objetos
para cumplir los objetivos, por lo
que, no se sienten satisfechos de
continuar en el establecimiento.

Condicione | El 36% de los | No se preocupan | Trabajadores inestables e inseguros
s laborales | trabajadores por brindar las | en su puesto de trabajo, ocasionada
mencionan que a | condiciones y | por el desinterés del jefe.
veces existen | estabilidad laboral,
condiciones por el desinterés en
laborales  bajo | la repercusion de la
estrés que | salud del
perjudican la | trabajador.
salud de los — -
. Desconocimiento El personal no llega a cumplir los
trabajadores. ; . o . .
de la importancia | objeticos establecidos a cabalidad,
contar con las | porque no cuentan con un entorno y
condiciones herramientas  adecuadas lograr
adecuadas, para | resultados esperados.
lograr  resultados
positivos.
No toman en cuenta | Los trabajadores se sienten cansados
el cansancio mental | y estresados, por el excesivo trabajo
de trabajador, porlo | a destiempo, lo que termina por
que contindan | afectar el estado y salud mental del
sobrecargando vy | trabajador.
haciendo que el
personal trabaje
sobretiempo.
Comunicaci | El 36% de los | Desconocimiento Falta de compromiso por parte de
on laboral trabajadores del 1impacto que | los trabajadores, porque no se les da
descendente | mencionan que a | tiene la| a conocer cudl son los objetivos
veces existe | comunicacion para | establecidos por la organizacion.
comunicacion el logro de los
vertical objetivos.
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descendente, en
la que el éarea
administrativa

da a conocer la
mision y vision a
todos los
integrantes de la
organizacion.

Desinterés por | Los trabajadores se  sienten
compartir desorientados y desalineacién con la
informacion cultura de la empresa, ya que

importante con el
personal, que ayude
al logro del éxito

desconocen la misién y visién lo
cual impide que se alcance las metas
a largo plazo.

empresarial.

Ignorancia de | Trabajadores con bajo rendimiento,
contar con personal | porque desconocen la direccién de
informado para | adonde quiere llegar la empresa, por
lograr mayor | lo que termina perjudicando lo que
productividad y un | se quiere lograr alcanzar.
desempeiio

eficiente.

9. Problemas

Problema

Causa

El 27% de los trabajadores
menciona que el lider de la
empresa a veces es pasivo y
tarda para tomar decisiones
adecuadas.

Evitar tomar decisiones y delegar a otra persona.

Dejar que los problemas se lleguen a resolver por si solos.

No conocer cudles son las fortalezas de los trabajadores

El 32% de los trabajadores
mencionan que el drea
administrativa a veces se
preocupa por el bienestar de
todo el personal que labora en
sus instalaciones.

Desinterés y despreocupacion por el estado emocional y
bienestar del personal.

Carga de trabajos, se encuentran estresados y se olvidan
del trabajador.

Prefieren generar ganancias sin importar la salud mental
del trabajador.

El 28% de los trabajadores
mencionan que a veces se
sienten presionados por el
cumplimiento del trabajo que
solicitan.

No se preocupan por motivar al personal, por el trabajo
que realicen.

Excesiva responsabilidad de trabajo, por tratar de lograr
lo establecido por la empresa.

El lider solo busca cumplir los objetivos que se les
establece, que no se preocupa por el personal.

El 36% de los trabajadores
mencionan que a veces existen
condiciones laborales bajo

No se preocupan por brindar las condiciones y estabilidad
laboral, por el desinterés en la repercusion de la salud del
trabajador.
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estrés que perjudican la salud de
los trabajadores.

Desconocimiento de la importancia contar con las
condiciones adecuadas, para lograr resultados positivos.

No toman en cuenta el cansancio mental de trabajador,
por lo que contindan sobrecargando y haciendo que el
personal trabaje sobretiempo.

El 36% de los trabajadores
mencionan que a veces existe

comunicacion

descendente, en la que el drea
administrativa da a conocer la
misiéon y visién a todos los
integrantes de la organizacion.

Desconocimiento del impacto que tiene la comunicacién
para el logro de los objetivos.
vertical

Desinterés por compartir informacién importante con el
personal, que ayude al logro del éxito empresarial.

Ignorancia de contar con personal informado para lograr
mayor productividad y un desempefio eficiente.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema Acciones de mejora
Liderazgo El 27% de los | Lograr tener una mejor comunicacion con los
pasivo trabajadores trabajadores, para que se sientan en confianza,
menciona que el | realizando reuniones semanales para que
lider de la empresa | visualicen su productividad, rendimiento y su
a veces es pasivo y | punto de mejora.
tarda para tomar - - ~
decisiones Incentivar a los trabajadores, a traye§ de bonos,
adecuadas. sorteos, entre otros para el cumplimiento de las
tareas y el trabajo encomendado.
Brindarles apoyo y capacitaciones a los
trabajadores para que no sientan que estdn solos,
sino guiarlos para que se sientan mas
comprometidos y mejoren su rendimiento.
Area de El 32% de los | Evaluar periédicamente al personal, sobre la
administraci | trabajadores cultura y lugar en la que se encuentran
6n mencionan que el | trabajando, para poder identificar e implementar
area administrativa | las acciones de acuerdo a ello.
a veces se preocupa . . .
por el bienestar de e Brindar horarios flexibles.
todo el personal que | ® Crear un lugar seguro.
labora en  sus | ® Organizar pausas durante el dia.
instalaciones. Fomentar, mejorar y cuidar el ambiente en el que
el personal se estd desarrollando, ya que el
ambiente tiene un impacto importante en el
desempeiio del personal.
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e Promover un buen clima laboral,
fomentando el trabajo en equipo,
generando confianza para que el trabajador
tenga la seguridad de realizar sus
actividades adecuadamente.

Evitar la sobrecarga de trabajo, que genera el
desgaste y estrés en el trabajador; esto con la
finalidad de no cansar al personal, para no perder
trabajadores.

e Establecer y respetar los limites laborales.

e Cuidar las condiciones e instalaciones del
area de trabajo.

e Valorar y reconocer el trabajo del personal.

Presiondel |El 28% de los | Reconocer e incentivar al personal por el
trabajo trabajadores esfuerzo que realizan, ello motivara al trabajador
mencionan que a |y generara un incremento en su productividad y
veces se sienten | rendimiento para mayor beneficio de la
presionados por el | organizacion.
cumplimiento  del ] ] )
trabajo que . Br%nc?ar incentivos por el alcance de
solicitan. objetivos.
e Otorgar dias libres, para como motivacién
para que se esfuercen mas.
Optimizar las responsabilidades asignadas a los
trabajadores, con el objetivo de mejorar el
servicio que se les ofrece a los clientes.
e Priorizar las actividades segun categorias.
e Asignar y realizar las actividades de
acuerdo a al rengo de importancia.
Retener al trabajador potencial, que logra
resultados  positivos,  satisfaciendo  sus
necesidades para que no abandonen a la
empresa.
e Reconocer los esfuerzos, a través de un
ascenso o incremento de salario.
Condicione | El 36% de los | Implementar y/o mejorar las condiciones
s laborales | trabajadores laborales en la que el trabajador se encuentra
mencionan que a | elaborando, con la finalidad de fomentar
veces existen | seguridad en ellos y poder lograr que tengan
condiciones desempefio eficiente en sus funciones.
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laborales bajo
estrés que
perjudican la salud
de los trabajadores.

e Brindar estabilidad y seguridad y desarrollo
profesional a los trabajadores, con la
finalidad de maximizar su compromiso con
la organizacion.

Construir un entorno adecuado, con la finalidad
de conseguir un lugar fisico para que los
trabajadores  puedan  desarrollar  mayor
competitividad, para beneficio propio de la
organizacion.

e Implementar herramientas que facilite al
trabajador lograr el alcance de los objetivos
y metas establecidas.

Cuidar la salud mental del personal, respetando
los horarios laborales, fomentando la buena
comunicaciéon, de manera, que permita poder
identificar las opiniones de los trabajadores y
poder mejorar si hubiese deficiencias; ello con
el objetivo, de lograr resultados positivos en
equipo.

Comunicaci
on laboral
descendente

El 36% de los
trabajadores
mencionan que a
veces existe
comunicacion
vertical
descendente, en la
que el area

administrativa da a
conocer la mision y
vision a todos los
integrantes de la
organizacion.

Fomentar la comunicacion vertical descendente,
ya que eso permitird que todos los trabajadores
conozcan los objetivos establecidos por la
empresa, logrando que se identifiquen y
comprometan para beneficio tanto de la empresa
(lucrativo), como para el personal (incentivos).

Promover la participacién de los trabajadores en
las reuniones para darles a conocer la mision y
visién que tiene la empresa, con el objetivo
lograr el éxito a largo plazo.

e Integrar a los trabajadores que formen parte
de los logros empresariales.

Implementar técnicas de comunicacion, que
ayude a promover una la interaccion fluida
entre todos los miembros, para lograr la
eficiencia en el desempefio y productividad de
los trabajadores.

e Fomentar la comunicacién asertiva, para
lograr mantener informado y actualizado al
trabajador, para beneficios
organizacionales.
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11. Recursos de implementacion de estrategias

Acciones de mejora

Humanos

Tecnologicos

Tiempo

Econoémicos

Lograr tener una mejor comunicacién con los
trabajadores, para que se sientan en confianza,
realizando reuniones semanales para que
visualicen su productividad, rendimiento y su
punto de mejora.

Incentivar a los trabajadores, a través de bonos,
sorteos, entre otros para el cumplimiento de las
tareas y el trabajo encomendado.

Brindarles apoyo y capacitaciones a los
trabajadores para que no sientan que estdn solos,
sino guiarlos para que se sientan mds
comprometidos y mejoren su rendimiento.

Jefe de operaciones

Jefe de area —
trabajadores

Laptop — proyector —
internet — hojas bond

4 meses

S/.2,500.00

Evaluar periddicamente al personal, sobre la
cultura y lugar en la que se encuentran
trabajando, para poder identificar e implementar
las acciones de acuerdo a ello.

e Brindar horarios flexibles.
e Crear un lugar seguro.
e Organizar pausas durante el dia.

Fomentar, mejorar y cuidar el ambiente en el que
el personal se estd desarrollando, ya que el
ambiente tiene un impacto importante en el
desempefio del personal.

Jefe de operaciones -

Jefe de drea —
trabajadores

Laptop — computadora
- internet — hojas bond

3 meses

S/.1,500.00
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e Promover un buen clima laboral,
fomentando el trabajo en equipo,
generando confianza para que el trabajador
tenga la seguridad de realizar sus
actividades adecuadamente.

Evitar la sobrecarga de trabajo, que genera el
desgaste y estrés en el trabajador; esto con la
finalidad de no cansar al personal, para no perder
trabajadores.

e Establecer y respetar los limites laborales.

e Cuidar las condiciones e instalaciones del
area de trabajo.

e Valorar y reconocer el trabajo del personal.

Reconocer e incentivar al personal por el
esfuerzo que realizan, ello motivara al trabajador
y generara un incremento en su productividad y
rendimiento para mayor beneficio de la
organizacion.

e Brindar incentivos por el alcance de
objetivos.

e Otorgar dias libres, para como motivacion
para que se esfuercen mas.

Optimizar las responsabilidades asignadas a los
trabajadores, con el objetivo de mejorar el
servicio que se les ofrece a los clientes.

e Priorizar las actividades segin categorias.

Jefe de area — jefe de
ventas

Computadora — laptop
— internet

1 mes

S/.1,000.00
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e Asignar y realizar las actividades de
acuerdo al rango de importancia.

Retener al trabajador potencial, que logra
resultados  positivos, satisfaciendo sus
necesidades para que no abandonen a la
empresa.

e Reconocer los esfuerzos, a través de un
ascenso o incremento de salario.

Implementar y/o mejorar las condiciones
laborales en la que el trabajador se encuentra
laborando, con la finalidad de fomentar
seguridad en ellos y poder lograr que tengan
desempefio eficiente en sus funciones.

e Brindar estabilidad y seguridad y desarrollo
profesional a los trabajadores, con la
finalidad de maximizar su compromiso con
la organizacion.

Construir un entorno adecuado, con la finalidad
de conseguir un lugar fisico para que los
trabajadores  puedan  desarrollar  mayor
competitividad, para beneficio propio de la
organizacion.

e Implementar herramientas que facilite al
trabajador lograr el alcance de los objetivos
y metas establecidas.

Jefe de operaciones
— jefe de édrea

Laptop — internet

3 meses

S/.2,000.00
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Cuidar la salud mental del personal, respetando
los horarios laborales, fomentando la buena
comunicacion, de manera, que permita poder
identificar las opiniones de los trabajadores y
poder mejorar si hubiese deficiencias; ello con
el objetivo, de lograr resultados positivos en
equipo.

Fomentar la comunicacion vertical descendente,
ya que eso permitird que todos los trabajadores
conozcan los objetivos establecidos por la
empresa, logrando que se identifiquen y
comprometan para beneficio tanto de la empresa
(lucrativo), como para el personal (incentivos).

Promover la participacion de los trabajadores en
las reuniones para darles a conocer la misién y
visiéon que tiene la empresa, con el objetivo
lograr el éxito a largo plazo.

e Integrar a los trabajadores que formen parte
de los logros empresariales.

Implementar técnicas de comunicacién, que
ayude a promover una la interaccion fluida
entre todos los miembros, para lograr la
eficiencia en el desempefio y productividad de
los trabajadores.

e Fomentar la comunicacién asertiva, para
lograr mantener informado y actualizado al

Jefe de operaciones
— jefe de area

Laptop — internet —
proyector

3 meses

S/.0.00
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trabajador,
organizacionales.

para

beneficios

Total

S/.7,000.00
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12. Cronograma de actividades

N.°

Estrategias

Inicio

Termino

Ano 2024

Agosto

Septiembre

2

3141

2

3

4

01

-Lograr tener una mejor comunicacion
con los trabajadores, para que se sientan
en confianza, realizando reuniones
semanales para que visualicen su
productividad, rendimiento y su punto de
mejora.

-Incentivar a los trabajadores, a través de
bonos, sorteos, entre otros para el
cumplimiento de las tareas y el trabajo
encomendado.

-Brindarles apoyo y capacitaciones a los
trabajadores para que no sientan que estan
solos, sino guiarlos para que se sientan
mds comprometidos y mejoren su
rendimiento.

01/07/2024

30/10/2024

X

X | X | X

X

X

X

02

Evaluar periédicamente al personal, sobre
la cultura y lugar en la que se encuentran
trabajando, para poder identificar e
implementar las acciones de acuerdo a
ello.

e Brindar horarios flexibles.

e Crear un lugar seguro.

e Organizar pausas durante el dia.

01/08/2024

01/10/2024
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Fomentar, mejorar y cuidar el ambiente
en el que el personal se estd
desarrollando, ya que el ambiente tiene un
impacto importante en el desempefio del
personal.

e Promover un buen clima laboral,
fomentando el trabajo en equipo,
generando confianza para que el
trabajador tenga la seguridad de
realizar sus actividades
adecuadamente.

Evitar la sobrecarga de trabajo, que

genera el desgaste y estrés en el

trabajador; esto con la finalidad de no
cansar al personal, para no perder
trabajadores.

e Establecer y respetar los limites
laborales.

e (Cuidar las condiciones e
instalaciones del drea de trabajo.

e Valorar y reconocer el trabajo del
personal.

03

Reconocer e incentivar al personal por el
esfuerzo que realizan, ello motivara al
trabajador y generara un incremento en su
productividad y rendimiento para mayor
beneficio de la organizacion.
¢ Brindar incentivos por el alcance de
objetivos.
e Otorgar dias libres, para como
motivacién para que se esfuercen
mas.

31/07/2024

31/10/2024
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Optimizar las responsabilidades
asignadas a los trabajadores, con el
objetivo de mejorar el servicio que se les
ofrece a los clientes.
e Priorizar las actividades segun
categorias.
e Asignar y realizar las actividades de
acuerdo a al rengo de importancia.

Retener al trabajador potencial, que logra
resultados positivos, satisfaciendo sus
necesidades para que no abandonen a la
empresa.

e Reconocer los esfuerzos, a través de
un ascenso o incremento de salario.

Implementar y/o mejorar las condiciones
laborales en la que el trabajador se
encuentra elaborando, con la finalidad de
fomentar seguridad en ellos y poder
lograr que tengan desempefio eficiente en
sus funciones.

e Brindar estabilidad y seguridad y
desarrollo  profesional a los
trabajadores, con la finalidad de
maximizar su compromiso con la
organizacion.

Construir un entorno adecuado, con la
finalidad de conseguir un lugar fisico para
que los trabajadores puedan desarrollar
mayor competitividad, para beneficio
propio de la organizacidn.

01/09/2024

31/09/2024
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e Implementar herramientas que
facilite al trabajador lograr el alcance
de los objetivos y metas establecidas.

Cuidar la salud mental del personal,
respetando  los  horarios laborales,
fomentando la buena comunicacién, de
manera, que permita poder identificar las
opiniones de los trabajadores y poder
mejorar si hubiese deficiencias; ello con
el objetivo, de lograr resultados positivos
en equipo.
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05

Fomentar la comunicacién vertical
descendente, ya que eso permitird que
todos los trabajadores conozcan los
objetivos establecidos por la empresa,
logrando que se identifiquen 'y
comprometan para beneficio tanto de la
empresa (lucrativo), como para el
personal (incentivos).

Promover la participacion de los

trabajadores en las reuniones para darles

a conocer la misién y visién que tiene la

empresa, con el objetivo lograr el éxito a

largo plazo.

e Integrar a los trabajadores que
formen parte de los logros
empresariales.

Implementar técnicas de comunicacion,
que ayude a promover una la interaccién
fluida entre todos los miembros, para
lograr la eficiencia en el desempefio y
productividad de los trabajadores.

e Fomentar la comunicacién asertiva,
para lograr mantener informado y
actualizado al trabajador, para
beneficios organizacionales.

15/07/2024

01/10/2024
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VI. Conclusiones

Se estableci6 una propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa
de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024, debido a que es
necesario promover la aplicacion de estrategias para mejorar el liderazgo para un buen clima
laboral, pues las empresas que fomentan un mejor ambiente dentro de la organizacion tienen
mas probabilidades de lograr los objetivos que se planteen, aseguran que los trabajadores
trabajen de manera mds eficiente y eficaz, se sientan mis cémodos en el lugar donde laboran,

evitando que renuncien.

La mayoria de los trabajadores mencionan que siempre el lider es democrético y toma
en cuenta las opiniones de los colaboradores. Asimismo, casi siempre se brindan recompensas
por el cumplimiento de los objetivos y el lider transforma o genera cambios dentro de la
organizacién. De igual manera, pocas veces el lider es autoritario y no considera las opiniones
de los trabajadores y suele ser pasivo y tarda en tomar decisiones. En la empresa se necesitan
lideres que tomen en cuenta las opiniones de sus colaboradores, asimismo brindar recompensas
para que se sientan motivados, los lideres buscan innovar y generar cambios dentro de la

organizacién para mejorar los resultados y lograr los objetivos.

La mayoria de los trabajadores, considera que siempre el lider cuenta con competencias
gerenciales dentro de la organizacion y posee caracteristicas personales como la honestidad, el
compromiso e inspira confianza. Asimismo, casi siempre delega las tareas y funciones de
manera equitativa. Es necesario, que en la empresa tengan lideres que posean competencias para
liderar a sus equipos, y también caracteristicas que los haga unicos y los trabajadores lo tomen

como ejemplo y siempre deleguen de manera equitativa las tareas.

La mayoria de los trabajadores manifiesta, que siempre se llega a contar con el sistema
de seguridad que garantiza el bienestar laboral. Asimismo, casi siempre permite desarrollar
competencias laborales que les permita ser mds competitivos y creativos y se brinda
indumentaria para disminuir los riesgos y accidentes. De igual manera, algunas veces el drea de
administrativa se preocupa por su bienestar laboral y se sienten presionados por el cumplimiento

del trabajo encomendado. En la empresa siempre debera prevalecer el bienestar laboral de los
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trabajadores brindando un sistema de seguridad, el drea administrativa se debe preocupar
siempre por su bienestar y que el personal busque siempre lograr los objetivos sin sentirse

presionados sino como un logro tanto personal como laboral.

La mayoria de los trabajadores, mencionan que a veces las condiciones laborales son
bajo estrés. Siempre se debe buscar que los colaboradores, se sientan comodos y motivados en

el desarrollo de los objetivos planteados.

La mayoria de los trabajadores, consideran que a veces la comunicacién vertical
descendente, se da porque el 4rea administrativa da a conocer la misién y vision a los integrantes.
Asimismo, casi siempre existe una comunicacidon vertical ascendente, ya que se logran
comunicar del nivel jerdrquico mds bajo al mas alto y se da la comunicacién horizontal ya que
conlleva a una mejor comunicacion entre las dreas. En la empresa se debe compartir a todos los
integrantes la mision y vision de la empresa, siempre deberd tener una comunicacion del nivel

mas bajo hasta el mds alto. Y se logre tener una mejor comunicacion entre todas las dreas.

Se elaboré una propuesta de mejora en base a los resultados de la presente
investigacion, con la finalidad de mejorar su rendimiento y se logre obtener las metas planteadas
dentro de la organizacién, asimismo lograr un mejor clima laboral en la empresa a través de
estrategias de liderazgo y clima laboral. La empresa menciona que a veces el lider es pasivo, el
area administrativa se preocupa por el bienestar del personal, se sienten presionados por el
trabajo que realizan, existen condiciones laborales bajo estrés y el drea administrativa a veces

da a conocer la misién y vision.
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VII. Recomendaciones

Realizar nuevas investigaciones sobre el liderazgo y clima laboral en las empresas del
rubro telecomunicaciones con la finalidad de detectar méds problemas que impidan el desarrollo

y rendimiento de dichas empresas en el sector.

Brindar recompensas o reconocimientos a los trabajadores, teniendo en cuenta las
opiniones y puntos de vista para el logro de los resultados y ser capaces de tomar decisiones, ya
que hoy en dia en las empresas se necesitan lideres que busquen transformar y generar cambios

en la empresa para su beneficio.

Recibir capacitaciones los lideres de manera continua, para mejorar las competencias
gerenciales, asimismo recibir charlas motivacionales para mejorar su liderazgo y brindar

confianza a sus colaboradores, esto le permitird delegar de manera equitativa las tareas.

Realizar de manera frecuente inspecciones en las instalaciones de la empresa, asimismo
brindar bonos, reconocimientos por el logro de los objetivos, inspirar a los trabajadores para que
desarrollen las habilidades y competencias personales que tengan, brindando oportunidades de
crecimiento dentro de la organizacion. Implementar y/o mejorar las condiciones laborales en la
que el trabajador se encuentra laborando, con la finalidad de fomentar seguridad en ellos y poder

lograr que tengan desempefio eficiente en sus funciones.

Incentivar a los trabajadores, a través de bonos, sorteos, entre otros para el cumplimiento
de las tareas y el trabajo encomendado, asimismo, desarrollar campeonatos, charlas

motivacionales y realizar pausas activas de manera semanal.

Evaluar periédicamente al personal, sobre la cultura y lugar en la que se encuentran
trabajando, para poder identificar e implementar las acciones de acuerdo a ello. Asignar y
realizar las actividades de acuerdo al rango de importancia. Fomentar la comunicacién vertical
descendente, ya que eso permitird que todos los trabajadores conozcan los objetivos establecidos
por la empresa, logrando que se identifiquen y comprometan para beneficio tanto de la empresa

(lucrativo), como para el personal (incentivos).
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Implementar la propuesta de mejora que fue realizado en base a los resultados
encontrados, de estd manera se propuso realizar reuniones semanales para brindar al personal
su productividad y rendimiento, capacitar al personal, brindar incentivos a los trabajadores por
el cumplimiento de tareas, evaluar periddicamente al personal, sobre la cultura y el lugar en la
que se encuentran laborando, implementar mejoras en las condiciones laborales, con el fin de

fomentar mayor seguridad en ellos.
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Anexos

Anexo 01. Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions

Pera S.A.C., Piura, 2024.

FORMULACION DEL OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema general: ;Cudl | Objetivo general: Establecer una propuesta | La presente | Variable 1: | Tipo:
es la propuesta de mejora | de mejora del liderazgo para el clima laboral | investigacién, no | Liderazgo Cuantitativo
del liderazgo para el clima | en la empresa de telecomunicaciones Abai | tiene hipodtesis, ya Dimensiones
laboral en la empresa de | Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024 | que sera Nivel:
telecomunicaciones  Abai . , descriptiva y | eEstilos de ..
Business Solutions Perud Objetivo especificos: segin Guevara, et | liderazgo Descriptivo- de
S.A.C., Piura, 20247 Identificar las caracteristicas de los estilos de | al (2020), afirma | ¢ Habilidades propuesta
liderazgo en la empresa de | que la | del lider. Disefio:
telecomunicaciones Abai Business Solutions | investigacion ) ,
Perd S.A.C., Piura, 2024. descriptiva Variable 2: 1\10 expeirlmental,
. ransversa
Desc,ribir las caracteristicas de las ha'bilic'iades zgﬁzg:;?en(tlgz elf ; Clima laboral Poblacion y
ieé l}der en la empresa de tele?omumcacpnes ser objetivo, y que Dimensiones muestlrzf:
ai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, este se genera a |,y 4 Poblacién: 120
2024 partir  de  un .se;\r/?jio © g/?fg?rj?res 120
Definir las caracteristicas del clima de | proceso deductivo eClima de | trabas d'
servicio en la empresa de telecomunicaciones | €n el que, a través seguridad rabajacores.
Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, | de la medicacion oClima de
2024. numérica y el comunicacién

Describir las caracteristicas del clima de
seguridad en la empresa de

analisis estadistico
inferencial, se
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telecomunicaciones Abai Business Solutions
Pera S.A.C., Piura, 2024.

Identificar las caracteristicas del clima de
comunicacibn en la  empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions
Peru S.A.C., Piura, 2024.

Elaborar una propuesta del plan de mejora del
liderazgo para el clima laboral en la empresa
de telecomunicaciones Abai  Business
Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024

prueban hipdétesis
previamente
formuladas.
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Anexo 02. Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES

El presente cuestionario tiene por objetivo recabar informacién de las variables
liderazgo y clima laboral de la empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru

S.A.C., Piura 2024.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que
frente a ellas exprese su opinidn personal, marcar con un aspa (x) aquella que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Liderazgo

Marque con una (x) dentro del recuadro segin corresponda su apreciacion

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre Siempre
e} (2) 3) 4) )
N° tems Alternativas

V1: Liderazgo

D1: Estilos de liderazgo (Liderazgo transformacional, transaccional, pasivo,
autoritario y democratico)

1 | ;(Con qué frecuencia el lider de la empresa transforma o genera |1 |2 |3 (4|5
cambios dentro de la organizacion para beneficio de todos?

2 | (Con qué frecuencia el lider promueve el cumplimiento de los |1 |2 |3 |45
objetivos a través de recompensas?
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3 | (Con qué frecuencia se percibe que el lider de la empresa es pasivoy |1 |2 |34 |5
tarda para tomar decisiones adecuadas y concretas?

4 | ;Con qué frecuencia en la empresa se percibe que el liderno tomaen | 1 [2 |3 |4 |5
cuenta las opiniones o comentarios de los trabajadores por ser
autoritario?

S | (En la empresa el lider trabaja de manera democrética y solicitala |1 |2 |3 |4 |5
opinion y puntos de vistas de sus colaboradores?

D2: Habilidades del lider (caracteristicas personales, competencias gerenciales y
delegar tareas)

6 | ;Con qué frecuencia el lider de la empresa posee caracteristicas |1 [2 |3 |4 |5
personales de: honestidad, compromiso, que inspira confianza y
permite ser creativos en toda la organizacion?

7 | (En la empresa el lider posee competencias gerenciales para poder | 1|2 |3 |4 |5
dirigir de manera adecuada en funcién a los objetivos de la
organizacion?

8 | (Con que frecuencia en la empresa el lider delega tareas y funciones | 1 |2 |3 |4 |5
de manera equitativa?

V2: Clima laboral

D1: Clima de servicio (De administracion laboral, sistema de seguridad, riesgo laboral,
presion de trabajo y competencia laboral)

9 | (Con qué frecuencia el drea de administracion se preocupa porel | 1|2 |34 |5
bienestar de todo el personal que labora en sus instalaciones?

10 | ;La empresa cuenta con un sistema de seguridad que garantizael |1 |2 3|4 |5
bienestar laboral de sus colaboradores?

11 | ;La empresa brinda indumentaria para sus colaboradores parareducir | 1 |2 |3 {4 |5
los riesgos y/o accidentes laborales?

12 | ;Los trabajadores de la empresa se sienten presionados por el |1 |2 3|45
cumplimiento del trabajo que solicitan?

13 | ;La empresa permite que los trabajadores desarrollen competencias | 1 |2 |3 |4 |5
laborales (ser competitivos en sus actividades y creativos) o sélo se
limitan a sus funciones?

D2: Clima de seguridad (condiciones laborales)
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14 | ;En la empresa existen condiciones laborales bajo estrés que |1 |2 3|4 |5
perjudican la salud de los trabajadores?

D3: Clima de comunicacion (comunicacion vertical ascendente, descendente y
horizontal)

15 | ;Considera que existe una comunicacion vertical ascendente, porlo | 1 |2 |3 |4 |5
cual se permite la comunicacién entre todos los integrantes de la
organizacion del nivel jerdrquico desde el mds bajo hasta el més alto?

16 | ;En la empresa existe comunicacion vertical descendente, porlocual | 1 |2 3|4 |5
el drea administrativa da a conocer la misién y visién a todos los
integrantes de la organizacion?

17 | (Existe una comunicacién horizontal entre todos los miembrosdela |1 |2 |3 |4 |5
empresa lo que conlleva a una mejor comunicacion entre las areas?

Gracias por su participacion....
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Anexo 03. Ficha técnica de los instrumentos

Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: ROBERT RUBIO CASTILLO
N°DNI/CE: ...32888279 Edad: 52 afios

Teléfono / celular: 985964848 Email: Robert.rubio.castillo@gmail.com....

Titulo profesional: ... LICENCIADO EN ADMINISTRACION
Grado académico: Maestria_ X Doctorado:
Especialidad: ADMINISTRACION

Institucién que labora: ESSALUD CHIMBOTE

Identificacién del Proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Pera S.A.C., Piura, 2024

Autor(es):
Ramos Puccio Katherine Marianely

Programa académico: Administracion

) :
A

MG. ROSERT AUBIO CASTILLO
LICENCIADO EN ADMIMNIS T RACIOMN
CLAD N* 012358
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Recibido 30/04/2024

Carta de Presentacion al Experto

(N
CARTA DE PRESENTACION | XL

MG. ROBERT RUBIO CASTILLOD
LICENCIADO EN ADMIMISTRACYON
CLAD N* 01338

| (/

Magister:

ROBERT RUBIO CASTILLO. ...
Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Katherine Marianely Ramos Puccio estudiante / egresado del
programa académico de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccidn de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la
empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024 y envio a Ud.
el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

‘I“uh(I. _\y;.' \ "N
A s DNI: 75574391

Firma de estudiante
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDA CION*

TITULO: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad

Lid
1derazgo Observacion

Dimensioén 1: No No No es
Estilos de Cumpl cumpl cumpl cumpl
liderazgo

(Liderazgo
transformacion
al,
transaccional,
pasivo,
autoritario y
democratico)

Cumpl Cumpl

1 | (Con qué
frecuencia el
lider de 1la
empresa
transforma o
genera cambios
dentro de la
organizacion
para beneficio
de todos?

2 | (En cuanto al
liderazgo
transaccional
que se
encuentra
orientado a los
objetivos de la
empresa, con
qué frecuencia
se brinda
retroalimentaci
On o feedback a
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los
trabajadores
para  mejorar
algtn indicador
de proceso
dentro de Ia
empresa?

(Con qué
frecuencia se
percibe que el
lider de Ila
empresa es
pasivo y tarda
para tomar
decisiones

adecuadas y
concretas?

(Con qué
frecuencia en la
empresa se
percibe que el
lider no toma
en cuenta las
opiniones 0
comentarios de
los
trabajadores
por ser
autoritario?

(En la empresa
el lider trabaja
de manera
democrética 'y
solicita la
opinién y
puntos de
vistas de sus
colaboradores?

Dimension  2:
Habilidades del
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lider
(caracteristicas
personales,
competencias
gerenciales 'y
delegar tareas)

(Con qué
frecuencia el
lider de 1la
empresa posee
caracteristicas
personales de:
honestidad,
compromiso,
que inspira
confianza y
permite ser
creativos en
toda la
organizacion?

(En la empresa
el lider posee
competencias
gerenciales
para poder
dirigir de
manera
adecuada  en
funciéon a los
objetivos de la
organizacién?

(Con que
frecuencia en la
empresa el
lider delega
tareas y
funciones  de
manera
equitativa?
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Variable 2:
Clima
Laboral

Dimensién  1:
Clima de
servicio  (De
administracion
laboral, sistema
de seguridad,
riesgo laboral,
presion de
trabajo y
competencia
laboral)

(Con qué
frecuencia el
area de
administracion
se preocupa por
el bienestar de
todo el
personal  que
labora en sus
instalaciones?

(La  empresa
cuenta con un
sistema de
seguridad que
garantiza el
bienestar

laboral de sus
colaboradores?

(La  empresa
brinda
indumentaria
para sus
colaboradores
para reducir los
riesgos y/o
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accidentes

trabajadores?

CLAD W

laborales?
1 | ;Los
2 | trabajadores de X X
la empresa se
sienten
presionados
por el
cumplimiento
del trabajo que
solicitan?
1 | (La empresa
3 perm‘lte que los X X
trabajadores
desarrollen
competencias
laborales (ser
competitivos
en sus
actividades 'y
creativos) 0
s6lo se limitan
a sus
funciones?
Dimensién  2:
Clima de
seguridad
(condiciones
laborales)
1 | (En la empresa
4 ex1st§q X X
condiciones
laborales bajo
estrés que (<
perjudican la (] el N
salud de los WG ROBERT RUPIO CASTILLD
LICENCIADO EN ADMINMISTRACKON

0358

Dimension  3:
Clima de
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comunicacién
(comunicacién
vertical
ascendente,
descendente 'y
horizontal)

(Considera que
existe una
comunicacién
vertical
ascendente, por
lo cual se
permite la
comunicacién
entre todos los
integrantes de
la organizacién
del nivel
jerarquico
desde el mas
bajo hasta el
mas alto?

A\ =

(En la empresa
existe
comunicacién
vertical
descendente,
por lo cual el
area
administrativa
da a conocer la
mision y visiéon
a todos los
integrantes de
la
organizacion?

(Existe una
comunicacion
horizontal
entre todos los
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miembros de la
empresa lo que
conlleva a una
mejor
comunicacién
entre las areas?

* Aumentar filas segtin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

Opini6n de experto:

C )

Aplicable (X )

Nombres y Apellidos de experto:

...32888279.......

(A
\‘-.“"J'» \ L Y -

.
N .

ME. ROBERT RUBIO CASTILLD
LICENCIADO EN ADMINISTRACKON
CLAD W 01358

Aplicable después de modificar ()

Mgtr.

Firma
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Robert Rubio Castillo..................

Huella digital

No aplicable



Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Yuly Yolanda Morillo Campos.
N° DNI/CE: ...33263862 Edad: 51 afios

Teléfono / celular: ...985967896 Email: yymorillo@gmail.com

Titulo profesional: Licenciada en Administracion
Grado académico: Maestria__ X Doctorado:
Especialidad: Gestion Puablica

Institucion que labora: ...Asesora académica independiente.

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de

telecomunicaciones Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024
Autor(es):
Ramos Puccio Katherine Marianely

Programa académico: Administracion

™
™
!
g
-

Mg Yuly Yoidnda Monllo Lampos
LICENCIAB(A EN ADMINISTRACION
/CLAD N* 01358

Firma Huella digital
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Carta de Presentacion al Experto
CARTA DE PRESENTACION

Magister:

Yuly Yolanda Morillo Campos.

Presente.-

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Katherine Marianely Ramos Puccio estudiante / egresado del
programa académico de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de recoleccion de informacién, motivo
por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la
empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024 y envio a Ud.
el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,
/ AULED “d "H- &
- . DNI: 75574391 X
_ _ A O\
Firma de estudiante 2 AW e
N ;1}%-”‘*2@?0
p ..:'E“;;\ ‘,;\2\\‘“,,;9.’,(‘3 Y
e SRR
dapolo” g
Ll \)
/ @0
",X)\
(‘\
Q\Q/
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION*

TITULO: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de telecomunicaciones

Abai Business Solutions Perd S.A.C., Piura, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad
Liderazgo Observaciones
Dimensi6n 1: No No No
Estilos de Cumple cumple Cumple cumple Cumple cumple
liderazgo
(Liderazgo
transformacional,
transaccional,
pasivo,
autoritario y
democratico)

I | ;Con qué
frecuencia el
lider de la X X X
empresa
transforma 0
genera cambios
dentro de la
organizacion
para beneficio de
todos?

2 | ¢(En cuadnto al (Con qué
liderang X X X ffecuencia el
transaccional que lider promueve
se encuentra el
orientado a los cumplimiento
objetivos de la de los objetivos
empresa, con qué a través de
frecuencia se recompensas?
brinda
retroalimentacion
o feedback a los transaccion
trabajadores para
mejorar  algin
indicador de
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proceso dentro de
la empresa?

(Con qué

frecuencia se

percibe que el X

lider de la

empresa es

pasivo y tarda

para tomar

decisiones

adecuadas y

concretas?

Con qué ¢
frecuencia en la \'
empresa se X ’ z L &‘ p
percibe que el [N L
lider no toma len [ ‘vw‘j:v g}‘g\#
cuenta as XY
opiniones 0 gi»\}g\c’%p
comentarios de

los trabajadores

por ser

autoritario?

(En la empresa el

lider trabaja de %

manera
democritica y
solicita la opinion
y puntos de vistas
de sus
colaboradores?

Dimension 2:
Habilidades del
lider
(caracteristicas
personales,
competencias
gerenciales y
delegar tareas)
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(Con qué
frecuencia el
lider de la
empresa  posee
caracteristicas
personales  de:
honestidad,
compromiso, que
inspira confianza
y permite ser
creativos en toda
la organizacién?

(En la empresa el
lider posee
competencias

gerenciales para
poder dirigir de
manera adecuada
en funcién a los
objetivos de 1la
organizacién?

(Con que
frecuencia en la
empresa el lider
delega tareas y
funciones de
manera
equitativa?

Variable 2:
Clima Laboral

Dimension 1:
Clima de servicio
(De
administracién
laboral, sistema
de seguridad,
riesgo  laboral,
presion de trabajo
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y  competencia
laboral)

9 | (Con qué
frecuencia el drea
de X
administracion se
preocupa por el
bienestar de todo
el personal que
labora en sus
instalaciones?
10 | (La empresa
cuenta con un
sistema de X
seguridad  que
garantiza el
bienestar laboral
de sus
colaboradores?
11| ;La empresa R
brinda o tle T\
indumentaria X : {" Li‘ @2‘"
para sus “yri}d’
colaboradores / “\,*‘:, ;
para reducir los - /;".\*‘\’P;@f’: a2
riesgos ylo ﬁ\;;*‘&oyg
accidentes
laborales? »
12 | (Los trabajadores
de la empresa se x
sienten
presionados  por
el cumplimiento
del trabajo que
solicitan?
13| ;La empresa
permite que los %
trabajadores
desarrollen
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competencias
laborales (ser
competitivos en
sus actividades y
creativos) o sélo
se limitan a sus
funciones?

Dimensién 2:
Clima de
seguridad
(condiciones
laborales)

14

(En la empresa
existen
condiciones
laborales  bajo
estrés que
perjudican la
salud de los
trabajadores?

Dimension 3:
Clima de
comunicacion
(comunicacién
vertical
ascendente,
descendente y
horizontal)

15

(Considera que
existe una
comunicacion
vertical
ascendente, por
lo cual se permite
la comunicacién
entre todos los
integrantes de la
organizaciéon del
nivel jerdrquico
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desde el més bajo
hasta el mas alto?

16

(En la empresa
existe
comunicacién
vertical
descendente, por
lo cual el éarea
administrativa da
a conocer la
misién y visién a
todos los
integrantes de la
organizacién?

17

(Existe
comunicaciéon
horizontal entre
todos los
miembros de la
empresa lo que
conlleva a una
mejor
comunicacion
entre las areas?

una

* Aumentar filas segun la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

Opinidn de experto:

C )

Nombres y Apellidos de experto:

...33263862.......

Aplicable ( X )

Aplicable después de modificar (

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
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FIRMA HUELLA DIGITAL
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Ficha de Identificacion del Experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Julio César Cerna Izaguirre
N° DNI/ CE: 06453403 Edad: 64 afios
Teléfono / celular: 943900811 Email: kimbara_60@hotmail.com

Titulo profesional: Lic. Administracién
Grado académico: Maestria X Doctorado:
Especialidad: Administracién

Institucién que labora: Universidad Tecnol6gica del Pera

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024

Autor(es): Katherine Marianely Ramos Puccio

Programa académico: Administracion

.-'h._

‘ ;
Vi qmumr Juo C. Cemna lroparre
CORLAD Heg. Unico de Colegiacion N* 5720
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Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Julio César Cerna Izaguirre

Presente. -
Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacidn con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: Katherine Marianely Ramos Puccio estudiante / egresado del
programa académico de Administracién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote,
debo realizar el proceso de validacién de mi instrumento de recoleccién de informacién, motivo

por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la
empresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peru S.A.C., Piura, 2024 y envio a Ud.

el expediente de validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacion de variables

Matriz de consistencia

Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

I/:“u» ED .\'»_, ‘3

" M’mLtAdr' Jufo C. Cerna braarre
CORLAD Keg. Unico de Colegiacion N 5720

Firma de estudiante
RECIBIDO 30/04/2024

DNI: 75574391
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Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDA CION#*

TITULO: Propuesta de mejora del liderazgo para el clima laboral en la empresa de
telecomunicaciones Abai Business Solutions Pert S.A.C., Piura, 2024.

Variable 1: Relevancia Pertinencia Claridad

Lid
1derazgo Observacion

Dimensioén 1: No No No es
Estilos de cumpl cumpl cumpl
. Cumpl Cumpl Cumpl
liderazgo e e e
(Liderazgo
transformacion
al,
transaccional,
pasivo,
autoritario y
democratico)

1 | (Con qué X X X
frecuencia el
lider de 1la
empresa
transforma o
genera cambios
dentro de la
organizacion
para beneficio
de todos?

2 | (En cuanto al X X X
liderazgo
transaccional
que se
encuentra
orientado a los
objetivos de la
empresa, con
qué frecuencia
se brinda
retroalimentaci
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6n o feedback a
los
trabajadores
para  mejorar
algin indicador
de proceso
dentro de la
empresa?

(Con qué
frecuencia se
percibe que el
lider de la
empresa es
pasivo y tarda
para tomar
decisiones

adecuadas y
concretas?

(Con qué
frecuenciaen la
empresa se
percibe que el
lider no toma
en cuenta las
opiniones 0
comentarios de
los
trabajadores
por ser
autoritario?

(En la empresa
el lider trabaja

de manera
democrdtica y
solicita la
opinién y
puntos de
vistas de sus
colaboradores?
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Dimensién  2:
Habilidades del
lider
(caracteristicas
personales,
competencias
gerenciales vy
delegar tareas)

(Con qué
frecuencia el
lider de 1la
empresa posee
caracteristicas
personales de:
honestidad,
compromiso,
que inspira
confianza y
permite ser
creativos en
toda la
organizacion?

(En la empresa
el lider posee
competencias
gerenciales
para poder
dirigir de
manera
adecuada  en
funcién a los
objetivos de la
organizacion?

(Con que
frecuenciaen la
empresa el
lider delega
tareas y
funciones de

132




manera
equitativa?

Variable 2:
Clima
Laboral

Dimension  1:
Clima de
servicio  (De
administracion
laboral, sistema
de seguridad,
riesgo laboral,
presion de
trabajo y
competencia
laboral)

(Con qué
frecuencia el
area de
administracién
se preocupa por
el bienestar de
todo el
personal  que
labora en sus
instalaciones?

(La  empresa
cuenta con un
sistema de
seguridad que
garantiza el
bienestar

laboral de sus
colaboradores?

(La  empresa
brinda
indumentaria
para Sus
colaboradores
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para reducir los

riesgos y/o
accidentes
laborales?
JLos X
trabajadores de
la empresa se
sienten
presionados
por el
cumplimiento
del trabajo que
solicitan?

(La  empresa X
permite que los
trabajadores
desarrollen
competencias
laborales (ser
competitivos
en sus
actividades 'y
creativos) 0
s6lo se limitan
a sus
funciones?
Dimensién  2:
Clima de
seguridad
(condiciones
laborales)

(En la empresa X

existen
condiciones
laborales bajo
estrés que
perjudican la
salud de los
trabajadores?
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Dimension  3:
Clima de
comunicacion
(comunicacion
vertical
ascendente,
descendente vy
horizontal)

(Considera que
existe una
comunicacion
vertical
ascendente, por
lo cual se
permite la
comunicacion
entre todos los
integrantes de
la organizacion
del nivel
jerdrquico
desde el mas
bajo hasta el
mas alto?

(En la empresa
existe
comunicacién
vertical
descendente,
por lo cual el
area
administrativa
da a conocer la
misién y visién
a todos los
integrantes de
la
organizacion?

(Existe una
comunicacion
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horizontal
entre todos los
miembros de la
empresa lo que
conlleva a una
mejor
comunicacién
entre las areas?

* Aumentar filas segtin la necesidad del instrumento de recoleccion

Recomendaciones:

Opinién de experto:  Aplicable (x ) Aplicable después de modificar ( )  No aplicable
C )

Nombres y Apellidos de experto: Dr /Mg Julio César Cerna Izaguirre DNI
06453403

4 \ = ‘
i% ¥ Moo Lic Adn Jo . Coma ogare

CORLAD “#8 Unico de Coiegiacion N* 5720

Huella digital
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Confiabilidad: Alfa de Cronbach

Variable: Liderazgo

11tem item?2 |item3 |{tem4 |item5 |item6 |item7 |{tem 8 | Suma
Sujeto 1 4 5 4 1 5 33
Sujeto 2 5 1 1 1 5 5 5 5 28
Sujeto 3 4 4 5 5 5 5 5 5 38
Sujeto 4 3 5 3 1 4 4 5 3 28
Sujeto 5 4 4 3 4 5 4 5 5 34
Sujeto 6 4 4 3 1 5 5 4 4 30
Sujeto 7 3 3 3 2 4 3 3 3 24
Sujeto 8 2 3 2 1 3 3 3 20
Sujeto 9 2 3 2 2 3 3 3 3 21
Sujeto 10 4 5 4 5 4 4 5 4 35
Varianza 0.85 1.41 1.2 2.61 0.61 0.69 0.81 0.69
Y (simbolo sumatoria)
a (Alfa) = 0.8365065

K (Numero de Items) = 8
Vi (Varianza de cada Items) = 8.87

Vt (Varianza Total) = 33.09

De acuerdo al Alfa de cronbach de 0.837, es de confiabilidad alta, por lo que el instrumento es

confiable y se puede aplicar a la muestra seleccionada.
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Variable Clima Laboral

item | item | item | item | item |item |item | item | item
1 3 4 5 6 7 8 9 Suma
sujeto 1 3 4 4 3 4 2 3 3 3 29
sujeto 2 1 5 1 5 5 5 5 5 5 37
sujeto 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45
sujeto 4 4 5 4 1 2 3 4 3 4 30
sujeto 5 4 3 3 3 5 3 5 5 5 36
sujeto 6 3 3 3 3 5 3 2 5 5 32
sujeto 7 3 5 5 5 2 5 5 3 5 38
sujeto 8 2 2 2 4 3 2 2 3 2 22
sujeto 9 2 2 2 4 3 2 2 3 2 22
sujeto10 4 5 4 5 4 5 3 4 4 38
Varianza | 1.29 | 149 | 1.61 | 1.56| 1.36| 1.65| 1.64 | 0.89 1.4
¥ (simbolo sumatoria)
a (Alfa) = 0.8271719
K (Numero de Items) = 9
Vi (Varianza de cada Items) = 12.89
Vt (Varianza Total) = 48.69

De acuerdo al Alfa de cronbach de 0.827, es de confiabilidad alta, por lo que el instrumento es

confiable y se puede aplicar a la muestra seleccionada.
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Anexo 04. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion € titula ...........ovuiiiiiiiiii i e Y%
es dirigido por ................. , investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote. El propdsito de la InvestigaciOn €S: ...........ovuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieinneennn.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente. Al
concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de ............ Si desea,
también podrd escribir al correo ...................... , para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de

la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.
Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:
Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion).
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Chimbote, 18 de abril del 2024

Presente,-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE
MEJORA DEL LIDERAZGO PARA EL CLIMA LABORAL

PIURA, 2024, que
involucra la recoleccion de informacion/datos en 120 TRABAJADORES, a cargo de
KATHERINE MARIANELY RAMOS PUCCIO, perteneciente a la Escuela Profesional de la
Carrera Profesional de ADMINISTRACION, con DNI N® 75574391, durante el periodo de
01-04-2024 al 30-06-2024.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados seran utilizados (nicamente para los fines
de la investigacion,

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracién,

Atentamente.

O 'Z:) o o |@ wy/w.uladech adu pe
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DECLARACION JURADA

Yo, Katherine Marianely Ramos Puccio, identificado (2) con DN, 75574391 con domicilio real en
(Calle, Av. Jr.) Av Chulucanas 581 Santa Rosa, Distrito 26 de octubre, Provincia Purn. Departamento
Piura,

DECLARO BAJO JURAMENTO.

En mi condicion de bachiller con codigo de estudiante 0811152167 de la Escuela Profesional de
Administracion Facultad de Ciencias Contables, Contables y Administrativas de la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2024-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada Propuesta de mejora del liderazgo para el chma
laboral en ln microempresa de telecomunicaciones Abai Business Solutions Peri) Group S.A.C,
PILURA, 2024 . Serin reales.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Piura, 28 de abril del 2024

Firmn dol estudianto/bachillor Huella Digital
oNp - 155N
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