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RESUMEN

La tesis ha sido elaborada tomando en cuenta el reglamento de grados
y titulos de la Universidad de Huanuco, en la primera seccion se ha

fundamentado la razon de la investigacion.

El planteamiento del problema incluye en su texto la justificacion
comprendiendo que la informacion que se plantea es muy relevante no solo
para la empresa, sino también para la ciencia, dado que se enriquece los

conocimientos de la variable liderazgo y comportamiento organizacional.

Al ser contrastada la conclusion con los antecedentes y el marco
tedrico, se ha podido observar que los hallazgos guardan relacién con los
resultados obtenidos, dado que se demuestra que el liderazgo tiene

influencia en el comportamiento organizacional en tiendas Claro.

Mas aun en tiempos de pandemia que se ha requerido el compromiso
y esfuerzo de todos los trabajadores. Es en ese contexto, la pandemia ha
obligado que las practicas de liderazgo en tiendas claro se den en funcién

al comportamiento de los trabajadores.

Tras haber recogido la informacion con los instrumentos planteados,
la tesis llega a una importante conclusion, la tesis ha podido demostrar que
existe relacion directa entre el liderazgo y el comportamiento organizacional
en Claro Peru — agencia Real Plaza, dicha afirmacion se sostiene en valores
estadisticos como el coeficiente de correlacion cuyo valor es 0.561,
sostenida ademas en la informacién de la tabla 2 y 24, donde se observa
gue los trabajadores reconocen tener habilidades (40% de acuerdo y 24%
muy de acuerdo) impulsadas por la empresa que les permite desarrollar
importantes ofertas a los clientes 68% (48% de acuerdo, 20% muy de

acuerdo).

Dicha conclusion, ha sido planteada en términos inferenciales y
descriptivos, dado que era necesario darle sostén al coeficiente de
correlacion. Por ello, la tesis recomienda a la tienda establecer una alianza

con la Universidad para capacitar a los trabajadores, y tener liderazgos

Xl



solidos.

Palabras Claves: Autoestima, comportamiento, injerencia, Motivacion,

Trabajo en equipo.
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ABSTRACT

The thesis has been elaborated taking into account the regulation of
degrees and titles of the University of Huanuco, in the first section the reason

for the investigation has been substantiated.

The statement of the problem includes in its text the justification,
understanding that the information that is presented is very relevant not only
for the company, but also for science, since it enriches the knowledge of

variable leadership and organizational behavior.

When the conclusion is contrasted with the background and the
theoretical framework, it has been possible to observe that the findings are
related to the results obtained, since it is shown that leadership has an

influence on organizational behavior in Claro stores.

Even more so in times of pandemic that the commitment and effort of
all workers has been required. It is in this context that the pandemic has

forced leadership practices in stores to be based on the behavior of workers.

After having collected the information with the proposed instruments,
the thesis reaches an important conclusion, the thesis has been able to
demonstrate that there is a direct relationship between leadership and
organizational behavior in Claro Peru - Real Plaza agency, this statement is
based on statistical values such as the correlation coefficient whose value is
0.561, also supported by the information in table 2 and 24, where it is
observed that the workers acknowledge having skills (40% agree and 24%
strongly agree) promoted by the company that allows them to develop

important offers to customers 68% (48% agree, 20% strongly agree).

This conclusion has been raised in inferential and descriptive terms,
since it was necessary to support the correlation coefficient. Therefore, the
thesis recommends that the store establish an alliance with the University to

train workers and have solid leadership.

Keywords: Self-esteem, behavior, interference, Motivation, Teamwork.
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INTRODUCCION

La tesis ha sido desarrollada comprendiendo la problemética
planteada, durante la pandemia. Claro, empresa ubicada en el centro
comercial Real Plaza de Huanuco, ha tenido un protagonismo importante,
sin embargo, fuera de la relacién que tuvo con sus clientes, el trabajo interno
fue incesante, entendiendo este contexto, la apuesta hecha por tener
gerentes que practiquen el liderazgo fue la prioridad, quienes debieron
establecer a partir de su labor el comportamiento organizacional esperado
por sus clientes. Por ello, la pregunta planteada se centré en lo siguiente:
¢De qué manera el Liderazgo se relaciona con el comportamiento
organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19
— Huanuco 20227 Siendo nuestro objetivo determinar de qué manera el
Liderazgo se relaciona con el comportamiento organizacional en Claro Peru
agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022. Se suma a
esta labor ser preciso en especificar la relacion de las dimensiones del
liderazgo (personal, de influencia y estratégico) tienen relacion con el

comportamiento.

Se justificé la tesis en el sentido que sus conclusiones permiten hoy
una mejor idea para la toma de decisiones respecto al comportamiento
organizacional en tiendas CLARO de real plaza. Respecto al método
empleado, la investigacion fue aplicada, dado que algunos conocimientos
fueron usados para poder determinar la relacién que existe. Para ello se ha
podido aplicar técnicas para la recoleccidén de datos, teniendo a la guia de
cuestionario un instrumento apropiado para el andlisis respectivo de la

informacion primaria.

Si bien es cierto, hubo limitaciones, estas fueron superadas de tal
manera que la constancia del investigador ha logrado contar con
informacion oportuna para la descripcidn y estimacion de la correlacion
respectiva. Dentro de los problemas que ha encontrado la investigacion
estan aquellos que han prolongado la aplicacién de los instrumentos, dado

a la labor de los trabajadores de la empresa.
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La principal conclusion confirma que, si existe relacion entre el
liderazgo y el comportamiento organizacional de tiendas Claro en Real
Plaza de Huanuco, determinada por la inferencia estadistica calculada
Pearson, cuyo valor es de 0.65, describiendo ello una relacion muy
significativa.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El mundo no es igual después de la pandemia, y asi lo han entendido
las organizaciones. Sobre todo, las empresas han tenido que encontrar un
comportamiento que motive a sus trabajadores y los comprometa con los
propésitos, fue en ese contexto, que algunas de ellas tuvieron que superar
esa obligacion de manera inmediata (las consideradas esenciales), respecto
a otras que no. Efectivamente, empresas comercializadoras de productos
medicos, comunicacion, de primera necesidad, han sido identificadas para

trabajar con normalidad en esta emergencia sanitaria.

En el contexto descrito, las empresas operadoras de servicios de
telefonia en el mundo fueron llamadas a cumplir la tarea esencial de
garantizar dicha prestacion a todos los usuarios, sin suspenderlos. En ese
contexto, (Pérez, 2020) en mayo del 2020 exigia que las compafias de
telecomunicaciones tenian que tener un rostro humano, por ello empresas
de este sector en el mundo han desarrollado liderazgos en sus
organizaciones que les hicieron capaces de influir en el desenvolvimiento
de sus trabajadores, como tal la respuesta de la organizacion fue positiva a
esta emergencia sanitaria. Vodafone, dirigido por Nick Read, CEO del grupo
Vodafone, ha logrado sistematizar en tres tipos de liderazgo el
comportamiento de su organizacion en respuesta a la pandemia, el
personal, el de influencia y el estratégico. Como resultado, hemos podido
observar que en dicho pais la capacidad de respuesta de la organizacion a

la demanda fue efectiva.

Perd no ha sido la excepcién a esta coyuntura sanitaria, similar a las
empresas en Europa u otro continente, las empresas de telefonia como
Movistar, Claro, Entel, Bitel, organizacionalmente se valieron de sus lideres
para motivar e impulsar un comportamiento apropiado frente a la gran

demanda de la poblacién confinada. Las empresas tenian la obligacion de
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continuar ofreciendo el servicio, suspendiendo sus pagos en los periodos de
restriccion, emitidas por el gobierno, pero sus equipos de trabajo tenian que
estar prestos para dar respuesta a quejas, reclamos, e incluso nuevas
instalaciones, valiéndose de liderazgos para sostener esas caracteristicas

en el comportamiento de las organizaciones.

Claro Peru Agencia Real Plaza, en la ciudad de Huanuco, fue
trascendental durante la pandemia contar con lideres en la organizacion
empresarial capaces de influir en el comportamiento, y por ende en la cultura
de la empresa. Juan Alberto Inca, jefe de tienda en Real Plaza,
comprendiendo la exigencia, ha hecho una apuesta por impulsar el
liderazgo en tienda en supervisores, asesores, incluso en personal de
limpieza. El trabajo consistio en orientar el trabajo basandose en esta
demanda, desarrollando en primer lugar Liderazgos personales, partiendo
por entrenar y hacer comprender al staff de trabajadores que cada uno
cumple un rol importante en la comunicacion con los clientes.
Coordinadores regionales de Huancayo entrenaron en estos aspectos.
Segundo, el gerente establecié un liderazgo de influencia, partiendo por el
ejemplo eran los mismos supervisores, o el jefe de tienda quienes
demostraron con el ejemplo como hacer las cosas en la tienda,
especificamente como atenderlos. Y finalmente el liderazgo estratégico,
aquel que trabajaba basandose en objetivos claros, previo analisis del

entorno dentro de Claro Real Plaza.

Las evidencias en estos casos, fueron que, a pesar de los reclamos de
la gente, CLARO como tienda en el centro comercial Real Plaza, ha tenido
la capacidad de responder a la demanda de la poblacion, siendo diligente
en la resolucion de sus problemas, en la venta de equipos, lineas, entre
otros aspectos. Tan es asi que el registro de ventas el 2021, respecto al afio

anterior fue mejor a pesar de la pandemia.

Como la organizacion respondié con tal eficiencia a la demanda,
probablemente la respuesta sea el liderazgo. Por ello, la pregunta que se
plantea el jefe de tienda junto a sus supervisores, es si el liderazgo en sus

tres dimensiones ha tenido relacion con el comportamiento en toda la
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organizacion. La respuesta a esta pregunta permitird a la tienda CLARO en
el centro comercial determinar el nivel de eficiencia que ha tenido en todas
sus politicas de liderazgo frente a la pandemia, por ello es fundamental su

estudio en el contexto descrito.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera el Liderazgo se relaciona con el comportamiento
organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de
COVID- 19 — Huanuco 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

= ¢;De qué manera el liderazgo personal se relaciona con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 20227

= ¢De qué manera el liderazgo de influencia se relaciona con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 20227

= ¢De qué manera el liderazgo estratégico se relaciona con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 20227

1.3. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera el Liderazgo se relaciona con el comportamiento
organizacional en Claro Peru agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19
— Huanuco 2022

1.4. OBJETIVO ESPECIFICOS

= Determinar de qué manera el liderazgo personal se relaciona con el
comportamiento organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en
tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022
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1.5.

Determinar de qué manera el liderazgo de influencia se relaciona con
el comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

Determinar de qué manera el liderazgo estratégico se relaciona con el
comportamiento organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en
tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. PRACTICA

La tesis plantea respuestas a una pregunta que es de necesidad
de la gerencia de la tienda Claro en Real Plaza - Huanuco, el mismo
gue es estudiado en un contexto real, donde el desempefio de

las variables no es manipulado.

1.5.2. TEORICA

La tesis puso en discusion los conocimientos que hay a la fecha
de las variables materia de estudio, sometiendo a cuestionamiento su
discordancia o no con los hallazgos de este estudio en el tiempo

previsto.

1.5.3. METODOLOGICA

La tesis fue clara en especificar la aplicacion de instrumentos
apropiados que se adaptan a la coyuntura y emergencia sanitaria, por
ello su importancia dado que estas formas pueden contribuir con el

desarrollo de la ciencia en otros aspectos.

1.5.4. RELEVANCIA

La tesis es relevante porque sus resultados ayudaran a tener un
mejor conocimiento del comportamiento de las variables, a partir del
cual, su contribucién sumara a las decisiones empresariales tanto en
tiendas Claro, como a la Universidad como antecedente para estudios

de mayor profundidad.
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1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Una de las principales limitaciones que enfrenta el estudio es:

- Oportunidad para aplicar los instrumentos de investigacién a la
muestra seleccionada. Dado que su labor en el trabajo puede
prolongar el cronograma de actividades previstas.

- Antecedente en coyuntura de emergencia sanitaria, el mismo que

puede poner en riesgo discusiones con los resultados previstos.
Todas ellas superadas con la constancia del investigador
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION
La tesis es viable por las siguientes razones:

Se contod con los recursos financieros necesarios

Se conto con el apoyo de la empresa

Se contd con la asesoria necesaria

Se conto con los recursos bibliograficos necesarios
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Alejandra (2016) en su tesis titulada “Influencia del Liderazgo

Directivo en el Clima Organizacional de dos centros educativos

pertenecientes a una cadena de Jardines Infantiles y Salas Cunas de

la Region Metropolitana” presentada a la Universidad Catdlica de

Chile, llego a las siguientes conclusiones:

De acuerdo con los efectos conseguidos que examinan las
percepciones del grupo formativo, se llegé a identificar que las
instituciones formativas se impone la forma de dirigir
democraticamente, que se diferencia en preferencia por
implicar a los integrantes al momento de tomar decisiones y por

fomentar constantemente las actividades grupales.

Desde los numerosos ambitos de evaluacion realizados y en
consideracion a las evidencias, se puede concluir que hay
factores variados que son de ayuda a una percepcion positiva
en los equipos educativos en torno al rol que desemperia el
directivo en sus respectivos centros. Estos factores estan
asociados a practicas de liderazgo que favorecen procesos
colaborativos donde se promueve la participacién del equipo
educativo para responder a las necesidades y exigencias del
contexto. El equipo juega un rol activo y protagénico en la

construccién de este proceso.

Teniendo las evidencias y la informacion de la forma de dirigir
gue ejercen en las instituciones formativas, se llega a la
conclusién que hay parecidos importantes cuando se trata del

ejercicio.
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Después de poner en practica el estudio exhaustivo, de acuerdo
a la informacion obtenida, podemos afirmar que existe una
coherencia entre el discurso del director y las percepciones que

tienen los miembros educativos en cuanto al ejercicio de su rol.

Villacis (2015) en su tesis titulada “El comportamiento

organizacional y su relacion con la satisfaccion del cliente interno de la

Camara de Comercio de Ambato” presentada a la Universidad Técnica

de Ambato, llega a las siguientes conclusiones:

Se puedo encontrar la conformidad de los consumidores de la
C.C. de la ciudad de Ambato realizando las actividades y dando
uso a la herramienta que fue el cuestionario, en la cual
obtuvimos como resultados que la conformidad de los
consumidores dentro de la organizacion se refleja de una forma
directa la relacion con la actitud empresarial que hay dentro de

dicha organizacion.

A través de las indagaciones bibliograficas, filosoficas y que
Opticamente legales se pudo concluir que es por estos
conceptos teoricos, las cuales se destacan por su naturaleza,
gue tiene que portar todo entidad sobre la actitud empresarial,
gue se complemente con lo que pasa actualmente enla C.C. de
la ciudad de Ambato, la cual sera de beneficio para el aumento
de la conformidad de los consumidores dentro de la

organizacion.

Después de realizar estudios a las diversas respuestas que se
puedan dar para reforzar la conducta empresarial existente en
la organizacion, del mismo modo elevar la conformidad de los
consumidores dentro de la institucién, se puede concluir que lo
mejor seria realizar un plan de crecimiento de la conducta
empresarial afianzado en el estudio y la administracién de la
conformidad de estos individuos que se encuentran dentro de
la C.C. de la ciudad de Ambato.
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Contreras (2016) en su tesis titulada “Liderazgo y clima

organizacional en un colegio de Cundinamarca. Lineamientos Basicos

para su intervencion” presentada a la Universidad del Rosario, llega a

las siguientes conclusiones:

2.1.2.

Hay una tendencia clara hacia el estilo de liderazgo no deseable
gue se ejerce en el Colegio y marca una propension evidente a
la ejecucion de malas practicas que son reflejadas en la mayoria
adjetivos desfavorables a un liderazgo pertinente.

Se puede establecer que los datos entregados por el personal
del Colegio ameritan una intervencion pronta para implementar
politicas de alta direccion que redunden en el mejoramiento

progresivo y constante del clima organizacional.

Los factores positivos que pueden evidenciarse en varios de
sus lideres son un reflejo de liderazgo deseable a partir del cual
se puede potenciar el cambio y la transformacion frente a esos

factores negativos que se deben erradicar.

Como hay lideres que arrojan unos datos negativos muy
explicitos, se debe trabajar en el mejoramiento integral de estos
factores para que el ambiente laboral mejore y las personas a
su cargo mejoren paulatinamente su percepcion sobre ellos y

sobre la entidad

ANTECEDENTES NACIONALES

Alvan (2017) en su tesis titulada “Liderazgo educativo y

comportamiento organizacional en las instituciones educativas del
nivel inicial, de la Red N.° 3, UGEL 05 San Juan de Lurigancho — 2017”

presentada a la Universidad César Vallejo, llega a las siguientes

conclusiones:

Con referencia a la hipétesis principal de la tesis, las respuestas
indicaron que existe una relacion directa y significativa entre el

liderazgo educativo y desempefio en las Instituciones
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Educativas del Nivel Inicial, de la Red N.° 3, UGEL 05 San Juan
de Lurigancho- 2017, de acuerdo al resultado del coeficiente de
Rho de Spearman

= 0,684 y una significancia (Sig. = p=0.000) menor a p=0.05.
Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

alternativa.

De acuerdo con la primera hipétesis especifica, las respuestas
obtenidas después de las encuestas demostraron que hay una
interrelacion significativa y directa entre nuestras variables
direccion del conocimiento y el desenvolvimiento de la
Institucién Educativa del grado de Inicial, de la Red Numero 3,
UGEL 05 del distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2017,
en consecuencia, a las respuestas del coeficiente de Rho de
spermman es igual 0.678 y una importancia (Sig. = p = 0.000)
menos a p = 0.05. Es por ello que no se aceptara a la hipétesis

Nula.

De acuerdo a la segunda hipotesis especifica, con las
respuestas obtenidas a través de las encuestas realizadas nos
demuestran que hay una interrelacion importante y significante
entre la direccion del conocimiento y que los trabajadores se
sientan identificados en la Institucion Educativa del grado de
Inicial, de la Red numero 3, UGEL 05 del distrito de San Juan
de Lurigancho del afio 2017, en consecuencia a las respuestas
obtenidas y al procesamiento previamente se obtuvo un
coeficiente Rho de Spermman = 0,549 y una importancia (Sig.

=p =0.000) menos a p

=0.05, es por ello que no se acepta la hipotesis nula a diferencia

gue la alterna que si es aceptable.

De acuerdo con la tercera hipotesis especifica, las respuestas
obtenidas después de realizar nuestras encuestas nos

ayudaron a demostrar que hay una interrelacion significante e
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importante entre la direccion formativa con el agrado del empleo
en las Instituciones Educativas del Grado de Inicial, de la Red
namero 3, UGEL 05 del distrito de San Juan de Lurigancho en
el afio 2017, gracias a estos resultados podemos demostrar que
el coeficiente Rho de Spermman es = 0.650 y tiene una
importancia significativa (Sig. Mayor a cero y menor a 0.05, por
lo que no se acepta la hipotesis nula y si se acepta de relevancia
la hipétesis alterna).

Morales (2017) en su tesis titulada “Estilos de liderazgo y

comportamiento organizacional de los trabajadores de la Empresa

Avicola Redondos S.A.C. — Huaura” presentada a la Universidad

Nacional de Educacion - Enrigue Guzman y Valle, Alma Mater del

Magisterio Nacional, llego a las siguientes conclusiones

La tesis pudo demostrar que hay una interrelacion importante
entre las formas de direccion estratégica y la conducta
empresarial en la cual el rendimiento y el agrado en el trabajo
tiene indices positivos, el cambio de trabajadores y la
inasistencia muestran un desarrollo limitado de los empleados
de la organizaciéon Avicola Redondos S.A.C. De la provincia de

Huaura.

La investigacion ha podido demostrar que hay una
interrelacion importante y significante entre las formas de
direccion estratégica: controlador forzoso y la conducta
empresarial de los empleados de la organizacion Avicola

Redondos S.A.C. De la provincia de Huaura.

La investigacién pudo demostrar que de acuerdo con la primera
hipbtesis especifica y a la informacion obtenida, se puede
asegurar que hay interrelacion importante y significante entre
las formas de direccion estratégica: controlador caritativo y la
conducta empresarial de la organizacién Avicola Redondos

S.A.C. De la provincia de Huaura.
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La investigacion pudo demostrar, de acuerdo a la segunda
hipotesis especifica y a la informacion obtenida después del
procesamiento de las encuestas, que hay una interrelacion
importante y significante entre las formas de direccion
estratégica: asesorado y la conducta empresarial de los
empleados de la organizacion Avicola Redondos SAC. De la

provincia de Huaura.

La investigacion finalmente pudo demostrar sobre la cuarta
hipotesis especifica que hay interrelacion importante y
significante entre las formas de direccién estratégica: integrador
y la conducta empresarial de los empleados de la organizacion
Avicola Redondos S.A.C. de la provincia de Huaura.

Jackson (2018) en su tesis titulada “Comportamiento

Organizacional y el Desempeiio Laboral en la Gerencia de

Administracion y Finanzas de la Municipalidad Provincial de Rioja -

Regiéon San Martin” presentada a la Universidad Autbnoma de Perd,

llega a las siguientes conclusiones:

De acuerdo a los resultados, existe una relacion relevante entre
la conducta empresarial y el rendimiento en el trabajo, a través
de una correlacion de Pearson de 0,826 a un nivel de
importancia significativa mayor a cero y menos a 0.05, lo cual
demuestra que las variables estan interrelacionadas en los
trabajadores del Area Administrativa y finanzas de la
Municipalidad de la provincia de Rioja — del departamento de

San Martin.

De acuerdo con los resultados se demostré la interrelacion
existente entre la conducta empresarial y el rendimiento en el
trabajo, a través de una R de la correlacion de Pearson de 0.667
y una importancia significante mayor a cero, pero menor a 0.05,
lo cual demuestra que las variables mencionadas tienen una

interrelacion en los empleados del Area administrativa y
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finanzas de la Municipalidad de la provincia de Rioja, del
departamento de San Matrtin.

Teniendo los resultados podemos concluir que existe una
interrelacion  significativa entre las dimensiones cultura
empresarial y el rendimiento en el trabajo, a través de un R de
la correlacion de Pearson de 0,756 a un grado de importancia
significativa mayor a cero, pero menor a 0,05, lo cual demuestra
gue estas variables ya mencionadas tienen una interrelacion
significativa en el Area administrativa y financiera de la
Municipalidad de la provincia de Rioja, departamento de San
Martin.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que existe
una interrelacion significante entre las dimensiones de la
conducta empresarial y el rendimiento en el trabajo, a través de
la R de Pearson de 0.642 a un grado de importancia significativa
mayor a cero y menor a 0,05, lo cual nos demuestra que
nuestras variables estan interrelacionadas en los trabajadores
del Area administrativa y finanzas de la municipalidad de la

provincia Rioja y del departamento San Martin.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos concluir que
existe una interrelacion importante entre las dimensiones
personales de la conducta empresarial y el rendimiento en el
trabajo, a través de un R de Pearson de 0,677 y con un grado
de importancia significativa mayor a cero y menor a 0,05, lo cual
demuestra que las variables mencionadas tienen una relacion
en los trabajadores del Area administrativa y financiera de la
municipalidad de la provincia de Rioja, departamento de San

Martin.

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos concluir que
existe una interrelacion importante entre las dimensiones

personales de la conducta empresarial y el rendimiento en el
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trabajo, a través de un R de Pearson de 0,529 y con un grado
de importancia significativa mayor a cero y menor a 0,05, lo cual
demuestra que las variables mencionadas tienen una relacion
en los trabajadores del Area administrativa y financiera de la
municipalidad de la provincia de Rioja, departamento de San

Martin.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Melchor Et al. (2018) en su tesis titulada “Estilos de Liderazgo y
Clima Organizacional en Trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Ambo 2018” presentada a la Universidad Hermilio Valdizan, lleg6 a

las siguientes conclusiones:

- La tesis pudo demostrar que hay una interrelacion entre los
modelos de direccion estratégica y el ambiente de la empresa
en los empleados de la municipalidad de la provincia de Ambo,
de un grado intermedio de un aproximado del 50.52% lo cual se

considera como bueno para la municipalidad.

- Latesis ha demostrado que el grado del ambiente empresarial
es positivo en los empleados de la Municipalidad provincial de

Ambo en el afio 2018.

- La tesis ha demostrado que existe una interrelacion favorable
entre las formas de direccidn estratégica y el ambiente
empresarial en los empleados de la municipalidad de la

provincia de Ambo en el afio 2018.

- La tesis ha demostrado que existe una interrelacion favorable
entre las formas de direccion estratégica razonable y el
ambiente empresarial en los empleados de la municipalidad de

la provincia de Ambo en el afio 2018.

- Latesis ha demostrado que existe una interrelacion importante
entre las formas de direccién estratégica efectivo - sensible y el

ambiente empresarial en los empleados de la municipalidad de
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la provincia de Ambo en el afo 2018.

La tesis ha demostrado que existe una interrelacion favorable
entre las formas de direccion estratégica efectivo gentil y el

ambiente empresarial.

Alvarado (2018) en su tesis titulada “Influencia del Liderazgo, la

Comunicacion, la Motivacion y el Trabajo en Equipo en el Clima

Organizacional de la Direccién Regional de Salud Huanuco 2015%5”

presentada a la Universidad de Huanuco, llegé a las siguientes

conclusiones:

El indice del género femenino con un 55%, el 28% trabaja en el
ambito de asistencia a los clientes, personas estudiadas con un
46%, trabaja mas de 15 afios en la empresa con el 46%, el 43%
de los ciudadanos en fundamento con las reglas de los duefios,
el 38% en conjunto si son importantes, que no consideran los
puntos de vista con el 32% considerable, es fundamental en el
rendimiento empresarial o es fundamental para llegar a lograr
los objetivos, el 37% que no esta de acuerdo, diadlogo factible
46% considerable, notificando en el rendimiento el 33%
considerable, buen didlogo 40% considerable, 49% que

considera empezar un didlogo con su

gente de momento, incitado y le gusta su empleo que hace 53%
considerable, le llega los datos que se necesitan 50% no estan
de acuerdo, o que reciben sus estimulos el 60% no estan de
acuerdo, formacién que tienen en la empresa es la lo que se
necesita, un 37% no se encuentra de acuerdo, materiales y
financiamiento es lo apropiado, un 42% no se encuentra en
desacuerdo, contribucidon como grupo en el empleo actuando el
60% que no esta en desacuerdo, en lo que consta y considera
un 51% se encuentra conforme, se relaciona de manera
significante el 56% estan de acuerdo, se relacionan de manera

significante para obtener un agradable efecto con el 56% que
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se encuentra de acuerdo, con un 46% se encontré de acuerdo
gue los gerentes suponen que si todos los trabajadores se
mantienen impulsados y felices, con un 51% que no se
encuentra de acuerdo no creen en sus compaferos, con el 42%
en consenso a las interrelaciones entre los directivos y el
empleado eran buenos, el ambiente en el trabajo, el 42% se
encuentra de acuerdo. Por lo que podemos concluir que si hay
un ambiente empresarial a medias y esto se ve afectado

muchas ocasiones en la productividad de la empresa.

Soto (2019) en su tesis titulada “Comportamiento Organizacional

y el Desempefio Laboral de los trabajadores de la Unidad de Postgrado
de Educacion - UNHEVAL 2019” presentada a la Universidad de

Huéanuco, llegé a las siguientes conclusiones:

Se determind que la conducta empresarial se relaciona con el
rendimiento en el trabajo en los empleados de la Unidad de
Posgrado de Formacion de la Universidad Hermilio Valdizan del
afio 2019. Como se muestra en el grafico numero siete en el cual
el 33.3% y el 44.4% sostienen que siempre y casi siempre hay
ayuda entre los empleados del equipo laboral y en el gréafico
namero 14 donde el 55.6% y el 33.3% manifestaron que siempre
y casi siempre se identifican con la empresa en la que laboran y
cuando se trata de la variable independiente y el grafico nUmero
21 en el que el 100% manifestaron que si se esfuerzan hasta llegar

a obtener los objetivos establecidos.

Se determind que el comportamiento organizacional se relaciona
con la motivacion en los trabajadores de la Unidad de Postgrado
Formativo de la Universidad Hermilio Valdizan en el afio 2019. En
la cual se puede ver en el grafico nUmero trece con 22.2% siempre
y el 22.2% que dice que casi siempre y otro porcentaje del 22.2%
gue afirman que su salario es equitativo comparado con el de otros
trabajos similares dentro de la instituciéon y en el grafico nimero

quince donde el 44.4%, 33.3% y el 22.2% manifestaron que el
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intervalo fisico en su centro de trabajo que es agradable.

- Se determin6é que la conducta empresarial se relaciona con la
responsabilidad en los trabajadores de la Unidad de Posgrado
formativo de la Universidad Hermilio Valdizan del afio 2019. Como
se observa en la figura N° 02 donde el 33.3% y el 55.6%
manifestaron que siempre y casi siempre sienten una gran
satisfaccion por el trabajo que realizan; con la figura N° 22 donde
el 89% realizan sus actividades con dedicacion.

- Se pudo determinar que la conducta empresarial se relaciona con
la direccién estratégica y el trabajo en equipo en los trabajadores
de la Unidad de Posgrado de Educacion UNHEVAL 2019. Como
se observa en la figura N° 01 donde 55.6% indicaron que siempre
su jefe conoce lo suficiente sobre sus trabajos de él y de sus
compafieros para orientarlos en los problemas que se presentan y
de igual manera en la figura N° 05 el 55.6% indicaron que su jefe
esta en disposicion de que expresen sus ideas de como hacer las
cosas y también en la figura N° 16 donde el 55.6% manifestaron
gue siempre es adecuado el intercambio de ideas y de informacion
entre los miembros de su grupo; con la variable dependiente en su
dimension de liderazgo en la figura N° 25 donde suman el 77% de
trabajadores que indican que el jefe motiva a los trabajadores
reconociendo su trabajo, con capacitaciones, con incentivos y

orientdndose a cumplir sus objetivos.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. LIDERAZGO

Segun, Maxwell, (2016) la direccion estratégica serie de
capacidades que tiene que tener un individuo en particular para que
pueda tener un efecto positivo en la forma de como piensa o se
comportan las otras personas, animandolos para que realicen todas
las actividades que tienen que realizar este grupo de individuos y que

estas sean hechas de forma positiva, la cual sea de ayuda para poder
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lograr las metas planteadas, del mismo modo, que se apoyen en los
instrumentos como la gracia, la facilidad de expresion, asimismo de la
habilidad de relacionarse con las demas personas. Este individuo
demuestra su direccion estratégica al momento de ser los primeros en

realizar sus actividades, brindar conocimientos, entre otras.

Segun, Goleman, (2014) la direccion estratégica es la habilidad
de encargar, administrar, ser los primeros, fomentar, impulsar, animar
y examinar una propuesta, de forma racional y efectiva, ya sea de uno
mismo, de la empresa o de los encargados de areas (al interno del

régimen de gestion de la organizacion).
Importancia del Liderazgo

Para Maxwell, (2016) la direccidn estratégica es fundamental, ya
gue permanece en las organizaciones y no solo para la creacion de los
materiales de industria a través de procedimientos programados.
Asimismo, tienen que examinar las caracteristicas psicograficas de los
individuos y lograr consenso en los grupos del comercio, entre los
ambitos operativos de la empresa, etc. Teniendo en cuenta que en los
distintos ambitos laboran los individuos con distintas caracteristicas

individuales y personas que acabaron sus estudios superiores.
Caracteristicas del liderazgo

Goleman, (2014) nos da a conocer las caracteristicas que un

buen lider debe poseer y habilidades para lograr el apoyo de la gente:

v Comunicacién: segun, Goleman, (2014) una correcta
comunicacion es fundamental para transmitir las ideas de un
lider. Comunicarse de forma clara, directa y concisa permitira

alcanzar a un mayor numero de personas.

v Dar ejemplo: segun, Goleman, (2014) para que un lider sea
seguido, primero debe comprometerse con la causa y aportar

como si de cualquier otra persona se tratase.
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v Empatia: segun, Goleman, (2014) un lider debe conocer y
comprender la situacion de otras personas es muy importante a
la hora de influir en un grupo de personas. Esta caracteristica
hace cercano al lider.

v Confianza: segun, Goleman, (2014) sostiene que en la confianza
se basa cualquier tipo de relacion. Si no hay confianza con el
lider, dicho liderazgo se disolvera con el paso del tiempo.

v Seguridad: segun, Goleman, (2014) la seguridad y certeza en la
toma de decisiones es algo muy percibido por la sociedad.
Cuanto mayor sea el grado de seguridad mostrado, mayor
alcance tendra el lider.

v Motivacion: segun, Goleman, (2014) sostiene que cuando
escuchamos palabras motivadoras y optimistas que nos permiten
afrontar la vida desde otro punto de vista, se incrementa la

repercusion e influencia del lider sobre las personas.

v Responsabilidad: segun, (Goleman, 2014) si una persona que
no es considerada como responsable dificilmente sera concebida

como un lider.

Pilares fundamentales del liderazgo

Maxwell, (2016) nos da a conocer los fundamentos en las que se
explica sobre la direccion estratégica, dando sus propias
caracteristicas de la manera que vayamos a estudiar, son los que se

nombran a continuacion:

o Capacidades personales: son las encargadas de manejar los
sentimientos y el balance de los individuos en trabajos que son
exigentes.

o Capacidades técnicas: experiencias sobre los diferentes
ambitos de la organizacion; como ejemplo, el area contable, el
area financiera, area de publicidades, entre otras. Caracteristicas

necesarias para dirigir estratégicamente el desarrollo de las
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labores de la organizacion.

Capacidades sociales: estas son las que ayudan a que la
interrelacion de los individuos sea factible y en esta los que
sobresalen son la confianza que les brinda, lo responsables que
son, la comprensién.

2.2.1.1. LIDERAZGO PERSONAL

Segun Garcia & Martin, (2016) comentan que podemos
imaginar que la direccion estratégica individual es del mismo
modo que la direccion estratégica profesional, una habitual
capacidad. No obstante, ni un poco cerca a lo que es en verdad.
La direccion estratégica individual no es solo un suceso 0 una
capacidad que podemos poner en practica, es decir, es tomado
en cuenta por ser un procedimiento que debe acabar en la

realidad del dia a dia.

Segun, Cardona, (2010) sostiene que comprendemos como
direccion estratégica como un conjunto de capacidades u
orientaciones administrativas que obtiene o tiene un individuo
para cambiar o servir positivamente en la forma de que realizan
sus actividades las personas. Es por ello que, un guia es el
individuo que tiene la capacidad de lograr que las personas
tengan esta variacion o direccionar en la conducta de las otras
personas. ¢Asi que, de qué manera es que nos expresamos
sobre la direccién estratégica individual? Es porque al interno de
las personas, se encuentran muchos componentes que se
pueden guiar y se pueden sacar a flote para poder llegar a

obtener las metas establecidas.

De lo contrario, que estos sirvan de ayuda para dirigir a
otras personas y fomentar empefio hacia las metas vitales y
planteadas. En otras palabras, aquellas metas que pretende o
imagina lograr en un futuro. Por ejemplo, es que se puede prestar

atencién a lo que nos debilita, a lo que creemos, nuestras
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aptitudes y lo que nos fortalece en rumbo a otras metas que se

quiere alcanzar.
2.2.1.2. LIDERAZGO DE INFLUENCIA

Segun Maxwell, (2016) la direccion estratégica de impacto
se trata de en realizar de manera conjunta con individuos y sus
pensamientos, pretendiendo que las actividades y el trabajo es
realizada de una forma entendible y que se encuentren
comprometidas con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Ya que en el planeta donde se encuentran las empresas que
negocian se encuentran en constantes variables y en los
recientes afios la manera de realizacion de sus actividades de los
trabajadores se ha diferenciado por la inundacion de informacion
encontrada, en la cual se encuentran muchas formas de
distraccion en cada area que se labore, la habilidad de entender
lo que necesitan los demas, y que tenga influencia en su
conducta es una de las tareas mas amplias y significativas del

guia moderno.

Goleman, (2014) sostiene que hay muchas formas de
direccion estratégica, ahora bien, ¢ de qué manera un guia puede
encontrar la manera que su grupo de empleo realice verdadera y
consistentemente las normas, la tradicion, los objetivos y las
metas planteadas de la empresa?, gracias a los resultados de las
varias investigaciones, los cuatro fundamentos de la direccion
estratégica son los que vamos a nombrar a continuacion: la
manera de realizacion, la comunicacidn, las cosas realizadas y el

empeno.
¢, Coémo desarrollar y potencializar el liderazgo de influencia?
o Establecer buenas relaciones

Segun, Glicerio, (2018) sostiene que no implica en si

de tratar de llegar a lograrlo impulsivamente un guia eficaz,
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tan solo de lograr adecuarse y operar de manera efectiva e
innato en todo ambito y de todas las formas de

comunicadores.

La gentileza en toda su significancia no significa de la
misma manera que la direccién estratégica de impacto, no
obstante, las oportunidades de producir razonamiento a la
hora de dirigir se disminuyen de manera significativa al
momento que los demas tienen buena interrelacion
individual y en el trabajo con su guia. Por otro lado,
mantener relacion es la forma mas adecuada de entender
lo que necesitan y los motiva a todo el grupo, cuestion
fundamental a la hora de mantener en regla las metas y

registros de la organizacion.
o Escuchar antes de intentar persuadir

Segun, Goleman, (2014) asegura que viene a ser un
entorno muy frecuente para la realizacion de las labores, es
la del guia estratégico que pasa por todas las areas que
presentan problemas en la empresa, ayudando a resolver
los problemas y no necesariamente poniendo atencién a las
necesidades del empleado, sino a lo que la empresa
necesite. Un mayor numero de las emociones perjudiciales
para la organizacion almacenadas por los trabajadores se
crean de la sensacién que su trabajo no es apreciado
afectuosamente necesario, y que sus ideas no les prestan
atencion. Una manera efectiva de llegar al sitio es
solamente a través de las evaluaciones por los que logran y
por lo que crean, admitir eso que ya se hizo plenamente e
indagar qué tareas tienen que cumplir un guia estratégico
para poder dar soluciones en el trabajo y estas sean

beneficiosos para la organizacion.

o Comunicarse efectivamente

37



Segun Tracy, (2015) afirma que es un elemento
fundamental de la direccion estratégica, que son influyentes
gue vienen a ser el didlogo amigable. La manera en que un
guia se desenvuelve, ya sea comunicativa como con las
acciones, los cuales son de impacto y sirven de ejemplo
para un grupo en especifico. El dialogo emotivo y el
planeamiento es mucho mas que mostrar de forma visible y
entendible la vision, las estrategias publicitarias de una
empresa: su meta principal es el de tener trabajadores con
ganas de trabajar, fomentar un buen clima en el trabajo en
el cual sea un clima sano y la perspectiva de las cosas a
lograr sean complementados. Del mismo modo, es el
instrumento que ayuda a tener a todo un grupo de
trabajadores con toda la informacion necesaria y
concentrados, seguro con el movimiento adecuado de los
datos en todo momento y explicando lo que se necesita para

gue no tengan problemas en los momentos cruciales.
Demostrar experiencia

Glicerio, (2018) sostiene que varias oportunidades,
para poder ser los directores estratégicos que sirvan como
ejemplo, no es suficiente con ser el jefe en la empresa, lo
gue quiere decir que para ser un guia tiene que ser una
persona que ya pasO por muchas cosas y muchas
circunstancias. Las opciones que un grupo laboral tenga
confianza en su guia estratégico son mucho mas al
momento que este entiende no solo a lo que la organizacion
busca, sino que pueda comprender el ambito del mercado y
muestra de forma frecuente que estan realmente
capacitados que poder lograr lo que se propone y ser un
ejemplo para sus compafieros y de toda la empresa en si.
Sin embargo, tltimamente las destrezas simples o soft skills
se volvieron cada dia mas influyentes en la direccidon

estratégica de la organizacion actual, la trayectoria es mas
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un elemento fundamental en el nivel de dirigir que puede

realizar un guia estratégico.
o Pensar estratégicamente

Segun, Goleman, (2014) sostiene que viene a ser el
inicio cuando una jerarquia de alto rango y la destreza de
mediador de un guia estratégico se ponen en marcha. A la
hora de poner las escenas planificadas de los estudios
comerciales de una empresa, es normal identificar cosas
gue presenten dificultades. ¢Quiénes y qué cosas u
objetivos seran afectados? ¢ Cudles son las dificultades o
posturas de antagonismo se puede percibir? Y como guia,
¢,Cudles son las cosas que se pueden realizar para que se
logre lo planteado? Los resultados de estas incognitas
ayudaran con datos importantes para la creacién de un
esquema que ayude lograr muchos objetivos planteados de
forma positiva. Asimismo, la adecuada circunstancia para
entender el empleo en grupo, resalta su fundamento al
integro de los objetivos generales de la empresa y
demuestra que actividades seran positivos existentes entre
estos, para asi lograr las metas trazadas por la empresa que

consideran beneficiosas para estos.
2.2.1.3. LIDERAZGO ESTRATEGICO

Segun Hiam, (2005) sostiene que un dirigente tactico es un
estratega que decide por los objetivos alineados a lo que la
empresa necesite. No obstante, para que estos objetivos sean
beneficiosos y alcanzados, el guia tiene que fundamentar sus

metas en 4 pasos:

o Plantear adecuadamente las metas principales.

o Brindar informacién de forma clara de los objetivos a
todos los empleados de la empresa.
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o Manejar el logro siguiente de estos objetivos planteados.

o Precisar de qué manera las metas se pueda moldear,
modificar, afianzar

0 corregirlos para que seguidamente se vuelva hacer el
procedimiento.

Ventajas del liderazgo estratégico

Segun Hiam, (2005) la direccion estratégica repercute de
manera fundamental en muchas de las caracteristicas sobre la
contienda entre las empresas. Las organizaciones que se
afianzan de manera importante obtienen un elemento diferente al
resto de las organizaciones del ambito empresarial. Y estas
ventas vienen a ser.0 Perfecciona el procedimiento de la

organizacion del mismo modo la productividad.

o Se establece con el criterio en la obtencion de importancia
en el lugar de la empresa a sus consumidores,
trabajadores y suministradores.

o Es de vital ayuda a la empresa saber como comportarse
en los momentos de tension.

o Establecen un buen clima laboral.

o Cambia a la empresa por medio de la vision, valores,
cultura y ambiente empresarial.

o Da facilidades a los socios o administradores a realizar
conectividades mas importantes que ayuden y sean
positivas para la organizacion.

Hiam, (2005) reafirma que para que la direccién estratégica
sea importante, el gerente tiene que estudiar muy seguido lo que
va obteniendo a la organizacion. Es decir, hace una investigacion
de los empleados sobre sus tareas hechas al momento y

ponerlas en comparacion con las respuestas de lo hecho
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anteriormente.
Importancia del liderazgo estratégico

o Segun, Goleman, (2014) la direccién estratégica cuida y
ayuda a las empresas a que puedan sobresalir de todas las
dificultades que vayan a surgir y a todo lo que la modernidad
va cambiando al pasar del tiempo.

o Segun Maxwell, (2016) afirma que la direccion estratégica
ayuda a prevenir la coyuntura, mantener la agilidad y
establecer varias variantes para parar las circunstancias no
positivas o tan solo eliminarlas.

o Segun Maxwell, (2016) asegura que la direccidon
estratégica, establece las metas necesarias para lograr
obtenerlas y da uso a los datos, los estudios, el dialogo y
las interpretaciones para plasmar procedimientos.

o Asi mismo Tracy, (2015) sostiene que la direccidon
estratégica de la empresa ayuda a que las organizaciones
puedan obtener las metas hechas de una manera positiva,

ya sea a mediano o largo periodo.

o Finalmente, Hiam, (2005) afirma que la direccion
estratégica brinda tareas que sirven de ayuda no solo al
guia sino a todos los integrantes de la empresa para que
sean guiados de una manera positiva. Estas serian como,
la vision establecida, los arreglos a la organizacion cultural,
las estrategias de comienzo y el nombramiento de las leyes

para la empresa.

2.2.2. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

Segun Robbins, (2004) sostiene que con conducta empresarial
nos aludimos a una serie que estudia la influencia de alguna persona,
equipos o infraestructuras al interno del manejo de las organizaciones,
con el objetivo de elaborar planes que ayuden a mejorar los logros de

las metas de manera positiva.

41



Segun, Amorés, (2007) la conducta empresarial es un
componente de la vision de las personas, hasta un determinado punto,
de confianza y que las formas establecidas para empezar al interno de
la empresa pueden a ser importantes de forma positiva.

Importancia del comportamiento organizacional

Segun, Alles, (2007) afirma que la aptitud de imaginacion que
ayuda a la conducta empresarial resulta importante al momento de
examinar el rendimiento de una empresa, ya que se considera un
elemento vivo que casi nunca es tomado en cuenta para estudiar. En
este contexto, se implica a un instrumento diferente, integral e
impulsivo de la investigacion organizacional, que esta se puede utilizar

ya sea de manera organizacional, o tan solo en la politica social.
Enfoques del comportamiento organizacional

La conducta empresarial brinda diferentes planteamientos,

necesitando de instrumentos a investigar al interno de la empresa:
Enfoque de recursos humanos

Segun, Amords, (2007) sostiene que se trata de las maneras en
gue se recluta, desvincula, ayuda, mueve y dialoga con los

trabajadores de la organizacion.

o Enfoque contingente. Segun, (Robbins, 2004) sostiene que es
enfocado a las ideas que existen posiblemente (probabilidad)
gue puedan aparecer en la empresa, de este modo se
denominan las actividades para esto, las tareas gestionables

mas importantes para todo momento.

o Enfoque orientado a resultados. Segun, Amoros, (2007)
sostiene que esta enfocado en la realizacion de objetivos y por
ello poniendo importancia a las metas y los logros por encima
del periodo gastado, de este modo moldear las variantes que se

necesitan para apurar dentro de la empresa.
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o Enfoque de sistemas. Segun, (Amords, 2007) sostiene que
esta enfocado en el grupo de mecanismos y dinamismo que
intervienen en la empresa, para poner en accién a la
metodologia global de la empresa a su manejo controlado y
manejo de los altercados que aparecen.

Objetivos del comportamiento organizacional

Robbins, (2004) nos da a conocer las metas de la conducta

empresarial:

o Describir: constantemente la conducta de un individuo ante las
distintas circunstancias. Lograr estas metas ayudan a que los
encargados dialoguen con un metodo referente a la conducta del
individuo en el empleo (Robbins, 2004).

o Comprender: es comprender por qué los individuos se implican
de una manera especializada. Es asi como se obtienen
entendimientos y se pueden buscar soluciones para que los

métodos sean mejores (Robbins, 2004).

o Predecir: a consecuencia de las dos metas mencionadas
anteriormente, se tiene el aprendizaje de conocer e imaginar lo
gue se puede presentar mas adelante con la conducta de los
trabajadores. Los hombres de negocio, gerentes y directores
tienen que obtener la habilidad de imaginar qué trabajadores son
capacitados, provechosos y comprometidos con su labor
(Robbins, 2004).

o Controlar las actividades: asi sea sustancialmente, de las
personas al interno del empleo para establecer las metas
apropiadas y obtenerlas positivamente. Asimismo, se tiene que
manejar el empleo en grupo, manejo de resultados y la
produccion (Robbins, 2004).

2.2.2.1. ORIENTACION AL SERVICIO

Segun, Lescano, (2011) sostiene que la Orientacion al
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Servicio y la calidad misma es un aspecto que diferencia a unas
empresas de otras, aquellas empresas que asumen la filosofia
de brindar un buen servicio al cliente, por lo general, obtienen

mejores resultados.

Asi mismo, Lescano, (2011) afirma que la orientacion al
servicio es la cualidad que diferencia a las empresas exitosas, o
cual se fundamenta en contar con la aptitud de visualizar y
encontrar los posibles requisitos de los consumidores e identificar
la forma de brindar un servicio de calidad para asi no solo cumplir
con los requerimientos, sino para brindar mucho mas de lo que

se esperan.
¢Coémo formar a nuestro equipo en laorientacion al servicio?

Segun, Osorio (2020) afirma que debemos comenzar
definiendo la orientacion al servicio como un valor. No podemos
suponer lo que es importante. Debemos ser claros al definir el
servicio como uno de los valores del equipo, establecer con
claridad el comportamiento que se espera y cuales conductas no

seran toleradas. Otras sugerencias para formar equipos son:

o Contar historias (Storytelling): segun, Osorio, (2020)
asegura que esta tarea es toda una destreza y conforma
un método principal para las reglas del grupo, ya que
ayuda a brindar reglas y experiencias, constituyendo una
conexion sentimental y de compromiso. Es por esto que se
tienen que brindar relatos con los que nuestros empleados
se sientan identificados y que influyan mas de lo que se

espera.

o Congruencia: segun, Lescano, (2011) sostiene que, como
los gerentes estratégicos, tenemos que seguir su influencia
con veracidad, y estar dispuestos a brindar servicios todos

los dias y a toda hora.

o Coaching: Lescano, (2011) asegura que es un sistema
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gue acompanfa para la obtencion de objetivos trazados. En
esta situacibn el objetivo es para poder brindar
ensefianzas de atencion.

Cero tolerancias: segun, Hernandez, (2020) asegura lo
que es principalmente fundamental, necesita un largo
periodo y mucho empefo. Este aspecto es central, ya que
cada situacion que aparece en una conducta no soportada,
se tiene que intervenir de manera rapida y dar solucion a

todos estos problemas.

Recibir la misma atencion: segun, Osorio, (2020)
sostiene que es fundamental poner el monto, es por esto
gue se tiene que insistir al interno del grupo y de los otros

ambitos el mismo grado de atencion.

Reconocer y valorar: segun, Lescano, (2011) sostiene
gue el enfoque en la atencion es importante para la
empresa, para el grupo y para todos los trabajadores
individualmente; ya que esto nos ayuda a mejorar y brindar
mejores servicios, sin embargo, no es por esto que
pongamos el reconocimiento de lado de cada integrante

del grupo.

Empoderar: segun, Lescano, (2011) afirma que para
brindar una atencién de calidad es importante tomar
decisiones de manera inmediata, dar solucion a los
inconvenientes y brindar posibilidades que en todo
momento se encuentren respaldadas por los gerentes. En
situaciones, estas posibilidades que ayuden a solucionar
tiene que ser complementadas entre las politicas y las
normas de la empresa, es por ello que se tiene que brindar

asesoramiento a nuestro grupo de comparieros.

Medir y mejorar: segun, Osorio, (2020) considera que son
las formas de mantener controlado la atencidn, examinar

constantemente la atencion brindada, poner la interrogante

45



de como podria ser mejor el servicio y poner un fin al
circulo de atencién deficiente, la atencion y la idea de los

consumidores sean buenas.
Caracteristicas de la orientacién al servicio

Segun, Lescano, (2011) sostiene que el asesoramiento a la
atencion entiende a un conjunto de aptitudes, que no se realizan
solo para los consumidores de fuera, sino también para los
consumidores que estan dentro de la empresa y a los que se
encuentran relacionados todos los dias en la interrelacién con
otros colaboradores del mismo grupo, y se caracterizan en el

orden siguiente:

o Escucha activa: un buen diadlogo se trata de mantener una
buena comunicacion y constante. A lo que hace referencia
no es que se trate solo de escuchar lo que un individuo dice,
sino del mismo modo entender lo que quiere decir, asi sean

los gestos o en la manera de accionar (Lescano, 2011).

o Genuino interés por las personas: aparte de entender y
conocer las carencias de las personas, se necesita la
dedicacion por dar solucién, mantenernos al tanto o dar

solucion efectiva a esas carencias (Lescano, 2011)

o Empatia: esta definicion, comparativamente nueva, lo que
quiere decir, que es una aptitud, ya sea cognitiva o
sentimental de la persona, por el cual es apto de brindar
empatia hacia otra persona. Se trata de no disminuir o
exagerar ante una dificultad, sino de buscar una solucion y

mantenerse al tanto (Lescano, 2011).

o Cumplir las promesas: lo que quiere decir que se tiene
consideran el tiempo laborado, ya sea de los consumidores
y de los mismos duefios; crear nuevas opciones
fundamentadas y fijas, mantener un dialogo seguido y estar

preparados paratodas las variaciones que puedan aparecer
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en el camino (Lescano, 2011)

o Saber decir “no”: es la aptitud que nos ayuda a que nos
expresemos de forma directa sobre las emociones
existentes, formas de pensar, hacer respetar nuestros
derechos en el momento adecuado, sin ocultar ni dejar de
lado a las emociones, pensamientos y los derechos de la
otra persona. Crear expectativas inexistentes traera
problemas y es todo lo contrario a la atencién de calidad
(Lescano, 2011).

o Creatividad: un individuo imaginativo busca dar solucion de
formas distintas para sobrellevar las circunstancias que se
presentan sin planearlas. En la atencion a los
consumidores, esto se define en brindar distintas formas de
arreglar o de realizar incégnitas para formar nuevos

pensamientos (Lescano, 2011)

o Ser honesto: reconocer los fallos, incluso en el momento
gue ninguna otra persona lo noto, es fundamental para
llevar una Optima interrelacion. También consta de
sobrellevar un dialogo claro y efectivo para crear y tener la
conviccion y es la base de la credibilidad del grupo
(Lescano, 2011).

2.2.2.2. TRABAJO EN EQUIPO

Segun Bustos, (2013) sostiene que el trabajo en equipo es

una evolucion cualitativa de los grupos de trabajo.

Segun, Duran, (2018) sostiene gue el trabajo en equipo es
una manera organizada de trabajar entre varias personas con el
fin de alcanzar metas comunes. En el trabajo en equipo las
habilidades de los integrantes son complementarias, mantienen
una responsabilidad individual y mutua, ademas de un marcado

compromiso comun por los objetivos.
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Segun, Olaz, (2017) sostiene que el trabajo en equipo,
generan una sinergia positiva a través del esfuerzo coordinado
de sus integrantes. Como consecuencia, obtener mas
productividad, eficiencia, del mismo modo que la satisfaccion

personal.
Caracteristicas del trabajo en equipo

Segun, Durén, (2018) en su libro titulado Trabajo en Equipo,

sostiene que las caracteristicas importantes son las siguientes:

o Hay la existencia de un gerente, que direcciona y maneja al
grupo, sin embargo, no lo puede contener. El trabajo de la
direccion estratégica es dividido (Duran, 2018).

o Los encuentros son para hacer prevalecer sus opiniones de
forma directa y libre, donde los trabajadores buscan debatir
las formas de solucion (Duran, 2018).

o Objetiva consistencia, a la forma grupal que se encuentren
centrados en las actividades y cubriendo las necesidades

por la forma adecuada de realizar su labor (Duran, 2018).

o Los miembros son los que tienen que mantenerse
comprometidos de forma individual y grupalmente (Duran,
2018).

o El rendimiento se evalta de forma personal, a través de los
resultados obtenidos de las actividades realizadas (Duran,
2018).

o Remodelacion frecuente: ayudan a tener nuevas mejoras
en las formas ya existentes o se crean otras. Se quiere crear
nuevos resultados y que estos sean de mayor beneficio
para la empresa (Duran, 2018).

o Cuando se complementen todos los integrantes se obtendra
un ambiente laboral adecuado donde realizardn sus

actividades motivadas (Duran, 2018).
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2.2.2.3. COMUNICACION

Segun Cervera, 2015) sostiene que la comunicacion es el
intercambio de informacion que se produce entre dos o mas
individuos con el objetivo de aportar informacién y recibirla. En
este proceso intervienen un emisor y un receptor, ademas del

mensaje que se pone de manifiesto.
Comunicacién en una empresa

Segun, Martinez, (2013) sostiene que la comunicacion en
una empresa, conocida como la comunicacion organizacional, es
un factor determinante en el éxito de una empresa; una buena
informacion es consecuencia de un trabajo bien realizado,
administrado y planeado previamente, a diferencia de una mala
informacion que se produce de mantener trabajadores

deficientes y desmotivados

El didlogo en una organizacibn se basa en una
comunicacion directa, clara, entendible y de importancia para el
gue te escucha. Tiene que ser entendible, lo que se quiere decir
tiene que ir directamente al receptor y en una situacion adecuada.
Tiene que ser corta y precisa, sin la necesidad de tener tanto

relleno innecesario.
Tipos comunicacion externa e interna Comunicacidn externa

Segun, Martinez, (2013) sostiene la interaccién en el cual lo
gue se quiere decir es dirigido para las personas externas a la
organizacion, o sea, es dirigida hacia los clientes de la empresa,
las personas de manera global, periddicos, etc. Su meta es
brindar informacion sobre los productos existentes que se vayan
a ofrecer, brindar conocimiento sobre lo que les beneficiara a
estos y sobre los distintivos, asimismo, brindar informacion de los

horarios que la empresa los pueda atender.

Segun, Antonio, (1997) sostiene que para hacer esta forma
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de didlogo se da uso los medios comunicativos como la radio,
revistas, periodicos, television, afiches, carteles, publicidades,
marketing, pancartas, etc. Una caracteristica fundamental en el
didlogo fuera de la organizacion viene a ser el marketing, en el
cual por medio sirve de intermediario en fiestas, exposiciones,
juegos, etc., y a través de estos se quiere mantener la imagen de

la organizacion bien establecida.
Comunicacion interna

Segun, Antonio, (1997) afirma que el dialogo en el que se
quiere decir va dirigido al interno de la organizacion, o sea, esta
dirigido hacia los trabajadores. Su principal meta es brindar
informacion de los acontecimientos, brindar asesorias, planear

tareas, manejar las actividades, brindar motivaciones, guiar, etc.

Segun Martinez, (2013) sostiene que poner en practica esta
forma de dialogo se da uso a publicidades; murales, pancartas,
redes sociales, folletos, informes, periddicos, revistas,

capacitaciones, congresos, radio, television, etc.

Esta forma de didlogo dentro de la empresa se enumera de

la siguiente forma:

o Comunicacion formal: segun, Martinez, (2013) afirma
gue viene a ser en el cual lo que se quiere decir da inicio
en una persona de un puesto superior y el cual esta dirigido
a los trabajadores de puestos menores, de un puesto
mayor al suyo o a los que se encuentran en la misma area,;

manteniendo los formatos que plante la organizacion.

o Comunicacion informal: segun, Martinez, (2013)
sostiene que es aquel en donde lo que se quiere decir va
en todos los puestos de la organizacién, sin mantener un
orden de a quién deberia dirigirse de manera principal y sin

respetar las bases establecidas por la organizacién.
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Asimismo, el dialogo dentro de la empresa también se
puede dirigir en dialogo en forma de caida, y en didlogo en
forma de alza, y el dialogo frontal.

o Comunicacion vertical descendente: segun, Antonio,
(1997) sostiene que viene a ser en el que lo que uno quiere
decir empieza en el grado superior (los duefios, gerentes,
etc.), y son dichas para los trabajadores (coordinadores,
jefes de éareas, operarios, etc.). Se brinda en manera de

ordenar, dirigir, comunicar, etc.

o Comunicacion vertical ascendente: segun, Antonio,
(1997) sostiene que viene a ser en el que lo que uno quiere
decir se crea en un mandato bajo (un empleado y jefe de
operaciones, etc.) y estas son dirigidas a un grado mayo
(los duefios, directores, los gerentes, etc.). Y se proponen

COMoO una sugerencia, solicitud, sugestion, etc.

o Comunicacion horizontal: segun, Antonio, (1997) afirma
gue se brinda entre los empleados que se encuentran en
un nivel igual. El cual es para poder ayudarse entre estos

y lograr sus objetivos planteados.
2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

e Abundancia: un dirigente ve desde otra perspectiva el planeta como
una gran amplitud para la generacion de gran abundancia, siempre y
cuando se esté capacitado para proyectarse en gran escala. La
vastedad esta relacionada con otras cualidades de ser lider que lo
amplifiquen a desarrollar un pensamiento amplio y multiples

cualidades y valores. (Maxwell, 2016).

e AccilOn: ser una persona capaz es muy importante para ser un
dirigente que esté muy relacionado con sus actividades, tener una
predisposicion activa y voluntaria, para la formulacion de las
actividades que seran desarrolladas. La actividad de desarrollar unas

actitudes al mantenerse inactivo. La predisposicion activa esta
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relacionada con acciones gque potencian las capacidades de dirigente
y sus cualidades que aporte su direccion (Maxwell, 2016).

Actitud: el estado animico que debe demostrar un dirigente, debe
demostrar una actitud positiva, proactiva y que todas estas
cualidades den por consiguiente el resultado la interrelaciones y
transmision de todas estas cualidades que aportara el dirigente del
grupo para demostrar un buen aporte para potenciar: capacidades,
interrelacion, desarrollo y aprendizaje (Maxwell, 2016).

Adaptabilidad: es la cualidad de una dirigente, amoldarse a las
situaciones que susciten a su alrededor y del colectivo que lo
acompafan. El dirigente demuestra la capacidad para adecuarse a
su conjunto social y no viceversa. La adecuacion es una de las
cualidades que se amoldan muy bien a los dirigentes que lo
amplifican. Para generar una buena direccion y planeamiento
(Maxwell, 2016).

Agobio: el estado animico es muy importante, debido a que si es
negativo se muestra de esta manera: “debo desarrollar mis labores
con mayor rapidez, debido a que se tiene margenes de cumplimiento
gue se tiene que tener en consideracion debido a que se pueden
presentar oportunidades a futuro”. Los dirigentes tienen un muy buen
manejo emocional para poder manejar situaciones que necesiten de
un automanejo de estas emociones y que no den por consiguiente
una emocién de agobio. La emocion de agobio que esta muy
interrelacionado con las cualidades que deriven de las cualidades de
un dirigente y que si no son controlados hacen que sean interferidos:

prospectiva amplia, impetu, decision (Maxwell, 2016).

Alianzas: son multiples aspectos y convenios que el dirigente tiene
alrededor de sus actividades. El planeamiento para el desarrollo de
una buena organizacion y su cumplimiento. El pacto esta relacionado
con otras cualidades del dirigente que lo amplifican: prospeccion

amplia, simpatia, carisma, etc. (Maxwell, 2016).
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e Ambicion: la situacion animica positiva, se muestra “determiné la
situacion y oportunidades méas beneficiosas en el futuro para mi, es
por esta razén que necesito poner el maximo empefio para que estas
oportunidades ocurran”. Los dirigentes muestran ambiciones muy
beneficiosas para la determinacién del logro, a partir de un objetivo
motivador, la conviccién del dirigente se relaciona con la vision de
bastedad y una prospectiva positiva. La ambicion esta muy
relacionada con algunas peculiaridades de ser un dirigente que lo
potencian: iniciativa, esfuerzo, personalidad, estrategia, etc.
(Maxwell, 2016).

e Andlisis: las cualidades de un dirigente, para el andlisis
mentalizando del estado actual de las decisiones tomadas. Los
dirigentes siembran y realizan cualidades de analisis, pero el estudio
y la meditacion estan dirigidas al fin de tomar decisiones de accion.
El estudio esta relacionado a otras cualidades del dirigente que lo
amplifican: meditacion, procesamiento, desarrollo cognitivo, etc.
(Maxwell, 2016).

e Aprendizaje permanente: las cualidades que son generadas por el
dirigente en su conciencia son los que generan actividades
renovadas, con el fin de generar un desarrollo continuo al proceso de
su larga vida. Los dirigentes desarrollan sus conocimientos y generan
un conglomerado de seguidores y dirigentes en lo racional del feed
back intensivamente. La adquisicion de conocimientos latentes esta
relacionada con otras cualidades de lider que lo maximizan:

educacion, predisposicion, cualidad, esfuerzo, etc. (Maxwell, 2016).

e Autenticidad: cualidad de los dirigentes para generar un
pensamiento especifico, acompafiado de la constancia que da
por resultado de las actividades y convenio especificado en el
periodo que estd dirigido a una buena organizacion. la
identidad esta relacionada con otras cualidades del dirigente
gue lo maximizan: La imaginacion, autenticidad, innovacion,
intensidad, etc. (Maxwell, 2016).
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2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
HIPOTESIS ALTERNA (Ha).
El Liderazgo se relaciona de manera directa con el comportamiento

organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco 2022

HIPOTESIS NULA (Ho).

El Liderazgo no se relaciona de manera directa con el comportamiento
organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco 2022

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

v El liderazgo personal se relaciona de manera directa con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

v El liderazgo de influencia se relaciona de manera directa con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

v El liderazgo estratégico se relaciona de manera directa con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

2.5. SISTEMA DE VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

> Liderazgo

Dimensiones:

> Liderazgo personal

» Liderazgo de influencia
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> Liderazgo estratégico
2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

» Comportamiento organizacional

Dimensiones:

> Orientacion al servicio
> Trabajo en equipo

> Comunicacion
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable

Dimensiones

Indicadores

ltem’s

Liderazgo

Liderazgo
personal

Habilidades

¢Considera que los trabajadores de Claro,
demostraron habilidades diferentes para
trabajar en Pandemia?

¢Las habilidades de los trabajadores de Claro
contribuyeron para el cumplimiento de metas?

Direccion

¢Los trabajadores de Claro demostraron
capacidad de direccion en su area de trabajo?

¢Claro delego autoridad en sus trabajadores
para dirigir sus actividades basandose en
objetivos?

Aspiraciones

¢Los trabajadores de Claro expresan sus
aspiraciones profesionales en la empresa?

¢ Los trabajadores buscan crecer en Claro?

Liderazgo
influencia

de

Relaciones

¢La empresa promueve un ambiente basado en
relaciones profesionales?
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¢La empresa aprovecha las buenas relaciones
entre sus trabajadores para cumplir metas?

Persuasion

la  empresa promueve un
basandose en la persuasion?

liderazgo

¢La persuasion es una prioridad sobre la
obligacion en tiendas Claro?

Comunicacién

¢Los lideres en tiendas Claro tienen buena
comunicacion con sus trabajadores?

¢La  comunicacion en Claro mejora el
comportamiento organizacional de la empresa
en Huanuco?

Liderazgo
Estratégico

Analisis del
entorno

¢Los trabajadores de Claro tienen como virtud
el analisis de la coyuntura para la toma de sus
decisiones?

¢ Los trabajadores de Claro evallan segmentos
de clientes para sus politicas comerciales?

Capacidad de
planificacion

¢Los trabajadores de Claro tienen como virtud
la planificaciébn antes de cualquier impulso
comercial?

¢Los trabajadores de Claro, mejoraron el
comportamiento de la organizaciéon basandose
en la planificacion?

Anticipacion

¢Los trabajadores de Claro se anticipan a
situaciones propias de la emergencia?

¢La anticipacion es wuna virtud de la

organizacion en Claro?

Comportami
ento
organizacion
al

Orientacién al
servicio

Empatia

¢Los trabajadores de Claro son empaticos con
los clientes?

¢La empatia siempre caracterizé a la empresa?

Promesa

¢Es una caracteristica de la empresa cumplir
con la promesa gue se hace a los clientes?

¢,Claro promueve el cumplimiento de
promesas a sus clientes desde sus politicas
nacionales?

Trabajo en equipo

Integracion

¢ Claro promueve la integracion de sus
trabajadores?

¢Es virtud de Claro como empresa la
integracion de sus trabajadores?

Innovacion

¢ Claro promueve la innovacion de sus
servicios en sus trabajadores?

¢Claro innova en sus servicios basandose en
propositos especificos?
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Comunicaciéon

Comunicacion
formal

¢Claro usa la comunicacion formal como medio
para mejorar la conducta de la empresa con sus
clientes?

¢ Claro promueve en sus trabajadores el uso de
la comunicacion formal para comunicar el
cumplimiento de sus metas?

Comunicacion
informal

¢ Claro promueve en sus trabajadores el uso de
la comunicacion informal como motivacion para
mejorar la integracion?

¢,Claro, impulsa toda forma de comunicacién no
escrita para comunicar el cumplimiento de sus
metas?

58




CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Fernandez, et. al (2014) afirma que las tesis pueden ser béasicas o
aplicadas. En el primero de los casos tienen como propdsitos ampliar los
conocimientos que existe respecto a los temas propuestos, y el segundo
hace referencia a la aplicacibn de conocimiento para la resolucion de
problemas. En lo mencionado, es importante precisar que la tesis sera
aplicada, dado que su propdsito permitira entender la relacion entre las
variables, usando para ellos los conocimientos ya existentes para solucionar

el problema en si planteado.

3.1.1. ENFOQUE

Fernandez, et al. (2014) sostiene que su texto de Metodologia de
la Investigacion que las tesis que tienen como fin la medicion de las
caracteristicas de cada una de las variables y luego establecer una
relacion entre ellas, son cuantitativas, puesto que las categorias son
medidas con valores que son sometidos a tratamientos estadisticos
para comprender su comportamiento. En ese contexto, la tesis es
cuantitativa, dado que sus fines son medir el comportamiento de

ambas variables con informacion cuantica.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Fernandez, et al. (2014) afirma que los niveles en investigacion
pueden ser combinados segun su proposito, en ese contexto, la tesis
en primer momento describe el comportamiento de las variables, para
luego hacer inferencias con herramientas estadisticas propias de la
ciencia. Por ello, el nivel es Descriptivo Correlacional, argumentos
esbozados en la parte inicial de este texto. Este tipo de niveles, no
define la causa-efecto entre las variables, si no indica
comportamientos comunes entre ambos, cuyas motivaciones no son

estudiadas en esta investigacion.
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3.1.3. DISENO

La tesis no manipula las variables, por ello esta definido como no
experimental, tal como sostiene el autor en su libro Metodologia de la
Investigacion (Fernandez et. al. 2014). Asi mismo, la transversalidad
en la aplicacién de sus instrumentos haré que estos sean aplicados de
manera uniforme entre toda la muestra seleccionada, tal como
sostiene (Arias, 2014).

Disefio de la investigacion

M r

Donde:

X = Liderazgo

Y = Comportamiento
Organizacional M= muestra

R=relacion

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Levin, et. al. (2004) sostiene que la poblacién es el universo de
sujetos de quien se dice algo. En ese contexto, la tesis tiene
identificados como poblacién al conjunto de trabajadores de Claro en

Real Plaza en la ciudad de Huanuco, distribuidos de la siguiente forma:

1 jefe
2 supervisores
12 asesores

1 técnico
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2 almaceneros
2 seguridades
2 limpiezas

3 anfitrionas

3.2.2. MUESTRA

Levin, et. al. (2004) sostiene que la muestra es una pequefia
seleccion de la poblacion que representa el comportamiento de los
investigados. Puede ser probabilistico y no probabilistico. Para el
primero de los casos se emplea una técnica que le da la misma
oportunidad de ser seleccionados, el segundo los criterios priman en
su seleccion. En ese contexto, conceptual, el autor advierte que este
tipo de investigacion es de naturaleza no probabilistica, siendo de tipo
censal, por la posibilidad que tiene el investigador de acceder a todos
ellos. En ese sentido, nuestra muestra seria igual a la poblacion.
N=n=25.

Criterio de Inclusién

Se incluye en la muestra al 100% de trabajadores, dado que
la cultura de la empresa Claro en el centro comercial advierte que
cada trabajador, independientemente de su funcion, tiene que ver

con el servicio.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Huaman, (2005) en su libro de técnicas de investigacion sostiene que
las encuestas son una de ellas que permite la obtencion de datos primarios
para luego ser analizados. Técnica que es seleccionada para esta
investigacion, teniendo como instrumento el cuestionario, en el que se
plantean las preguntas con alternativas cerradas, y debidamente

categorizadas para ser cuantificadas.
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3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

3.4.1. PARA EL PROCESAMIENTO

En primer lugar, se codificaran las categorias de cada pregunta,
para que en segundo lugar estos sean ingresados al SPSS V.23 para

la presentacién de tablas y gréficos correspondientes.

3.4.2. PARA EL ANALISIS

Se usara las técnicas estadisticas de andlisis de cuadros y tablas
de frecuencia y correlacion de Pearson, los mismos que permitirdn
establecer la relacion entre las variables, asi como, iniciar el proceso

de redaccion final usando el paquete OFFICE.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 1

¢ Considera que los trabajadores de Claro, demostraron habilidades diferentes para trabajar
en Pandemia?

Valido En desacuerdo a8 32.0 320 320
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 43,0
De acuerdo 9 36.0 36,0 84,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas
Gréfico 1

¢, Considera que los trabajadores de Claro, demostraron habilidades diferentes para trabajar
en Pandemia?

Porcentaje

En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacidon: durante la pandemia muchas de las empresas
tuvieron que reinventarse y adaptarse a nuevas maneras de brindar sus
servicios sin contagiarse o propagar el virus del COVID-19, cémo aprender a
hacer trabajo a distancia, utilizar las diversas herramientas que evitan el
contagio y otras habilidades. El grafico muestra que el 32,00% de los
encuestados manifiestan estar en desacuerdo, ya que consideran que los
trabajadores de Claro no demostraron habilidades diferentes para trabajar en
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pandemia, mientras que el 16,00% no se encuentra de acuerdo ni en
desacuerdo con lo antes mencionado. De manera contraria, el 36,00%
manifiesta estar de acuerdo, porque consideran que de cierta manera los
trabajadores de Claro si demostraron habilidades diferentes para trabajar en
pandemia, al igual el 16,00% afirman estar muy de acuerdo con lo
mencionado, ya que consideran que afectivamente la empresa siguid
funcionando e incluso mejoré su situacion gracias a las habilidades que
demostraron sus trabajadores.

Tabla 2

¢ Las habilidades de los trabajadores de Claro contribuyeron para el cumplimiento de metas?

Valido En desacuerdo L] 320 320 320
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 1 4.0 4.0 36,0
De acuerdo 10 40,0 40,0 76,0
Muy de acuerdo G 240 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas
Grafico 2

¢ Las habilidades de los trabajadores de Claro contribuyeron para el cumplimiento de metas?

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Anadlisis e interpretacion: las metas son aquellas que dirigen las acciones
de la empresa, ya que todas sus decisiones, inversiones y estrategias se van
a enfocar en cumplir las metas que tienen planteadas para alcanzar el éxito
de la empresa. El grafico muestra que el 32,00% de los encuestados
mencionan estar en desacuerdo, ya que consideran que las habilidades de los
trabajadores de claro no contribuyeron para el cumplimiento de metas que
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tiene planteada la empresa, o que implica que existieron ciertos aspectos que
se pudieron mejorar para conseguir un mejor desempefio de los trabajadores
y mayores beneficios para la empresa y asi mismo para los clientes, mientras
gue el 4,00% no estan de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado.
De manera contraria, el 40,00% y el 24,00% de los encuestados manifiesta
estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que ellos consideran
gue las habilidades de los trabajadores de claro si contribuyeron para el
cumplimiento de metas, lo que les garantiza un mejor funcionamiento y facilita
conseguir el posicionamiento y éxito de la empresa.

Tabla 3
¢Los trabajadores de Claro demostraron capacidad de direccion en su area de trabajo?
Valido En desacuerdo L] 2000 200 20,0

Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 36,0
De acuerdo 12 48.0 480 84,0
Muy de acuerdo 4 16.0 16,0 100,0
Total 25 100.0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 3

¢ Los trabajadores de Claro demostraron capacidad de direccién en su area de trabajo?

Porcentaje

En desacuerdo  Mide acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacién: todos los trabajadores deben demostrar capacidad
de direccién en el area de trabajo, lo cual implica ser capaz de organizar,
dirigir, administrar las actividades pertenecientes a su area, de manera
dinamica, responsable y eficiente para alcanzar los objetivos que plantea la
empresa. El grafico muestra que el 20,00% de los encuestados afirman estar
en desacuerdo, ya que consideran que los trabajadores de claro no
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demostraron capacidad de direccion en su area de trabajo, lo que les impidio
cumplir con los objetivos de la empresa, lo cual solo muestra aspectos
negativos en su desempefio, mientras que el 16,00% no estan de acuerdo ni
en desacuerdo con lo antes mencionado. Por otro lado, el 48,00% y el 16,00%
afirman estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que
consideran que los trabajadores de claro si demostraron capacidad de
direccion en su area de trabajo, lo cual es un aspecto positivo para la
optimizacion de beneficios que obtiene la empresa con la labor que cumplen
estos trabajadores debido a que estdn alcanzando los objetivos de la
empresa.

Tabla 4

¢Claro delego autoridad en sus trabajadores para dirigir sus actividades basandose en
objetivos?

Valido En desacuerdo B 200 20,0 20,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 3] 240 240 44 0
De acuerdo 10 40.0 40,0 84,0
Muy de acuerdo 4 16.0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 4

¢Claro delego autoridad en sus trabajadores para dirigir sus actividades basandose en
objetivos?

Porcentaje

En desacuerdo  NMi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdao
desacuerdo

Analisis e interpretacidn: es pertinente que los jefes de la empresa deleguen
y controlen las actividades que realizan los trabajadores, pero en ocasiones
es conveniente dejar que ellos se desempefien segun sus posibilidades y
tomen decisiones segun consideren necesario. El grafico muestra que el
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20,00% de los encuestados estan en desacuerdo, ya que consideran que la
empresa Claro no delego autoridad en sus trabajadores para dirigir sus
actividades basandose en objetivos, esta accion provoca falta de creatividad
y capacidad de que los trabajadores puedan resolver las dificultades que se
puedan ocasionar, mientras que el 24,00% no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo con lo antes mencionado. Por otro lado, es 40,00% y el 16,00%
manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran que la
empresa Claro si delego autoridad en sus trabajadores para dirigir sus
actividades basandose en objetivos, lo que les motiva a mejorar su
desemperfio, ya que consideran que la empresa confia en sus capacidades.

Tabla 5

¢ Los trabajadores de Claro expresan sus aspiraciones profesionales en la empresa?

Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
o 2
De acuerdo 9 36.0 36,0 76,0
Muy de acuerdo L] 240 240 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas

Grafico 5

¢ Los trabajadores de Claro expresan sus aspiraciones profesionales en la empresa?

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: tener aspiraciones en el trabajo implica plantearse
metas y objetivos que se quieren alcanzar, por esta razon que un trabajador
cuente con aspiraciones es beneficioso para la empresa, ya que garantiza
contar con un trabajador que quiere progresar y que desarrollara de la mejor
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manera las actividades que se le asignen. El grafico muestra que el 16,00%
de los encuestados afirman estar en desacuerdo, ya que consideran que los
trabajadores de Claro no expresan sus aspiraciones profesionales en la
empresa, 10 que no implica que no tengan aspiraciones, sino que no lo
expresan hacia los demas, mientras que el 24,00% manifiesta no estar de
acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado. De manera distinta, el 36,00%
y el 24.00% mencionan estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran
gue los trabajadores de Claro si expresan sus aspiraciones profesionales en
la empresa, dicha confianza mejora su productividad y permite que la empresa
conozca a que aspiran sus trabajadores lo que les permite en ciertas
ocasiones con dicha aspiracion.

Tabla 6

¢ Los trabajadores buscan crecer en Claro?

Valido En desacuerdo [] 2410 2410 2410
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 2 8.0 8.0 32,0
De acuerdo 1 440 440 76,0
Muy de acuerdo 6 240 240 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 6

¢ Los trabajadores buscan crecer en Claro?

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: la prioridad para cada trabajador con aspiraciones

es crecer profesionalmente, adquirir nuevos conocimientos y desarrollar
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nuevas habilidades, es por ello que la empresa debe motivarlos y brindarles
facilidades para adquirir nuevos conocimientos y tener mas oportunidades en
el mercado laboral. El grafico muestra que el 24,00% de los encuestados
afirman estar en desacuerdo, ya que consideran que los trabajadores de la
empresa no buscan crecer en la empresa Claro debido a que la empresa no
cubre sus expectativas para desarrollarse profesionalmente, mientras que el
8,00% de los encuestadores mencionan no estar de acuerdo ni en desacuerdo
con lo antes mencionado. Por otro lado, el 44,00% y el 24,00% de los
encuestados afirman estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran
gue los trabajadores de la empresa si buscan crecer en la empresa Claro, lo
gue incluye que se comprometan mas con la empresa para de cierta manera

garantizar su permanencia.

Tabla7

¢La empresa promueve un ambiente basado en relaciones profesionales?

Vaélido En desacuerdo 6 24,0 24,0 24,0
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 6 24,0 24,0 48,0
De acuerdo 8 32,0 32,0 80,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 7

¢,La empresa promueve un ambiente basado en relaciones profesionales?

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: las relaciones profesionales se promueven entre
los jefes y los trabajadores, en esta relacién debe prevalecer el respeto, la
cordialidad y la confianza, ya que por medio del trabajo conjunto se logra
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alcanzar los objetivos de la empresa. El grafico muestra que el 24,00% de los
encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a que consideran que
la empresa no promueve un ambiente basado en relaciones profesionales, asi
mismo el otro 24,00% no se encuentran de acuerdo ni en desacuerdo con lo
antes mencionado. De manera contraria, el 32,00% y el 20,00% mencionan
estar de acuerdo y muy de acuerdo debido a que consideran que la empresa
si promueve un ambiente basado en relaciones profesionales, lo que incentiva
a la confianza entre jefes y trabajadores, de esta manera se garantiza que sea
mas facil alcanzar los objetivos de la empresa.

Tabla 8

¢La empresa aprovecha las buenas relaciones entre sus trabajadores para cumplir metas?

Valido En desacuerdo 5 20,0 200 200
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 36,0
De acuerdo 10 400 40,0 76,0
Muy de acuerdo G 240 240 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 8

¢ La empresa aprovecha las buenas relaciones entre sus trabajadores para cumplir metas?

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacion: las metas son aquello que fijan el rumbo de la
empresa, de estas dependen las medidas de inversion, estrategias financieras
y decisiones que la empresa tome durante su funcionamiento, un ambiente
cordial y amigable dentro de la empresa es clave fundamental para alcanzar
las metas. El grafico muestra que el 20,00% de los encuestados mencionan

estar en desacuerdo debido a que consideran que la empresa no aprovecha
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las buenas relaciones entre sus trabajadores para cumplir sus metas, lo que
impide mejorar la productividad de la empresa y se alejan de sus objetivos,
mientras que el 16,00% no estan de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. Por otro lado, el 40,00% y el 24,00% de los encuestados
mencionan estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que
consideran que la empresa si aprovecha las buenas relaciones que tienen con
sus trabajadores para cumplir sus metas, de esta manera se logra conocer
cual es la real situacion en la empresa y se mejora su rendimiento y

productividad.

Tabla 9

¢La empresa promueve un liderazgo basandose en la persuasion?

Paorcentaje Porcenta)
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido  Muy en desacuerdo 3 12,0 12,0 120

En desacuerdo 3 12,0 12,0 240

Mi de acuerdo ni en 4 16.0 16.0 40.0

desacuerdo

De acuerdo 10 40,0 40,0 0.0

Muy de acuerdo 5 20,0 200 100.0

Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 9

¢, La empresa promueve un liderazgo basandose en la persuasion?

Porcentaje

En desacuerdo Mide acuerdo De acuerco Muy de
ni en acuerdo

Muy en
desacuerdo

desacuerdo

Andlisis e interpretacion: persuadir es cambiar la mentalidad de una
persona, en el caso de liderar una empresa ser persuasivo implica conectarse
con el trabajador, hacer que se comprometa con la empresa, es motivar a ser
mas proactivo e innovar en la estructura de trabajo y liderazgo de la empresa.
El grafico muestra que los que mencionaron estar muy en desacuerdo y en
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desacuerdo es del 12,00% en cada caso, ellos consideran que la empresa no
promueve un liderazgo basandose en la persuasion, lo muestra que
posiblemente la empresa esté usando otro método para liderar a sus
trabajadores, mientras que el 16,00% no esté ni de acuerdo ni en desacuerdo
con lo antes mencionado. Por otro lado, el 40,00% y el 20,00% mencionan
estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran que la empresa si
promueve un liderazgo basédndose en la persuasion, de esta manera se
garantiza la permanencia de un trabajador leal y proactivo.

Tabla 10

¢La persuasion es una prioridad sobre la obligacion en tiendas Claro?

Valido  En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerda 4 16,0 16,0 320
De acuerdo 11 440 44 0 76,0
Muy de acuerdo [ 240 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: En cuestas
Grafico 10

¢ La persuasién es una prioridad sobre la obligacion en tiendas Claro?

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacidon: al ser la persuasion una manera eficaz de
convencer a las personas de que hagan o dejen de hacer algo, pero aun
teniendo esto en cuenta, lo que debe prevalecer como prioridad es la
obligacion que tiene que cumplir los trabajadores, debido a que esto también
es muy importante. El grafico muestra que el 16,00% de los encuestados

mencionan estar en desacuerdo, ya que segun ellos la persuasién no es una

72



prioridad sobre la obligacion en tiendas Claro, de igual manera el otro 16,00%
mencionan que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. El 44,00% y el 24,00% mencionan estar de acuerdo y muy de
acuerdo, ya que consideran que la persuasion si es una prioridad sobre la
obligacién en tiendas Claro, lo que no es muy recomendable, aunque es
importante convencer y crear ese sentimiento de pertenencia en el trabajador
también ellos deben de saber cuales con las obligaciones que deben de

cumplir, ya que asi lo estipula su contrato.

Tabla 11

¢ Los lideres en tiendas Claro tienen buena comunicacion con sus trabajadores?

Porcentaje Porcentaj
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido  Muy en desacuerdo 3 12,0 12,0 12,0

En desacuerdo 3 12,0 12,0 240

Ni de acuerdo ni en [ 20.0 20,0 440

desacuerdo

De acuerdo 3 32,0 32,0 76,0

Muy de acuerdo & 240 240 100,0

Total 75 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 11

¢ Los lideres en tiendas claro tienen buena comunicacién con sus trabajadores?

Porcentaje

En desacuerdo Mide acuerdo De acuerdo Muy cle
nien acuerdo

Muy en
desacuerdo

desacuerdo

Analisis e interpretacion: la comunicacion es fundamental en cualquier
organizacion, ya que de esta manera los jefes pueden conocer la realidad de
la empresa desde los ojos de los trabajadores, asi como cuales son sus
necesidades, ideas y lo que consideran que esta bien en el manejo de la
empresa. El grafico muestra que el porcentaje de encuestados que estan muy
en desacuerdo y en desacuerdo son del 12,00% en cada caso, ellos

consideran que los lideres en tiendas Claro no tienen buena comunicacién
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con sus trabajadores, lo cual muestra que no se ha generado ese sentimiento
de pertenencia y confianza por parte de esos trabajadores, mientras que el
20,00% no se encuentra de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. De manera contraria, el 32,00% y el 24,00% manifiestan estar
de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran que los lideres en tiendas
Claro si tienen buena comunicacion con sus trabajadores, lo cual les motiva a
desempeiarse mejor lo que mejora la productividad de la empresa.

Tabla 12

¢La comunicacion en Claro mejora el comportamiento organizacional de la empresa en
Huanuco?

Valido  En desacuerdo T 280 280 280
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 2 8,0 8,0 36,0
De acuerdo 1 440 44 0 30,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Gréfico 12

¢La comunicaciéon en Claro mejora el comportamiento organizacional de la empresa en
Huanuco?

Porcentaje

En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacion: el comportamiento organizacional es aquel que
evalla el comportamiento de las personas, asi como también evalla la
manera en que interactian entre ellos dentro de una organizacion, si en esta
organizacion no existe una buena comunicacion es muy complicado que se
pueda mejorar el comportamiento organizacional en la empresa. El gréfico
muestra que el 28,00% de los encuestados mencionan estar en desacuerdo

debido a que consideran que la comunicacién en claro no mejora el
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comportamiento organizacional de la empresa en Huanuco, lo que no permite
interaccion entre los miembros de la empresa, mientras que el 8,00% no esta
ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo mencionado anteriormente. Por otro
lado, el 44,00% y el 20,00% mencionan estar de acuerdo y muy de acuerdo
debido a que consideran que la comunicacién en claro si mejora el
comportamiento organizacional de la empresa en Huanuco, lo que muestra
gue la comunicacién dentro de la empresa Claro es buena, ya que los
trabajadores tienen ese sentimiento de confianza y muestran cudl es la
realidad de la empresa a sus jefes.

Tabla 13

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud el analisis de la coyuntura para la toma de sus
decisiones?

Valido En desacuerdo L) 200 200 20,0
e 5 200
De acuerdo 10 40,0 40,0 80,0
Muy de acuerdo L] 200 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 13

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud el analisis de la coyuntura para la toma de sus
decisiones?

Porcentaje

En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacién: al darles libertad para que tomen las decisiones
gue consideren pertinentes en determinadas situaciones, la coyuntura del
Covid-19 es algo que no se suele ver y por ello la manera en la que los
trabajadores analizan esa situacién para tomar decisiones que beneficien a la
empresa es sumamente importante. El grafico muestra que el 20,00% de los
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encuestados manifiestan estar en desacuerdo, ya que consideran que los
trabajadores de claro no tienen como virtud el andlisis de la coyuntura para la
toma de sus decisiones, lo cual no solo es perjudicial para el trabajador y para
la empresa, sino también afecta a los clientes, ya que los exponen al virus, de
misma manera el 20,00% menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo
con lo antes mencionado. De manera contraria, el 40,00% y el 20,00%
manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que
consideran que los trabajadores de claro si tienen como virtud el andlisis de
la coyuntura para la toma de sus decisiones. Lo que garantiza mas eficacia y

beneficios para la empresa y seguridad para los clientes.

Tabla 14

¢ Los trabajadores de Claro evallan segmentos de clientes para sus politicas comerciales?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 1 4.0 4.0 4.0
En desacuerdo 2 320 32,0 36,0
Mi de acuerdo ni en 3 12.0 12,0 43.0
desacuerdo
De acuerdo 10 40,0 40,0 33,0
Muy de acuerdo 3 12,0 12,0 10,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 14

¢ Los trabajadores de Claro evalian segmentos de clientes para sus politicas comerciales?

Porcentaje

Muy en En desacuerdo Nide acuerdo De acuerdo Muy de
desacuercdo ni en acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: segmentar el mercado es una técnica muy eficaz
de complacer las necesidades de determinados clientes, de esta manera se

garantiza contar con una gran diversidad de clientes, con distintas
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necesidades, recursos econdémicos y preferencias, lo que hace que la
empresa tenga un mayor rango a comparacion de las otras empresas
similares. El grafico muestra que el 4,00% y el 32,00% manifiestan estar muy
en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente, ya que consideran que los
trabajadores de claro no evalian segmentos de clientes para sus politicas
comerciales, o que muestra que se debe mejorar y ampliar la manera en la
gue puedan conseguir mas clientes, mientras que el 12,00% no esta de
acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. Por otro lado, el 40,00%
y el 12,00% firmaron estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que consideran
gue los trabajadores de Claro si evalian segmentos de clientes para sus
politicas comerciales, lo que mejora la capacidad de la empresa.

Tabla 15

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud la planificacién antes de cualquier impulso
comercial?

Valido  En desacuerdo 5 20,0 200 200
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 36,0
De acuerdo 11 40 44 0 20,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 15

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud la planificacién antes de cualquier impulso
comercial?

Porcentaje

1

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy cle acuerdo
desacuerda

Andlisis e interpretacién: la planificacion es la accion mediante la cual se
definen los métodos, tiempos y cantidades que se invertirdn, asi como la

manera en la que se realizaran las acciones comerciales, nuevas
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adquisiciones y mejoras para beneficio del rendimiento de la empresa, asi
como sobresalir antes su competencia. El grafico muestra que el 20,00% esta
en desacuerdo debido a que consideran que los trabajadores de claro no
tienen como virtud la planificacion antes de cualquier impulso comercial, lo
gue puede causar perjuicios en la empresa, ya que no se administrara de
manera adecuada los recursos de la empresa, mientras que el 16,00% no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. De manera contraria,
el 44,00% y el 20,00% afirman estar de acuerdo y muy de acuerdo, ya que
consideran que los trabajadores de claro si tienen como virtud la planificacion
antes de cualquier impulso comercial, lo que no solo les garantiza el uso
correcto de sus recursos, sino una mejor inversion y un mayor alcance en la
poblacion que tienen como objetivo.

Tabla 16

¢ Los trabajadores de Claro, mejoraron el comportamiento de la organizacion basandose en
la planificaciéon?

Valido  En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
i de acuerdo ni en
desacuerdo 3 12,0 12,0 28,0
De acuerdo 12 43,0 43,0 76,0
Muy de acuerdo 5 240 240 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 16

¢ Los trabajadores de Claro, mejoraron el comportamiento de la organizacién basandose en
la planificacién?

Porcentaje

En desacuerdo  Nice acuerdo ni en De acuerdo Muy cle acuerdo
cesacuerco

Andlisis e interpretacion: mediante la planificacion se establecen los
objetivos que deben ser alcanzados por la empresa, de esta manera se logra
el éxito y prevalencia de la empresa, de esta manera el comportamiento de la
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organizacion debe ser la adecuada para alcanzar dichos objetivos que son
esenciales para la empresa. El grafico muestra que el 16,00% de los
encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a que consideran que
los Trabajadores de claro no mejoraron el comportamiento de la organizacion
basandose en la planificacion, lo que provocara deficiencias en la empresa,
mientras que el 12,00% de los encuestados no se encuentran de acuerdo ni
en desacuerdo con lo antes mencionado. De manera contraria, el 48,00% vy el
24,00% mencionan que estan de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente,
ya que consideran que los trabajadores de Claro si mejoraron el
comportamiento de la organizacion basandose en la planificacion, de esta
manera se mejora su capacidad productiva.

Tabla 17

¢ Los trabajadores de Claro se anticipan a situaciones propias de la emergencia?

Valido  En desacuerdo 5 20,0 200 20,0
HMi de acuerdo ni en
desacuerdn i 240 240 440
De acuerdo 10 40,0 40,0 &40
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 17

¢ Los trabajadores de Claro se anticipan a situaciones propias de la emergencia?

Porcentaje

Endesacuerdo  Ni de acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacién: el prever las posibles dificultades que se pueden
presentar es la mayor muestra de eficacia y capacidad de los trabajadores, en
caso de la pandemia surgieron nuevas dificultades que resultaron poco
comun, es en estos momentos en los que los trabajadores tenian que resaltar
sus habilidades para solucionarlos. El grafico muestra que el 20,00% de los
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encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a que consideran que
los trabajadores de claro no se anticipan a situaciones propias de la
emergencia, un problema por mas pequefio que sea si no se resuelve a tiempo
podria llegar a perjudicar drasticamente la estabilidad econdmica de la
empresa, mientras que el 24,00% muestran no estar de acuerdo ni en
desacuerdo con lo mencionado. De manera contraria, el mayor porcentaje que
es del 40,00% y el 16,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo
respectivamente, ya que consideran que los trabajadores de claro se anticipan
a situaciones propias de la emergencia, lo que muestra que si son muy
capaces y evitan que esas dificultades afecten a la productividad de la
empresa.

Tabla 18

¢ La anticipacion es una virtud de la organizacion en Claro?

Valido  En desacuerdo 3 12,0 12,0 12,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 28,0
De acuerdo 13 520 52,0 20,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas
Grafico 18

¢ La anticipacién es una virtud de la organizacién en Claro?

Porcentaje

En desacuerdo  Mide acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e Interpretacidn: anticipar es practicamente proyectarse a que se
haria en determinada situacion, si hay especulaciones de que las ventas se
van a incrementar se debe incrementar la produccion, mano de obra, ofertas,
etc. De esta manera se logra mantener la estabilidad de la empresa mediante

estrategias y métodos que sobrelleven los cambios del mercado. El grafico
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muestra que el 12,00% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo
debido a que consideran que la anticipacion no es una virtud de la
organizacion en claro, o que les deja vulnerables ante los cambios que se
producen en el mercado, aumento o disminucion de la demanda,
competidores, precios, etc. Mientras que el 16,00% mencionan que no esta
de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. Por otro lado, el mayor
porcentaje del 52,00% y el 20,00% mencionan estar de acuerdo y muy de
acuerdo respectivamente, ya que consideran que la anticipacion no es una
virtud de la organizacién en claro, de esta manera pueden mantener su nivel
de productividad sin importar la situacion del mercado, lo que genera mas

confianza y seguridad en sus clientes.

Tabla 19

¢ Los trabajadores de Claro son empaticos con los clientes?

Valido  En desacuerdo 5 20,0 20,0 20,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 5 20,0 20,0 40,0
De acuerdo 10 400 40,0 20,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 19

¢ Los trabajadores de Claro son empéticos con los clientes?

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: ser empatico representa tener esa capacidad de
percibir y comprender los sentimientos y emociones de las otras personas,
gue los trabajadores sean empaticos entre ellos o con los clientes es muy
importante, ya que permite una mejor comunicacién, mayor confianza, ayuda

mutua y ofrecer a los clientes lo que realmente necesitan. El grafico muestra
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qgue el 20,00% de los encuestados afirman estar en desacuerdo, ya que no
creen que los trabajadores de claro son empéticos con los clientes, lo que
provoca desconfianza y un sentimiento de rechazo por parte de los clientes
hacia la empresa, de la misma forma, el 20,00% manifiesta que no estan de
acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. De manera contraria, el
40,00% y el 20,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo
respectivamente, debido a que creen que los trabajadores de claro si son
empaticos con los clientes, lo que de cierta manera garantiza la lealtad de los
clientes y que recomienden los servicios de esta empresa, ampliando asi su
alcance en el mercado.

Tabla 20

¢La empatia siempre caracteriz6 a la empresa?

Valido  En desacuerdo [ 2410 240 240
i de acuerdo ni en
desacuerdo i 240 240 430
De acuerdo & 320 32,0 a0,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 20

¢La empatia siempre caracterizé a la empresa?

Porcentaje

En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Andlisis e interpretacion: la empresa debe mantenerse constante con sus
valores, ya que solo de esta manera reflejaria responsabilidad y confianza, es
muy dificil conocer si la empatia siempre caracterizé a la empresa, ya que
ningun trabajador ha estado desde que empez6 a funcionar la empresa. El
grafico muestra que, los porcentajes que se obtuvieron en esta encuesta son
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muy similares, el 24,00% de los encuestados manifiestan que estan en
desacuerdo, ya que consideran que la empatia no siempre caracterizo a la
empresa, lo que genera cierta conformidad en los trabajadores, mientras que
el mismo porcentaje del 24,00% manifiestan que no estan de acuerdo ni en
desacuerdo con lo mencionado anteriormente, por otro lado, el 32,00% vy el
20,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya
gue consideran que la empatia siempre caracteriz6 a la empresa, asegurando
asi la lealtad de los clientes, satisfacer sus necesidades y mejorar la
comunicacion con ellos.

Tabla 21

¢ Es una caracteristica de la empresa cumplir con la promesa que se hace a los clientes?

Valido  En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 320
De acuerdo 12 430 43,0 30,0
Muy de acuerdo =] 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota, encuestas Realizadas

Grafico 21

¢ Es una caracteristica de la empresa cumplir con la promesa que se hace a los clientes?

Porcentaje

En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: en caso de que la empresa no cumpla las
promesas que le hace a sus clientes, automaticamente adquiere una imagen
poco profesional, irresponsabilidad, desconfianza, etc. Es por ello que no se
debe hacer promesas que no vayan a poder cumplir, de esta manera evitan
ensuciar su imagen. El grafico

Muestra que el 16,00% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo
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debido a que consideran que no es una caracteristica de la empresa cumplir
con las promesas que hacen a sus clientes, lo que genera un sentimiento de
desconfianza e insatisfaccion hacia la empresa, mientras que el mismo
porcentaje del 16,00% menciona no estar de acuerdo ni en desacuerdo con
lo antes mencionado. De manera contraria, el 48,00% y el 20,00% manifiestan
estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que consideran que,
si es una caracteristica de la empresa, cumplir con las promesas que hacen a
sus clientes.

Tabla 22

¢,Claro promueve el cumplimiento de promesas a sus clientes desde sus politicas nacionales?

Valido  En desacuerdo 1 40 40 40
Mi de acuerdo ni en
desacuerdn 4 16,0 16,0 20,0
De acuerdo 12 480 450 20,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas
Gréfico 22

¢, Claro promueve el cumplimiento de promesas a sus clientes desde sus politicas nacionales?

Porcentaje

En desacuerdo Mide acuerdo  De acuerdo Muy de
ni en acuerdo

Muy en
desacuerdo

desacuerdo

Analisis e interpretacion: la politica nacional incluye los estandares
nacionales que deben ser cumplidas por las empresas, también incluyen los
objetivos que se plantean para mejorar la empresa y mantenerse por encima
de sus competidores, teniendo en cuenta lo antes mencionado, el
cumplimiento de las promesas hacia los clientes debe ser lo primordial para la
empresa. El grafico muestra que el 4,00% y el 16,00% de los encuestados
manifiestan estar muy en desacuerdo y en desacuerdo respectivamente, ya

que consideran que la empresa Claro no promueve el cumplimiento de
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promesas a sus clientes desde sus politicas nacionales, mientras que el
16,00% manifiestan no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. Por otro lado, el 48,00% y el 16,00% manifiestan estar de
acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, debido a que consideran que la
empresa Claro si promueve el cumplimiento de promesas a sus clientes desde
sus politicas nacionales, lo que les hace posicionarse ante sus competidores,
ya que muestran que satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
es una de sus prioridades.

Tabla 23

¢,Claro promueve la integracion de sus trabajadores?

Valido En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerda 7 230 280 440
De acuerdo 10 40,0 40,0 54,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas
Gréfico 23

¢, Claro promueve la integracién de sus trabajadores?

Porcentaje

En desacuerdo  Nide acuerdo nien De acusrdo Muy de acusrdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacién: promover la integracion incluye que los
trabajadores se sientan parte importante de la empresa, que quieran cumplir
los objetivos de la empresa como si fueran sus objetivos, de esta manera se
genera un sentimiento de compromiso por parte de los trabajadores, lo que es

un factor esencial para garantizar el éxito de la empresa. El grafico muestra
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gue el 16,00% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a
gue consideran que la empresa Claro no promueve la integracion de sus
trabajadores, o que genera que los trabajadores vayan y cumplan con sus
labores sin importarles el mejoramiento de la empresa, mientras que el
28,00% manifiestan no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. Por otro lado, el 40,00% y el 16,00% de los encuestados afirman
estar de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que consideran que
la empresa Claro si promueve la integracion de sus trabajadores.

Tabla 24

¢,Es virtud de Claro como empresa la integracion de sus trabajadores?

Valido  En desacuerdo [ 2410 240 240
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 3 12,0 12,0 36,0
De acuerdo 11 4410 44 0 a0,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Gréfico 24

¢ Es virtud de Claro como empresa la integracién de sus trabajadores?

Porcentaje

En desacuerco  Nide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacion: al ser la integracion un factor importante para
lograr el éxito de la empresa, debe formar parte de sus virtudes, ya que de
esta manera logra transmitirlo a todos sus trabajadores, el principal objetivo
de la integracion es que se unifique y centralice las actividades para que de
esta manera se pueda gestionar la designacion de actividades desde un
mismo punto, logrando asi mayor facilidad en su funcionamiento. El grafico
muestra que el 24,00% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo
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debido a que consideran que la integracion de sus trabajadores no es una
virtud en la empresa Claro, lo cual hace complicado que se pueda promover
la integracién dentro de la empresa, mientras que el 12,00% mencionan no
estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. De manera
contraria, el 44,00% y el 20,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de

acuerdo, respectivamente.

Tabla 25

¢Claro promueve la innovacion de sus servicios en sus trabajadores?

Valido  En desacuerdo [ 240 240 240
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 7 26,0 28,0 52,0
De acuerdo T 26,0 28,0 30,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas
Gréfico 25

¢Claro promueve la innovacion de sus servicios en sus trabajadores?

Porcentaje

En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacidon: la innovacion no solo se da mediante nueva
maquinaria sino también en las ideas y habilidades de los trabajadores, para
lograr que los trabajadores innoven al momento de brindar sus servicios se
debe mejor su implementacion, motivar a que tomen decisiones basadas en
sus propios criterios, todo esto con el propdsito de mejorar el resultado final.
El grafico muestra que el 24,00% de los encuestados manifiestan estar en
desacuerdo debido a que consideran que la empresa Claro no promueve la
innovacion de sus servicios en sus trabajadores, lo que implica que estos

trabajadores son obsoletos debido a que actualmente lo que se busca es ser
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originales y adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes, mientras que
el 28,00% no esta de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. De
distinta manera, el 28,00% y el 20,00% de los encuestados manifiestan estar
de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que consideran que la
empresa Claro si promueve la innovacién de sus servicios en sus
trabajadores.

Tabla 26

¢ Claro innova en sus servicios basandose en propositos especificos?

Valido En desacuerdo [ 240 240 240
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 3 20,0 20,0 440
De acuerdo 10 400 40,0 34,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Notas. Encuestas Realizadas
Gréfico 26

¢Claro innova, en sus servicios basandose en propositos especificos?

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: los propésitos especificos que se plantea la
empresa son lo que van a decidir qué estrategias se deben emplear para el
cumplimiento de dichos propdésitos, la innovacion es actualmente la clave del
éxito, ya que permite adaptarse a las nuevas necesidades de los clientes,
manteniendo su posicién en el mercado y descartando practicas que son
obsoletas ante esta nueva realidad. El grafico muestra que el 24,00% de los
encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a que consideran que
claro no innova en sus servicios basandose en propdésitos especificos, esto no

muestra que no hay innovacion, sino que dicha innovacién no esta dirigida a
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cumplir sus propositos especificos, mientras que el 20,00% no estad de
acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado. De manera contraria, el
40,00% y el 16,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo
respectivamente, ya que consideran que Claro si innova en sus servicios
basandose en propdsitos especificos, 10 que les garantiza cumplir dichos
propésitos, mejorando asi en nivel de productividad de la empresa.

Tabla 27

¢,Claro usa la comunicacion formal como medio para mejorar la conducta de la empresa con
sus clientes?

Valido  En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 320
De acuerdo 12 480 430 20,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Gréfico 27

¢,Claro usa la comunicacion formal como medio para mejorar la conducta de la empresa con
sus clientes?

Porcentaje

Endesacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacion: la comunicacion formal incluye los medios que son
designados de manera oficial para difundir la informacion que ellos consideren
pertinente, de esta manera se evita la propagacion de informacién falsa que
pueda llegar a afectar a los clientes a la empresa, lo que hace que la empresa
sea vista de manera mas profesional y que cuente con la confianza de los
clientes. El grafico muestra que el 16,00% de los encuestados manifiestan
estar en desacuerdo debido a que consideran que Claro no usa la
comunicacion formal como medio para mejorar la conducta de la empresa con
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sus clientes, lo que genera desconfianza en sus clientes, ya que es posible
que se filtre informacion falsa que los perjudique, mientras que el mismo
porcentaje del 16,00% no esta de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, el
48,00% y el 20,00% manifiestan estar de acuerdo y muy de acuerdo debido a
gue consideran que claro si usa la comunicacion formal como medio para
mejorar la conducta de la empresa con sus clientes, lo que genera confianza
por parte de sus clientes y garantiza su lealtad de cada cliente.

Tabla 28

¢,Claro promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacion formal para comunicar el
cumplimiento de sus metas?

Valido  En desacuerdo 5 200 20,0 20,0
Mi de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 36,0
De acuerdo 11 40 44 0 20,0
Muy de acuerdo 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas Realizadas

Gréfico 28

¢, Claro promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacion formal para comunicar el
cumplimiento de sus metas?

Porcentaje

1

En desacuerdo  Mide acuerdo nien De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: en caso de tratarse de comunicacion formal en la
organizacion de la empresa, se debe tener en cuenta los documentos oficiales
por el cual se da a conocer lo que se quiere comunicar, cartas, memorandos
e informes, dichos documentos ayudan a comunicar las decisiones que se
tomen en la empresa y la manera en la que estas decisiones afectan a la
empresa. El grafico muestra que el 20,00% de los encuestados manifiestan

estar en desacuerdo debido a que consideran que claro no promueve en sus
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trabajadores el uso de la comunicacion formal para comunicar el cumplimiento
de sus metas, mientras que el menor porcentaje que es del 16,00% de
encuestados manifiestan que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con lo
antes mencionado. De manera contraria, el 44,00% y el 20,00% afirman estar
de acuerdo y muy de acuerdo, ya respectivamente que consideran que claro
no promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacién formal para
comunicar el cumplimiento de sus metas, lo que también mejora la
comunicacion dentro de la empresa.

Tabla 29

¢,Claro promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacion informal como motivacién
para mejorar la integracion?

Valido  En desacuerdo 5 20,0 200 20,0
i de acuerdo ni en
desacuerdo 4 16,0 16,0 35,0
De acuerdo 12 430 43,0 34,0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 29

¢, Claro promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacion informal como motivacién
para mejorar la integracién?

Porcentaje

20,00%
&

En desacuerdo  Nide acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e interpretacién: usar la comunicacién formal es la mejor manera
de transmitir la informacion dentro de una empresa, pero si se quiere que haya
mas confianza entre los trabajadores es preferible usar la comunicacion
informal, mediante la informacién no oficial que se puede dar por
conversaciones casuales o reuniones dentro de la empresa. El grafico
muestra que el 20,00% del total de encuestados manifiestan estar en
desacuerdo, ya que consideran que la empresa Claro no promueve en sus

91



trabajadores el uso de la comunicacion informal como motivacion para mejorar
la integracioén, lo que implica que la empresa es muy estricta con ellos porque
dicha informacion se debe presentar de manera oficial, mientras que el
16,00% mencionan que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes
mencionado. De manera contraria el 48,00% y el 16,00% afirman estar de
acuerdo y muy de acuerdo debido a que consideran que la empresa Claro si
promueve en sus trabajadores el uso de la comunicacion informal como
motivacion para mejorar la integracion, lo que refleja la confianza que tiene la
empresa para con esos trabajadores.

Tabla 30

¢,Claro, impulsa toda forma de comunicacion no escrita para comunicar el cumplimiento de
Sus metas?

Valido  En desacuerdo 4 16,0 16,0 16,0
Mi de acuerdo nien
desacuerdo G 240 240 40,0
De acuerdo 11 440 44 0 4.0
Muy de acuerdo 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Nota. Encuestas realizadas

Grafico 30

¢ Claro, impulsa toda forma de comunicaciéon no escrita para comunicar el cumplimiento de
sus metas?

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni en De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: la comunicacion escrita en una empresa se realiza
mediante documentos que informen la situacién de la empresa o alguna
decision que se deba llevar a cabo, mientras que la comunicacién no escrita
se puede realizar mediante el didlogo, aunque la comunicacion escrita es mas
formal, la comunicacion no escrita es aquella que logra la integracion,

confianza y compromiso por parte de los trabajadores. El grafico muestra que
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el 16,00% de los encuestados manifiestan estar en desacuerdo debido a que
consideran que la empresa Claro no impulsa toda comunicacion no escrita
para comunicar el cumplimiento de sus metas, mientras que el 24,00%
mencionan no estar de acuerdo ni en desacuerdo con lo antes mencionado.
De manera contraria, el 44,00% y el 16,00% de los encuestados afirman estar
de acuerdo y muy de acuerdo respectivamente, ya que consideran que la
empresa Claro si impulsa toda comunicacién no escrita para comunicar el

cumplimiento de sus metas.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Siendo la tesis de tipo descriptiva correlacional, el uso del estadigrafo
pertinente permitira establecer un criterio para definir el nivel de asociatividad
gue existen entre las variables. Por ello, la siguiente tabla muestra dichos

criterios, a partir del cual se estableceran las inferencias respectivas:

Tabla 31

Criterios para analizar y determinar la relacion entre el liderazgo y el comportamiento
organizacional de Tiendas Claro Agencia Huanuco en tiendas Real Plaza en tiempos de
Covid-19 — Huanuco 2022

CORRELACION VALOR

Correlacion negativa perfecta (-1--0.5)
Correlacion  negativa
(-0.5-0)
fuerte
moderada déhil
Minguna correlacion 0
Correlacion  positiva
(0-05)
modera
fuerte
Correlacidon positiva perfecta (0.5-1)
Nota. Estadistica para Administracion y Economia de Richard I. Levin. Pearson
Education

Las categorias planteadas en los instrumentos permiten establecer las
técnicas para medir la relacion entre las variables, dado que la escala
seleccionada, guarda uniformidad en todas las tablas planteadas, que de

manera descriptiva fueron interpretadas en el item anterior.
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HIPOTESIS ALTERNA (Ha)

El Liderazgo se relaciona de manera directa con el comportamiento
organizacional en Claro Peru agencia Real Plaza en tiempos de COVID- 19 —
Huanuco 2022

HIPOTESIS NULA (Ho)

El Liderazgo no se relaciona de manera directa con el comportamiento
organizacional en Claro Peru agencia Real Plaza en tiempos de COVID- 19 —
Huanuco 2022

Tabla 32

Correlacion entre el liderazgo y el comportamiento organizacional en Claro Perl agencia Real
Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

Comportamiento

Liderazgo organizacional
Correlacion de 1 561
Ligerazgo Pearson
Sig. (bilateral) ,019
N 25 25
Comportamiento Correlacion de
T 561 1
organizacional Pearson
5ig. (bilateral) 019
N 25 25

Nota. Informacién de tablas descriptivas

La tabla que se observa nos demuestra que existe una relacién positiva
fuerte entre las variables liderazgo, y comportamiento organizacional, el valor
del r2 esigual a 0.561, con un nivel de significancia menor a 0.05, lo que valida
el dato planteado. Estadisticamente, esta relacién no solo tiene sostén en su
valor si de manera descriptiva en los valores de las tablas explicadas. En la
informacion de la tabla 2, podemos observar que los trabajadores en la
agencia con sus habilidades reconocen haber contribuido al cumplimiento de
metas en tiempos de pandemia 40% (de acuerdo) y 24 (muy de acuerdo) mas
del 50% en suma. Esto ha permitido al parecer de los trabajadores cumplir
con las ofertas que se hace a los clientes, tal como sé especifica en la
informacion de la tabla 21, donde podemos observar que el 68% (48% de
acuerdo y 20% muy de acuerdo) de quienes fueron encuestados reconoce

ello. De esta manera confirmamos la hipétesis planteada alterna, afirmando
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gue si hay relacion directa demostrada entre las variables de estudio
Liderazgo y Comportamiento Organizacional en Tiendas Claro, por los

argumentos que han sido expuestos lineas arriba.
Hipotesis Especifica 1

El liderazgo personal se relaciona de manera directa con el comportamiento
organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 —
Huanuco 2022

Tabla 33

Correlacion entre el liderazgo personal y el comportamiento organizacional en Claro Per(
agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

Comportamiento
Liderazgo personal organizacional

Correlacion de ] 511

Liderdsgo persound Pearson
Sig. (bilateral) 021
N 25 25
Comportamiento Correlacion de 511 1
organizacional Pearson !
Sig. (bilateral) ,021
N 25 25

Mota. Informacién de tablas descriptivas

En la tabla anterior podemos observar que el tratamiento de datos de la
informacion de la dimension liderazgo personal y comportamiento
organizacional de Claro Peru arroja un valor positivo en la relaciéon 0.511, con
un nivel de significancia que permite argumentar segun la tabla de criterios
gue si hay relacion entre la dimension y la variable. Para poder reformar ello,
es importante precisar que existen evidencias en las preguntas planteadas en
la tabla 3 donde el 64% (48% de acuerdo, 18% muy de acuerdo) afirma que
la capacidad de direccion de todos los trabajadores sumé a que estos estén
integrados entre si en pro de los objetivos en tiempos de pandemia Tabla 23
(40% muy de acuerdo y 16% de acuerdo), de esta manera podemos confirmar
la primera hipdtesis especifica planteada, dado que los argumentos
inferencias y los descriptivos si demuestran que hay relaciéon directa entre la
dimension liderazgo personal en el comportamiento organizacional en tiendas

Claro de la ciudad de Huanuco.
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Hipotesis Especifica 2

El liderazgo de influencia se relaciona de manera directa con el
comportamiento organizacional en Claro Peru agencia Real Plaza en tiempos
de COVID-19 — Huanuco 2022

Tabla 34

Correlacion entre el liderazgo de influencia y el comportamiento organizacional en Claro Peru
agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

Comportamiento

Liderazgo de .
organizacional

influencia

Correlacion de 1 618

Ligerazgo de Infnuencia Pearson
Sig. (bilateral) 021
N 25 25

Comportamiento Correlacion de

) . 618 1

organizacional Pearson

5ig. (bilateral) 021

N 25 25

Mota. Informacidn de tablas descriptivas

En la tabla mostrada podemos observar informacion que demuestra que
estadisticamente si hay relacion entre el liderazgo de influencia y el
comportamiento organizacional en tiendas Claro, dado un coeficiente de
correlaciéon igual a 0.618, con un nivel de significancia que estan dentro de los
parametros establecidos 0.021. A partir de esta primera precision, los valores
obtenidos en la tabla 6, ayudan a sostener la estimacion estadistica. El 68%
(44% de acuerdo, 24% muy de acuerdo) de los trabajadores encuestados
hace referencia que la politica de la empresa transmite la posibilidad que ellos
puedan crecer personal y profesionalmente en esta compafia, mas aun en
tiempos de pandemia, donde el temor y la inseguridad gobiernan; este
comportamiento observable demuestra que los trabajadores reconocen en
Claro una tienda con mucha empatia, tal como se observa en la Tabla 20
donde el 52% sostiene ello (32% de acuerdo y 20% muy de acuerdo). En
tiempos de pandemia han buscado en claro una tienda que no solo ofrezca
una oportunidad de trabajo, sino también les ofrezca seguridad por su labor
realizada. Por ello, con la informacién citada en la parte superior, podemos
confirmar que la hipétesis especifica planteada es vélida y se confirma la
relacion que existe entre la dimension liderazgo de influencia y

comportamiento organizacional en tiendas Claro en Huanuco.
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Hipotesis Especifica 3

El liderazgo estratégico se relaciona de manera directa con el comportamiento
organizacional en Claro Perl agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 —
Huanuco 2022

Como se ha podido observar hasta el momento, a la inferencia hecha de
la hipbtesis general, se ha sumado las inferencias a las dimensiones de las
variables, confirmandose también la relacién entre ellas. Finalmente, se

plantea en la siguiente tabla el calculo para la ultima dimension.

Tabla 35

Correlacion entre el liderazgo de estratégico y el comportamiento organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 — Huanuco 2022

Comportamiento

Liderazgo o
organizacional

estratégico

Correlacion de

1 652
Ligerazgo estrateqico Pearson
Sig. (bilateral) 024
N 25 25
Comportamiento Correlacion de 652 ’
organizacional Pearson !

Sig. (bilateral) 024

N 25 25

Mota. Informacion de tablas descriptivas

En la tabla presentada podemos observar como se ha relacionado en
términos estadisticos el liderazgo con el comportamiento organizacional, cuyo
valor demuestra que existe relacion entre la dimension liderazgo estratégico y
el comportamiento organizacional con un nivel de relacién mayor a cero igual
a 0.652, con un nivel de significancia que valida el dato de 0.024 menor a 0.05.
Para entender mejor esta valoracién, la informacién de la tabla 15, sostiene
gue el 60% (44% de acuerdo, 20% muy de acuerdo) de encuestados reconoce
gue la tienda promovidé en tiempos de pandemia la planificaciéon de sus
actividades, lo que indudablemente ha generado como opinion de reconocer
gue Claro innova en sus servicios basandose en objetivos planteados 56%
afirma ello (40% de acuerdo, y 16% muy de acuerdo), de esta forma podemos
confirmar la tercera hipétesis planteada, el cual se basa fundamentalmente en
lo dicho por los trabajadores. Confirmando de esta manera la tercera hipétesis

especifica planteada en la investigacion.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. DISCUSION CON LOS ANTECEDENTES

La tesis ha considerado importantes investigaciones, los mismos que
al ser contrastados sus conclusiones se suman a los hallazgos de esta
investigacion. Alejandra (2016) en su tesis titulada “Influencia del Liderazgo
Directivo en el Clima Organizacional de dos centros educativos
pertenecientes a una cadena de Jardines Infantiles y Salas Cunas de la
Regién Metropolitana” ha sido claro en sostener que el liderazgo es una
herramienta fundamental para influir en comportamientos dentro de la
organizacion. Dicha conclusion no es ajena a lo descrito en esta tesis, donde
los trabajadores de tiendas Claro, han reconocido que los liderazgos no solo
han logrado compromisos especificos, sino también, les ha permitido
desarrollar habilidades que han sumado al servicio. De igual forma a nivel
nacional, Alvan (2017) en su tesis titulada “Liderazgo educativo y
comportamiento organizacional en las instituciones educativas del nivel
inicial, de la Red N.° 3, UGEL 05 San Juan de Lurigancho — 2017” el autor,
ha descrito que en una institucion publica como la educativa el liderazgo
juega un rol fundamental, haciendo que los docentes, e incluso padres de
familia tengan compromisos especificos. La relacion que encontr6 el autor
fue directa y significativa. En el caso de la tesis especificada, esta tesis
coincide con dichos hallazgos, dado que en las diferentes tablas podemos
observar caracteristicas del Liderazgo en Claro que han fomentado la
innovacion, la identificacion, el compromiso, entre otros. A nivel local,
Melchor Et al. (2018) en su tesis titulada “Estilos de Liderazgo y Clima
Organizacional en Trabajadores de la Municipalidad Provincial de Ambo
2018” el autor comprende que el liderazgo es fundamental para definir un
tipo de organizacion. En lo descrito en estas lineas, es fundamental precisar
gue esta tesis guarda relacion entre si con los antecedentes, los mismos
gue establecen con claridad el nivel de injerencia del liderazgo en otras
variables. La pandemia ha obligado a muchas organizaciones a destacar

por estas conductas si tenian el interés de lograr que su comportamiento
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frente a sus clientes tenga resultados adecuados. La empresa Claro, ha

comprendido ello en el marco de su rol de tener clientes satisfechos.
5.2. DISCUSION CON EL MARCO TEORICO

Los resultados que hemos obtenido no es ajeno a lo que establece la
teoria, por ejemplo Maxwell, (2016) el liderazgo es una serie de capacidades
gue tiene que tener unindividuo en particular para que pueda tener un efecto
positivo en la forma de cédmo piensa o se comportan las otras personas,
animandolos para que realicen todas las actividades que tienen que realizar
este grupo de individuos y que estas sean hechas de forma positiva, la cual
sea de ayuda para poder lograr las metas planteadas, del mismo modo, que
se apoyen en los instrumentos como la gracia, la facilidad de expresion,
asimismo de la habilidad de relacionarse con las demas personas. Este
individuo demuestra su direccion estratégica al momento de ser los primeros
en realizar sus actividades, brindar conocimientos, entre otras. A partir de
esto, las dimensiones que la tesis ha establecido logran diferenciar el
liderazgo de tipo personal, el de influencia y el estratégico, como
herramientas que tienen relacién en otras variables. Lo que ha confirmado
nuestra tesis con los resultados en las diferentes tablas. Dos autores han
especificado respecto a lo que es comportamiento organizacional, Segun,
Robbins, (2004) sostiene que con conducta empresarial nos aludimos a una
serie que estudia la influencia de alguna persona, equipos o infraestructuras
al interno del manejo de las organizaciones, con el objetivo de elaborar
planes que ayuden a mejorar los logros de las metas de manera positiva.
Segun, Amorés, (2007) la conducta empresarial es un componente de la
vision de las personas, hasta un determinado punto, de confianza y que las
formas establecidas para empezar al interno de la empresa pueden a ser
importantes de forma positivamente. Como podemos observar, los
resultados hallados, son una expresion clara de lo que sostiene la teoria,
contribuyendo de esta manera con el conocimiento que hay respecto al

liderazgo en las organizaciones. Dos variables que van de la mano.
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CONCLUSIONES

La tesis ha podido demostrar que existe relacion directa entre el
liderazgo y el comportamiento organizacional en Claro Peru — agencia
Real Plaza, dicha afirmacion se sostiene en valores estadisticos como
el coeficiente de correlacién cuyo valor es 0.561, sostenida ademas
en la informacion de la tabla 2 y 24, donde se observa que los
trabajadores reconocen tener habilidades (40% de acuerdo y 24%
muy de acuerdo) impulsadas por la empresa que les permite
desarrollar importantes ofertas a los clientes 68% (48% de acuerdo,
20% muy de acuerdo).

La tesis ha podido demostrar que la primera dimension liderazgo
personal tiene relacion directa con el comportamiento organizacional
en la empresa Claro Peru agencia Real Plaza en tiempos de covid-19,
afirmacion que se sostiene con el valor del coeficiente de correlacion
0.511 que describe el tipo de relacion, asi como, las referencias de las
tablas 3 y 23, donde podemos observar que 64% (48% de acuerdo, y
16% muy de acuerdo) reconocen la virtud de liderazgo que posee la
empresa y cada uno de ellos, permitiendo que estén integrados entre
si orientado a un mismo proposito 40% de acuerdo y 16% muy de
acuerdo.

La tesis ha demostrado que existe relacion directa entre el liderazgo
de influencia y el comportamiento organizacional en Claro Peru
agencia Real plaza en tiempos de covid-19. Afirmacién sostenida en
el coeficiente de correlacion, cuyo valor es 0.618, basada en la
informacion de las tablas 6 y 20, donde se expresa que el 68% (44%
de acuerdo, y 24% muy de acuerdo), reconoce que la empresa les
permite crecer profesionalmente, haciendo que se reconozca la
empatia organizacional 52% (32% de acuerdo, y 20% muy de

acuerdo), lo detalla.

La tesis ha demostrado que existe relacion entre el liderazgo
estratégico y el comportamiento organizacional en Claro Peru agencia
Real Plaza en tiempos de covid-19, basado en el coeficiente de

correlacién cuyo valor es 0.652, y sostenida en la tabla 15 donde se
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observa que el 60% (44% de acuerdo, 20% muy de acuerdo) reconoce
gue la empresa fomenta la planificacion, lo que les permite trabajar
basandose en objetivos planteados asi se observa con la respuesta
del 56% de trabajadores.
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RECOMENDACIONES

1. La tesis recomienda a la gerencia de tiendas Claro, impulsar sus
campafias de capacitacion en la totalidad de trabajadores,
describiendo en él la importancia del liderazgo que cada uno debe
tener, en razbn que todavia hay un numero importante de
trabajadores que no reconoce a esta variable como real en la
tienda. Para ello puede establecer alianza con la Universidad de
Huanuco.

2. Comprendiendo la importancia del liderazgo personal, es
importante que tiendas Claro, desarrolle sesiones con cada uno de
sus trabajadores, mejorando sus competencias y habilidades
blandas, para que estos practiquen el liderazgo personal. Esta
tarea la pueden hacer en alianza con instituciones especializadas
en desarrollar competencias personales como la Direccion de
produccion.

3. Tiendas Claro a través de su gerencia zonal debe orientar a sus
trabajadores a que la practica del liderazgo genera influencias
directas entre ellos, por ello, los talleres de integracién deberian ser
constantes en la tienda. De igual forma debe contratar tutorias para
mejorar la estima personal, lo que fortalecera el liderazgo en ellos.

4. Tiendas Claro, debe publicar sus lineas estratégicas en el sentido
gue se comparta la filosofia empatia con sus clientes. Asi mismo,
sera un instrumento de motivacion para todos los trabajadores, en
el sentido que compartir con sus clientes permitira la mejora de la

estima para los trabajadores.
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Tesis: El liderazgo y el comportamiento organizacional en Claro Perd agencia Real Plaza en tiempos de COVID-19 - Huanuco
2021 Autor: Bach. Pastrana Machuca, Giancarlo Alfredo

Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Instrumentos
General General HIPOTESIS ALTERNA | |ndependiente Tipo: la tesis es bésica, Encuesta

(Ha). puesto que los conocimientos
¢De qué manera el Determinar de qué manera Liderazgo gue se determinen estaran Se aplicaran

Liderazgo se relaciona
con el comportamiento
organizacional en Claro
Perd agencia Real
Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco

202272

Especificos

¢De qué manera el
liderazgo personal se
relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Perd agencia Real
Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco
2022?

el Liderazgo se relaciona
con el comportamiento
organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza en
tiempos de COVID-19 —
Huénuco 2022

Especificos

Determinar de qué manera
el liderazgo personal se
relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Perl agencia Real Plaza en
tiempos de COVID-19 —
Huénuco 2022

Determinar de qué manera
el liderazgo de influencia se

El Liderazgo se relaciona
de manera directa con el
comportamiento
organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19

— Huénuco 2022

HIPOTESIS NULA (Ho).

El Liderazgo no se
relaciona de manera
directa con el
comportamiento
organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19

— Huanuco 2022

HE.1

Dimensiones:

- Liderazgo
personal

- Liderazgo de
influencia

- Liderazgo
estratégico

Dependiente

Comportamiento
organizacional

Dimensiones:

- Orientaciéon al
servicio

- Trabajo en
equipo

- Comunicaciéon

enriqueciendo el nivel de
entendimiento de las variables

propuestas.

Enfoque: la tesis es
cuantitativa, permitiendo de
esta forma analizar las

dimensiones de cada una de
las variables a través de
categorias cuanticas.

Nivel: descriptivo
correlacional, comprendiendo

que primero sera la
descripcion de cada uno de las

variables para luego
someterlas a técnicas

estadisticas que determinen
su relacion.

instrumentos a la
muestra
seleccionada para
comprender el
comportamiento
de cada una de

las variables.
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¢De qué manera el
liderazgo de influencia
se relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Perd agencia Real
Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco
20227

¢De qué manera el
liderazgo estratégico se
relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Perd agencia Real
Plaza en tiempos de
COVID-19 — Huanuco
202272

relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Pert agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19 —
Huanuco 2022

Determinar de qué manera
el liderazgo estratégico se
relaciona con el
comportamiento
organizacional en Claro
Pera agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19 —
Huénuco 2022

El liderazgo personal se
relaciona de manera
directa con el
comportamiento
organizacional en Claro
Pert agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19
— Huénuco 2022

H.E.2

El liderazgo de influencia
se relaciona de manera
directa con el
comportamiento
organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19
— Huénuco 2022

H.E.3

El liderazgo estratégico
se relaciona de manera
directa con el
comportamiento
organizacional en Claro
Per( agencia Real Plaza
en tiempos de COVID-19
— Huénuco 2022

Disefio: la tesis es no
experimental, dado que no se
manipulard  las  variables
sujetas de estudio.
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ENCUESTA

La Presente encuesta tiene fines de naturaleza académica, su desarrollo,
permitird obtener conocimientos cuyo tratamiento sera netamente académico.
Agradeceremos su resolucion de manera sincera. Marque con una X la respuesta
gue mejor se acomode a su opinién.

Marque 1 si la respuesta es MUY EN

DESACUERDO Marque 2 si la respuesta es

EN DESACUERDO

Marque 3 si la respuesta es NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO Marque 4 si la respuesta es DE ACUERDO
Marque 5 si la respuesta es MUY DE ACUERDO

Indicadores | Item’s 12 3 4 5

Habilidades ¢Considera que los trabajadores de Claro,
demostraron habilidades diferentes para trabajar
en Pandemia?

¢Las habilidades de los trabajadores de Claro
contribuyeron para el cumplimiento de metas?

Direccién ¢Los trabajadores de Claro demostraron
capacidad de direccién en su area de trabajo?

¢,Claro delego autoridad en sus trabajadores para
dirigir sus actividades basandose en objetivos?

Aspiraciones ¢Los trabajadores de Claro expresan sus
aspiraciones profesionales en la empresa?

¢ Los trabajadores buscan crecer en Claro?

Relaciones ¢La empresa promueve un ambiente basado en
relaciones profesionales?
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¢La empresa aprovecha las buenas relaciones
entre sus trabajadores para cumplir metas?

Persuasion

¢La empresa promueve un liderazgo basandose
en la persuasion?

¢La persuasion es una prioridad sobre la
obligacion en tiendas Claro?

Comunicacién

¢cLos lideres en tiendas Claro tienen buena
comunicacioén con sus trabajadores?

¢la  comunicacion en Claro mejora el
comportamiento organizacional de la empresa en
Huénuco?

Analisis del

entorno

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud el
andlisis de la coyuntura para la toma de sus
decisiones?

¢ Los trabajadores de Claro evallan segmentos de
clientes para sus politicas comerciales?

Capacidad de
planificacion

¢ Los trabajadores de Claro tienen como virtud la

planificacion antes de cualquier impulso
comercial?
¢Los trabajadores de Caro, mejoraron el

comportamiento de la organizacion basandose en
la planificacion?

Anticipacion

¢ Los trabajadores de Claro se anticipan a
situaciones propias de la emergencia?

¢La anticipacion es una virtud de la organizacion
en Claro?

Empatia

¢ Los trabajadores de Claro son empéticos con
los clientes?

¢ La empatia siempre caracteriz6 a la empresa?

Promesa

¢, ES una caracteristica de la empresa cumplir con
la promesa que se hace a los clientes?

¢,Claro promueve el cumplimiento de promesas a
sus clientes desde sus politicas nacionales?

Integracion

¢Claro  promueve la
trabajadores?

integraciéon de sus

¢ Es virtud de Claro como empresa la integracion
de sus trabajadores?

111




Innovacion ¢ Claro promueve la innovacion de sus servicios
en sus trabajadores?

¢Claro innova en sus servicios basandose en
propositos especificos?

Comunicacién | ¢Claro usa la comunicacion formal como medio
formal para mejorar la conducta de la empresa con sus
clientes?

¢ Claro promueve en sus trabajadores el uso de la
comunicacion formal para comunicar el
cumplimiento de sus metas?

Comunicacion | ¢ Claro promueve en sus trabajadores el uso de la
informal comunicacién informal como motivacion para
mejorar la integracion?

¢,Claro, impulsa toda forma de comunicacién no
escrita para comunicar el cumplimiento de sus
metas?

GRACIAS POR SU
COLABORACION
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