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SENOR DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.
SENORES MIEMBROS DEL JURADO:

En conformidad a lo establecido en el Reglamento de Grados y Titulos vigentes de
la Facultad de Administracion y Turismo de la Universidad Nacional de San Antonio Abad
del Cusco, ponemos a su disposicion el presente trabajo de tesis, el cual tiene como titulo:
“Incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional de los
colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco-2025”. La
tesis en cuestion es presentada por las Bachilleres Edith Cardenas Melo y Alisandra
Ccoiccosi Baca, con la finalidad de optar al Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion.

En las organizaciones la comunicacion interna es importante, debido a que aporta a
que los trabajadores se comprometan con los propdsitos institucionales. Se establece
ademas que los estilos de liderazgo asumen un papel preponderante en las organizaciones
ya que estas se vinculan con la interaccion, la toma de decisiones y la manera en cOmo se
guia a la organizacion hacia la consecucion de propositos. Cada estilo de liderazgo posee
sus particularidades, ademds de sus beneficios y conflictos, siendo por tanto la
comunicacidn interna como los estilos de liderazgo aspectos esenciales dentro de una
organizacion ya que pueden establecer el crecimiento y direccion de una organizacion.

En este entender el presente proyecto de investigacion se desarrolld considerando
como objetivo de determinar la incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion
organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal
Cusco-2025.

Las tesistas.
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RESUMEN

Cuyo objetivo fue determinar la incidencia de los estilos de liderazgo en la
comunicacién organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco, afio 2025. La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo con un
disefio no experimental de tipo explicativo, descriptivo, correlacional orientado a analizar
como el despliegue de determinados estilos de liderazgo impacta en la comunicacion
organizacional. La unidad de estudio estuvo conformada por los colaboradores de la Caja
Municipal Cusco, especificamente de la Agencia Portal Espinar, de los cuales el 38,8%
son varones y el 61,3% mujeres. Se aplicaron cuestionarios estructurados para recopilar y
cuantificar la informacion. Los resultados evidencian que el estilo de liderazgo
predominante es el democratico (45%), seguido por el transformacional (20%) y el laissez-
faire (18,8%). Estos resultados reflejan una tendencia hacia un liderazgo basado en la
confianza y en la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones, lo
cual contribuye al fomento de la innovacion y la creatividad. No obstante, se identifico que
la comunicacidon organizacional es atin poco adecuada, debido principalmente a un uso
parcial o limitado de los estilos democratico y transaccional. Por tanto, se concluye que, si
bien existen fundamentos positivos, es necesario fortalecer la adecuacion de los estilos de

liderazgo a los objetivos organizacionales para mejorar la comunicacion interna.

Palabras clave: Liderazgo democratico, Liderazgo transformacional, Liderazgo

transaccional, Comunicacion interna.
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ABSTRAC

The objective was to determine the impact of leadership styles on organizational
communication among employees at the Portal Espinar Branch of Caja Municipal Cusco
in 2025. The study adopted a quantitative approach with a non-experimental design of an
explanatory, descriptive, and correlational nature, aimed at analyzing how the application
of certain leadership styles affects organizational communication. The study population
consisted of employees of the Caja Municipal Cusco, specifically at the Portal Espinar
Branch, of whom 38.8% are men and 61.3% are women. Structured questionnaires were
administered to collect and quantify the data. The results show that the predominant
leadership style is democratic (45%), followed by transformational (20%) and laissez-faire
(18.8%). These results reflect a trend toward leadership based on trust and the active
participation of employees in decision-making, which contributes to fostering innovation
and creativity. However, it was found that organizational communication remains
inadequate, primarily due to the partial or limited use of democratic and transactional
leadership styles. Therefore, it is concluded that, while there are positive aspects, it is
necessary to better align leadership styles with organizational objectives in order to

improve internal communication.

Key words: Democratic leadership, Transformational leadership, Transactional

leadership, Internal communication.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada “Incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion
organizacional de los colaboradores de la agencia portal Espinar de la Caja Municipal
Cusco-2025”, se estudio en base a la sociedad actual, las organizaciones enfrentan diversos
desafios que condicionan su desarrollo, estabilidad y crecimiento. Estos aspectos estan
estrechamente vinculados a factores como la direccion, cultura organizacional, liderazgo,
clima interno, productividad y comunicacion, los cuales resultan determinantes para su
funcionamiento y sostenibilidad. La presente tesis tiene como objetivo determinar la
incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional de los
colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, afio 2025. El
estudio busca aportar al entendimiento de como se relacionan estas dos variables clave y
coOmo su interaccion puede favorecer o limitar la eficiencia comunicativa dentro de la

organizacion.

La presente investigacion contiene lo siguiente:

Capitulo I: Planteamiento del problema.

Se describe la situacion problematica, la delimitacion del estudio, la formulacion
del problema general y los problemas especificos. Asimismo, se presentan los objetivos de

la investigacion, como también la justificacion del estudio.

Capitulo II: Marco tedrico-conceptual.

Incluye la revision del estado del arte a nivel internacional, nacional y local, asi
como las bases tedricas relacionadas con los estilos de liderazgo y la comunicacion
organizacional. También se presentan el marco conceptual y el marco institucional que

sustentan la investigacion.
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Capitulo III: Hipotesis y variables.

Se presenta la formulacion de la hipotesis general, como especificas,
adicionalmente se muestra las variables de estudio, ademas de su respectiva

operacionalizacion.
Capitulo I'V: Metodologia.

Se detalla el método, tipo, alcance, disefio y enfoque metodoldgico del estudio.
Ademas, se especifican la unidad de anélisis, la poblacion y muestra, asi como las técnicas

e instrumentos utilizados para la recoleccion y andlisis de los datos.
Capitulo V: Resultados y Discusion.

Se realiz6 el procesamiento, analisis y resultados, los resultados descriptivos de la
investigacion, se desarrolla y muestra ademas el andlisis, asi como la discusion de

resultados correspondiente.
Capitulo VI: Propuesta.

Se realizé dos propuestas: la primera un programa de fortalecimiento de los estilos
de liderazgo democratico y transformacional y la segunda un programa de optimizacién de

la comunicacion organizacional.

Finalmente, se presenta la bibliografia utilizada y los anexos que complementan y

respaldan el desarrollo de la tesis.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion problematica

En las organizaciones actuales, la comunicacion organizacional interna se ha
convertido en un factor estratégico que influye directamente en el rendimiento, el clima
laboral, la toma de decisiones y el compromiso de los colaboradores. La comunicacion
interna no solo permite la transmision de informacion, sino que fortalece la cohesion del
equipo, alinea a los colaboradores con los objetivos institucionales y permite resolver
conflictos de forma efectiva. Sin embargo, cuando este tipo de comunicacion se debilita o
no se gestiona adecuadamente, puede desencadenar multiples problemas, como la
desmotivacion del personal, el aumento de errores operativos, la falta de sentido de

pertenencia y la disminucion de la productividad.

Uno de los factores clave que influyen en la calidad de la comunicacion interna es
el estilo de liderazgo que ejercen los directivos. Segin Chiavenato (2009), el liderazgo es
la capacidad de influir en las personas para que trabajen con entusiasmo en el logro de
objetivos comunes. Esta influencia se manifiesta, entre otras formas, a través de la manera
en que los lideres se comunican, gestionan al equipo y toman decisiones. Diversos estudios
coinciden en que el liderazgo efectivo no solo orienta, sino que moldea la cultura de
comunicacion de una organizacion, impactando directamente en el clima y los resultados

organizacionales.

Existen diversos estilos de liderazgo, como el autocratico, democratico,
transformacional, transaccional, situacional, entre otros. Cada uno de ellos ejerce un efecto
distinto en la manera en que fluye la comunicacion dentro de una entidad. Por ejemplo, el

liderazgo democratico y el transformacional tienden a fomentar una comunicacion abierta,



participativa y horizontal, mientras que estilos mas autoritarios pueden restringir la
retroalimentacion y limitar la participacion de los colaboradores. En ese sentido, el estilo
de liderazgo adoptado condiciona tanto la forma como el contenido de la comunicacion, y

esto se refleja en el comportamiento, la actitud y el desempefio del equipo de trabajo.

En el contexto peruano, particularmente en instituciones publicas y entidades
financieras descentralizadas como las cajas municipales, la gestion del talento humano y la
comunicacion interna no siempre han sido priorizadas, lo que ha generado debilidades
estructurales en su funcionamiento organizativo. Segun Arraigada (2000), la comunicacion
interna en Latinoamérica aun no ha alcanzado el reconocimiento ni el desarrollo necesario,
lo que provoca que muchas decisiones estratégicas se tomen sin un sistema adecuado de

comunicacion formal, afectando la cultura organizacional.

Esta situacion se refleja claramente en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco, unidad de andlisis de la presente investigacion. A través de
observaciones preliminares y testimonios informales recogidos durante la etapa
exploratoria, se ha identificado que los directivos de esta agencia no evidencian un estilo
de liderazgo definido, estratégico ni coherente con las necesidades del equipo. Las
decisiones suelen tomarse de forma unilateral, sin consulta ni participacion de los

colaboradores, lo que ha generado una serie de consecuencias negativas.

Entre los efectos observados destacan:

o Desmotivacion de los colaboradores por no sentirse escuchado ni valorado.

o Pérdida de productividad y compromiso con los objetivos institucionales.

o Fallas en el flujo de informacion, tanto ascendente como descendente.

. Rupturas en la comunicacion horizontal, lo que afecta el trabajo en equipo y la

coordinacion entre areas.



J Deterioro del clima laboral, manifestado en conflictos internos, desorganizacion y

percepcion de injusticia en la toma de decisiones.

En relacion con la comunicacion organizacional, se observo que la informacion no
siempre es transmitida de manera clara y oportuna entre los diferentes niveles de la
agencia, generando dificultades en la comprension de objetivos, procedimientos y
responsabilidades. Asimismo, se identifico una limitada comunicacion ascendente, debido
a que los colaboradores perciben escasas oportunidades para expresar opiniones,
sugerencias o inquietudes respecto a las actividades laborales. De igual manera, la
comunicacion horizontal presenta algunas limitaciones en la coordinacion entre
trabajadores, ocasionando retrasos y dificultades en el trabajo colaborativo. Estas
situaciones evidencian una problematica de comunicacion organizacional que podria estar
vinculada al estilo de liderazgo ejercido dentro de la agencia, afectando la eficiencia

operativa y el clima laboral.

Estos aspectos evidencian la existencia de un problema organizacional
significativo, ya que la ausencia de un liderazgo claro y estratégico ha debilitado los
canales de comunicacion interna, afectando negativamente el clima organizacional y el
desempetio general de la agencia. Si esta situacion persiste, es probable que se generen
mayores niveles de rotacion de personal, insatisfaccion laboral y pérdida de eficiencia en

la atencidn al cliente.

Ante este escenario, se considera necesario investigar de manera sistematica como
inciden los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional en dicha agencia, con el
fin de comprender la naturaleza del problema, identificar 4reas de mejora y proponer
estrategias que fortalezcan el liderazgo y optimicen la gestion de la comunicacion interna.

Esta investigacion contribuird no solo al fortalecimiento de la Agencia Portal Espinar, sino



también a brindar un modelo replicable para otras agencias de la Caja Municipal Cusco y

organizaciones similares.
1.2  Delimitacion de la investigacion
1.2.1 Delimitacion temporal

El trabajo de campo, que incluye la recoleccion de informacion a través de
instrumentos aplicados a los colaboradores de la Agencia Portal Espinar, se desarrollo

durante el afio 2025.
1.2.2 Delimitacion espacial

La presente investigacion se llevé a cabo en la Caja Municipal Cusco,
especificamente en su Agencia Portal Espinar, ubicada en Portal Espinar N. ° 146, distrito,

provincia y departamento de Cusco.

Para proporcionar la ubicacion exacta, empleamos una imagen croquis de la

direccion de la Caja Municipal Cusco, en su Agencia Portal Espinar.

Figura 1
Ubicacion de la Caja Municipal Cusco, Agencia Portal Espinar.

Nota. La figura muestra la ubicacion de la caja municipal Cusco, Agencia portal Espinar. Fuente: Google
Maps.



1.3  Formulacion del problema
1.3.1 Problema general

(COomo inciden los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional de los

colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, afio 2025?
1.3.2 Problemas especificos

a) (Cuadl es el estilo de liderazgo predominante en los colaboradores de la Agencia

Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco?

b) (Cuadl es el nivel de comunicacion organizacional mas desarrollado entre los

colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco?

C) (Que deficiencias presentan los estilos de liderazgo y la comunicacion
organizacional en los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja

Municipal Cusco?
1.4  Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion
organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal

Cusco, ano 2025.
1.4.2 Objetivos especificos

a) Identificar los estilos de liderazgo predominantes en los colaboradores de la

Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.

b) Analizar el nivel de comunicacion organizacional mas desarrollado en los

colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.



c) Proponer lineamientos estratégicos de mejora en los estilos de liderazgo y la
comunicacion organizacional, a partir de los resultados obtenidos en el estudio,
para fortalecer el clima laboral y la efectividad de la gestion en la Agencia Portal

Espinar de la Caja municipal Cusco.

1.5  Justificacion de la investigacion

1.5.1 Conveniencia

El presente trabajo de investigacion es factible de ejecutar, ya que se cuenta con los
recursos necesarios para su desarrollo, incluyendo el acceso a la informacion institucional,
la disposicion del tiempo requerido, y la autorizacion para la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos. Esta investigacion es oportuna, pues responde a una
necesidad actual de la Caja Municipal Cusco, especificamente en la Agencia Portal
Espinar, donde se han identificado desafios en la comunicacion interna que afectan la
eficiencia operativa. Los resultados del estudio permitiran formular propuestas orientadas a
mejorar la interaccion entre los colaboradores y optimizar los procesos de liderazgo dentro

de la organizacion.

1.5.2 Relevancia social

Este estudio adquiere importancia social al centrarse en el impacto que tienen los
estilos de liderazgo sobre la comunicacidon organizacional, aspectos que influyen
directamente en el clima laboral, el desempefio de los colaboradores y, en consecuencia, en
la atencion brindada a los clientes. Al tratarse de una entidad financiera que genera
empleo, apoya el emprendimiento y contribuye al desarrollo econémico regional,
fortalecer sus procesos internos beneficia tanto a la organizacién como a la comunidad.

Mejorar la comunicacion y liderazgo en la Caja Municipal Cusco repercute positivamente



en la calidad del servicio y en la consolidacion de relaciones laborales mas saludables y

productivas.
1.5.3 Implicaciones practicas

La investigacion busca determinar la relacion entre los estilos de liderazgo y la
comunicacion organizacional, lo cual permitird generar propuestas de mejora concretas
para la gestion interna de la Caja Municipal Cusco. Los hallazgos contribuiran a optimizar
la toma de decisiones, el trabajo colaborativo y el desarrollo del talento humano. Ademas,
serviran como referencia para futuras investigaciones relacionadas en el ambito
organizacional, especialmente en instituciones financieras, ayudando a identificar patrones
de liderazgo que potencien una comunicacion efectiva y alineada con los objetivos

institucionales.
1.5.4 Valor teorico

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion enriquece el cuerpo de
conocimiento sobre liderazgo y comunicacion organizacional, al contrastar teorias
existentes con una realidad contextualizada en una organizacion del sector financiero
peruano. El analisis de las variables permitira comprender como se manifiestan los estilos
de liderazgo en contextos reales, y como estos influyen en los procesos comunicacionales
internos. Asimismo, proporciona una base conceptual util para el estudio de dinamicas

organizacionales en instituciones privadas similares.
1.5.5 Utilidad metodoldgica

El enfoque metodologico adoptado en esta investigacion, de tipo cuantitativo y disefio
no experimental explicativo, puede servir como modelo para futuros estudios en
organizaciones con caracteristicas similares. La claridad en la definiciéon de variables, el

disefio de los instrumentos de recoleccion de datos y el proceso de andlisis estadistico aportan



una estructura replicable para investigaciones académicas. De esta manera, se contribuye al
desarrollo de investigaciones cientificas rigurosas en el campo de la administracion y la

gestion organizacional.



CAPITULO I1

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1  Estado de arte de la investigacion

2.1.1 A nivel internacional

a. Ascencio (2019) realiz6 un estudio intitulado: “Andlisis de la comunicacion
organizacional y su relacion con el liderazgo transformacional dentro de empresas
guayaquilerias ”’; el cual fue presentado para obtener el titulo de Licenciado en Ciencias de
la Comunicacion Social, en la Universidad de Guayaquil, con sede en la ciudad de
Guayaquil, Ecuador. Tuvo como objetivo “determinar la relacion que existe entre la
comunicacion organizacional y el liderazgo transformacional de las empresas
Guayaquilena WQ Radio y Radio Sucre” (p.3). El trabajo de investigacion se desarrollo
bajo un diseno “no experimental y transversal”, apoyado en un tipo de investigacion
“descriptiva, explicativa, bibliografica y cualitativa”. La poblacion de estudio estuvo
constituida por los colaboradores de “WQ Radio”y “Radio Sucre”. Se emple6 la
“encuesta” y la “entrevista” como técnicas para la recoleccion de la informacion. El

estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. Se establece de los resultados adquiridos que actualmente en las organizaciones se
deben emplear programas de comunicacion que den lugar o brinden la posibilidad
de proteger tanto a los clientes internos como externos, ya que los resultados que se

alcancen son el reflejo de las actividades que se ejecuten en la entidad.

. Existen diferentes tipos de liderazgo, los cuales son indispensables en una
organizacion, desde los mas adaptable hasta los mas fuertes, la importancia del
liderazgo como variable dentro de la empresa, es conseguir los objetivos de la

institucion a través del trabajo en equipo.
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. El producto de las encuestas realizadas dentro de las empresas Radiales WQ radio
y Radio Sucre arrojaron resultados donde se observa que el 27% de los trabajadores

consideran 6ptima tener un liderazgo y el 73% como pésima.

b. Pazmifio (2021) realizé un estudio intitulado: “Estilos de liderazgo de la
direccion y su incidencia en el compromiso organizacional de los colaboradores de la
Agencia de Promocion Econdmica ConQuito, durante el primer semestre del 2019”; el
cual fue presentado para obtener el Grado Académico de Maestro en Desarrollo del
Talento Humano, en la Universidad Andina Simén Bolivar, Ecuador. Tuvo como objetivo
“determinar la incidencia de los estilos de liderazgo de la direccion en el compromiso
organizacional de los colaboradores de la Agencia de Promocion Econdmica ConQuito”
(p.18). El trabajo de investigacion se desarrollo bajo un enfoque “cuantitativo”, apoyado
en un nivel de investigacion “descriptivo correlacional ”. La poblacion de estudio estuvo
constituida por los colaboradores del “Departamento de Desarrollo Empresarial e
Innovacion de ConQuito”. Como técnicas para la recoleccion de datos se hizo uso de la

“encuesta”. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. De los resultados del Test Grid Gerencial se determina que tres personas presentan:
un liderazgo autocratico; es decir tienen mayor interés por la productividad y
demuestran poca importancia por los colaboradores. Y una persona presenta un
liderazgo eoquilibrado; es decir, que se ajusta al sistema y al ritmo placentero de

trabajo, sin olvidarse de los integrantes del equipo.

. Al interpretar los resultados del compromiso organizacional, se tomo en
consideracion una muestra de veinte y cuatro colaboradores del Departamento de
Desarrollo Empresarial e Innovacion de ConQuito. Una vez analizados los

resultados se concluye que mas del 50% de los colaboradores se sienten
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comprometidos con la institucion, pero si se evidencié un minimo porcentaje que

no.

. Del empleo del Test Grid Gerencial se determind la existencia de un liderazgo
autocratico; lider que se enfoca en tener mayor productividad y dejando de lado la
participacion de los trabajadores. Y de un liderazgo equilibrado; lider que se
adecua a un sistema y ritmo de agradable, dando mayor importancia a los

componentes del equipo.

. Al analizar los datos de la variable de compromiso organizacional, se considero
una muestra de 24 trabajadores del area de Desarrollo Empresarial e Innovacion de
ConQuito. Al interpretar los resultados conseguidos se concluyé que gran parte de
los trabajadores estan involucrados con la organizacion y con un menor porcentaje

no aceptado.

. Conforme a la investigacion de los estudios teoricos revisados, los lideres son una
parte esencial para la transformacion en las empresas; ya que ellos son los que
generan mas compromiso. Asi mismo en el compromiso organizacional existen
factores que contribuyen en los atributos de la organizacién donde destaca el

liderazgo.

. Concluimos la existencia de la incidencia del estilo de liderazgo y el compromiso
organizacional. El estilo equilibrado es el que motiva gran compromiso
organizacional en los trabajadores de la Agencia de Promocion Econémica

ConQuito.

d. Garcia (2018) realiz6 un estudio intitulado: “Liderazgo en comunicacion
organizacional: competencias”; el cual fue presentado para obtener el Titulo en

Comunicacion y Lenguaje, en la Pontificia Universidad Javeriana, Bogot4, Colombia.
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Cuyo objetivo fue “establecer las competencias necesarias para ser un lider en
comunicacion organizacional” (p.19). El trabajo de investigacion se desarrollo bajo un
enfoque “mixto”, es decir apoyado en el enfoque cualitativo y cuantitativo. La poblacion
de estudio estuvo constituida por los colaboradores y practicantes del dircom de 16
empresas de Bogota. Se hizo uso de la “encuesta” y la “entrevista” como técnicas para la

recoleccion de datos. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. En conclusion, gran cantidad del dircom valoran que el liderazgo es obtenido a
través del ejercicio profesional, por otro lado, especialistas consideran que estas

competencias son adquiridas en el entorno familiar.

. En el estudio realizado existen diferentes competencias dentro del liderazgo
quienes lo utilizan con mayor constancia varones y mujeres dircom. Para los
varones son competencias de indole transaccional y estratégico, como: toma de
accion, decisiones, de riesgo, innovacion e influencia, liderazgo y poder. Por otro
lado, las competencias de las mujeres son de indole un poco mas humanistico, con
caracteristicas de un lider transformacional mas original donde predomina el

escucha, la comunicacion de ideas y la buena relacion en el trabajo.

. Pese que los practicantes toman en cuenta que las competencias administrativas son
carentes para lograr ser un lider, tal cual como los dircom, dejando de lado el
autoconocimiento y enfocandose en la parte humanistica, de igual manera que los
directivos .El gran nimero de los altos mandos de una organizacién no cuentan con
el titulo de lider, sin embargo eran designados como gerentes o asesores, hecho que
no permite la utilizacién de una buena comunicacion organizacional y entender sus

stakeholdres y alrededor.
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e. Garcia (2020) realizé un estudio intitulado: “La inteligencia emocional fuente
del fortalecimiento de la comunicacion organizacional y el liderazgo eficaz en las
organizaciones multinacionales ubicadas en el complejo empresarial de Costa del Este en
Ciudad de Panama, Panama”; el cual fue presentado para obtener el grado Académico de
Maestro en Administracion de Empresas, en la Universidad EAN, Bogotd, Colombia.
Cuyo objetivo fue “establecer la relevancia de la inteligencia emocional como una de las
habilidades mas necesarias en el fortalecimiento de la comunicacion organizacional y el
liderazgo eficaz” (p.5). El trabajo de investigacion se desarrolld como un estudio ex post
facto con un disefio transaccional cuantitativo, de tipo descriptivo y nivel correlacional-
causal. La poblacion de estudio estuvo constituida por las empresas del Complejo Costa
del Este y empresas Business Park y sus respectivos colaboradores. Como técnicas para la
recoleccion de datos se hizo uso de la “encuesta” y la “entrevista”. Las conclusiones

fueron los siguientes:

. En las entidades que formaron parte de la unidad de andlisis del estudio se
establece que la IE viene a ser una habilidad esencial para el afianzamiento del
liderazgo eficaz y la comunicacion organizacional. Ademas, en opinioén de los
trabajadores casi en su totalidad mencionan que esta es una competencia diferencial

para el ejercicio de un profesional.

. Es factible mencionar ademas que la preparacion laboral es un factor fundamental
en el nivel de IE personal en los colaboradores, debido a que a mayor cantidad de
afios de experiencia mayor sera el nivel de IE; ademads al estar un colaborador
posicionado en un rango jerarquico mayor como jefe de area, direcciones o
gerencias, se establece que esta determina un nivel de IE superior, lo cual no se

evidencia en los colaboradores que no poseen ningun rango jerarquico.
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El gran porcentaje de los trabajadores considera la dimension emocional es de
suma importancia para mejorar la comunicacion interpersonal en la empresa, pero
el 48% cree que las emociones son primordiales en el desarrollo de la
comunicacion, 37% considera las actitudes y en su minoria piensa que son
diferentes aptitudes. De las encuestas realizadas a las empresas multinacionales se
concluye que una habilidad neta en los trabajadores es la IE, puesto que forma un
criterio demografico determinad, enfocandose en la IE una de las principales
competencias al desarrollar diferentes roles y asumiendo varias posiciones dentro
de las empresas, sin considerar anteriormente una habilidad examinada por las

empresas, como una condicion para el ingreso y continuacion dentro de ella.

E190% considera que la IE es una habilidad que potencia las competencias de
comunicacion y liderazgo que perciben con efectividad los lideres y trabajadores,
teniendo dentro de ellos: asertividad, toma de decisiones en la comunicacion, el
desarrollo de empatia y a la resolucion de conflictos, del mismo modo que
obteniendo una igualdad entre la motivacion, gestion de conflictos y guia de
equipos ya sean en diferentes circunstancias estableciendo sinergias dentro del

liderazgo ideal.
A nivel nacional

a. Canchari y Veldsquez (2022) realizaron un estudio intitulado: “Estilos de

liderazgo y la comunicacion organizacional en una empresa del rubro de consultoria -

Chincha, 2022 7; el cual fue presentado para obtener el titulo de Licenciado en

Administracion, en la Universidad César Vallejo, Lima. Cuyo objetivo fue “determinar la

influencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional dentro de una

empresa del rubro de consultoria - Chincha, 2022” (p.3). El trabajo de investigacion se

desarroll6 bajo un enfoque “cuantitativo”, con un tipo de investigacion “bdsica”, y un
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nivel “descriptivo correlacional”, apoyado en un diseio “no experimental de corte
transversal”. La poblacion de estudio estuvo constituida por los colaboradores de una
empresa del rubro de consultoria. Como técnicas para la recoleccion de la informacion se

hizo uso de la “encuesta”. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. Se concluye de los resultados la existencia de influencia a través de la variable de
estudio en la unidad de analisis de investigacion, lo cual se refleja en el coeficiente
de r= 0,602, y donde el valor de p es menor al 5%, por ello, la hipotesis alterna de

estudio es aceptada.

. De los resultados se denota una incidencia del liderazgo transaccional,
transformacional de la comunicacion organizacional en la unidad de analisis del
estudio, siendo en los tres casos el valor de p menor al 5%, con lo cual se considera

la hipotesis alterna del estudio.

. Se denota de los resultados una influencia minina del liderazgo autocratico dentro
de la comunicacion organizacional de la unidad de analisis del estudio, esto
establecido por el valor de p que es mayor al 5%, aceptando la hipdtesis nula y

rechazando la hipotesis alterna de la investigacion.

b. Talledo (2018) realizo un estudio intitulado: “Estrategias de liderazgo y su
influencia en la comunicacion organizacional interna de una empresa privada de servicios
de Lima”; el cual fue presentado para obtener el Grado Académico de Maestro en
Comportamiento Organizacional y Recursos Humanos, en la Universidad Ricardo Palma,
Lima. Cuyo objetivo fue “aplicar estrategias de liderazgo para mejorar la comunicacion
organizacional interna de una empresa de servicios de Lima” (p.17). El trabajo de
investigacion se desarrolld bajo un enfoque “cuantitativo”, con un tipo de investigacion

“aplicativo”, y un disefio “correlacional”. La poblacion de estudio lo constituyeron los
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colaboradores de una empresa de servicios de Lima. Como técnicas para la recoleccion de
la informacion se hizo uso de la “encuesta” apoyado en el uso de “entrevistas” y la

“observacion directa”. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. De las encuestas realizadas, se llegd a la conclusion que la incorporacion de
indicadores, planes de difusion y elaboracion de estrategias para optimizar el clima
laboral son estrategias de liderazgo, las cuales contribuiran en el fortalecimiento de

la empresa de servicios de la ciudad de Lima en la comunicacion interna.

. La relacion existente entre la comunicacion organizacional y un plan de difusion
corporativa es fuerte, logrando un aumento porcentual del X=0.77 con una

diferencia porcentual del 79.46%.

. Para desarrollar la comunicacion interna de una organizacion se deberia aplicar
indicadores de medicion con una diferencia porcentual de 75.06% logrando un

aumento porcentual de X= 0.99.

. En conclusion, las variables mencionadas tienen una fuerte conexion logrando un

aumento porcentual del X=0 y el 79.67% de diferencia porcentual.

¢. Quiroz (2017) realiz6 un estudio intitulado: “Estilos de liderazgo y
comunicacion organizacional en los trabajadores de Hidrandina S.A. — Chepén 2016”; el
cual fue presentado para obtener el Grado Académico de Maestro en Gestion del Talento
Humano, en la Universidad César Vallejo, Lima. Cuyo objetivo fue “determinar la relacion
que existe entre los estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional en los
trabajadores de Hidrandina S.A.- Chepén 2016” (p.42). El trabajo de investigacion se

’

desarroll6 bajo un enfoque “cuantitativo”, con un tipo de investigacion “bdsica”, y un

nivel “descriptivo correlacional”. La poblacion de estudio estuvo constituida por los
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colaboradores de la empresa “Hidrandina S.A.”. Como técnicas para la recoleccion de la

informacion se hizo uso de la “encuesta”. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. Al realizar el estudio en los trabajadores de Hidrandina — Chepen 2016 se obtuvo la
existencia de un fuerte vinculo entre los estilos de liderazgo y la comunicacion
organizacional; obteniendo un coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman 0.791,
el cual nos demuestra un grado de correlacion alta. Al mismo tiempo tiene una
relacion con la dimension de patrones de comunicacion organizacional obteniendo
una correlacidon moderada, con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman del
0. 742. De igual modo existe relacion con la dimension de barreras de
comunicacion organizacional; realizando el calculo del coeficiente de correlacion
Rho de Spearman se obtuvo como resultado el 0.742 con un grado de positiva
moderada. Por ultimo, tiene relacidon con la dimension de retroalimentacion de la
comunicacion organizacional donde presenta un grado de correlacion alta con un

coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 84.4 %

d. Osmar (2019) realiz6 un estudio intitulado: “Estilos de liderazgo y
comunicacion organizacional en las Instituciones Educativas Estatales de la Unidad de
Gestion Educativa Local N°04 Trujillo Sur Este, 2019”; el cual fue presentado para Optar
Titulo Profesional de Licenciado en Administracion, en la Universidad César Vallejo,
Lima. Tuvo como objetivo “determinar la relacidn que existe entre los estilos de liderazgo
y comunicacién organizacional en las instituciones educativas estatales de la UGEL N°04
Trujillo Sur Este, 2019 (p.18). El trabajo de investigacion se desarrolld bajo un disefio
“no experimental”, “transversal” y “correlacional”. La poblacion de estudio estuvo
constituida por los docentes pertenecientes a las organizaciones educativas de la UGEL N°
04 Trujillo Sur Este. Como técnicas para la recoleccion de la informacion se hizo uso de la

“encuesta”. El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:
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En las organizaciones educativas del ambito de la UGEL N° 04 Trujillo Sur Este,
que existen diferentes estilos de liderazgo de los cuales podemos mencionar el
liderazgo consultivo, autoritario benevolente, autoritario y participativo cada uno
de ellos teniendo los porcentajes regulares del 47,54%,72,89%,58,5% y 53,5%;

siendo el liderazgo autoritario benevolente con un porcentaje alto.

Se estableci6 que en las organizaciones educativas del estado de la UGEL N° 04
Trujillo Sur Este, 2019, el nivel de comunicacion organizacional se evidencia un
nivel bueno en la comunicacion interna con el 61,97%, la comunicacion externa un
73,94%, tanto la comunicacion vertical y horizontal tienen un porcentaje del
70.8%. Demostrando que la comunicacion externa predomina sobre las demas por

obtener el un porcentaje alto.

Al aplicar el coeficiente Rho Sperman se observo que variable de comunicacion
organizacional se relaciona negativamente en el estilo de liderazgo autoritario
coercitivo en un -0.403 y positivamente con el estilo de liderazgo autoritario
benevolente con un 0.142, con el estilo de liderazgo consultivo con un 0.306 y el
estilo de liderazgo participativo con un 0.461.Se concluye que debido a la relacion
del estilo de liderazgo autoritario coercitivo y comunicacion organizacional con el
estilo de liderazgo participativo con un 0.461 se determina un estilo con una

comunicacion descendente, decisiones centralistas; optando medidas disciplinarias.

Se concluyd que en las organizaciones educativas del estado de la Unidad de
Gestion Educativa Local N°04 Trujillo Sur Este, 2019, se halla una conexidn entre
la comunicacion organizacional y los estilos de liderazgo y con la aplicacion del
coeficiente de correlacion de Rho Spearman con una estimacion de 0.176 positiva,

es por ello que nos demuestra una significancia del 0.003 que es menor al 0.05.
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2.1.3 Anivel local

a. Molero (2022) realiz6 un estudio intitulado: “Estilos de liderazgo y cultura
organizacional en la Institucion Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de
Calca — Cusco, 20217; el cual fue presentado para Optar al Grado Académico de Maestro
en Gestion Publica, en la Universidad César Vallejo, Lima. Tuvo como objetivo
“determinar la relacion entre los estilos de liderazgo y la cultura organizacional actual en
la Instituciéon Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de Calca — Cusco, 2021
(p.4). El trabajo de investigacion se desarrolld bajo un tipo de investigacion aplicada, con
un alcance descriptivo-correlacional disefio no experimental — transversal, con un enfoque
cuantitativo. La poblacion de estudio estuvo integrada por personal docente y
administrativo de la Institucion Educativa. Como técnicas para la recoleccion de la

informacion se hizo uso de la “encuesta”. Se tuvo las siguientes conclusiones:

. Al determinar la relacion entre estilos de liderazgo y cultura organizacional actual
se concluyo que existe relacion estadisticamente significativa para los trabajadores
de la Institucion Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de Calca —

Cusco.

. Al identificar los estilos de liderazgo en trabajadores de la Institucion Educativa
Publica Humberto Luna de la Provincia de Calca — Cusco, se identifico como estilo
predominate: el liderazgo de equipo con un 47.4%, seguido del ajeno con 26.3%,

social con 15.8% y finalmente el autoritario con un 10.5%.

. Al identificar la cultura organizacional actual en trabajadores de la Institucién
Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de Calca — Cusco, se identifico
como cultura predominante: a la cultura jerarquica con un 40.4%, seguida de la Ad-

Hoc con 26.3%, clan 21.1% y finalmente el de mercado con 12.3%.
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. Al identificar la cultura organizacional preferida en trabajadores de la Institucion
Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de Calca — Cusco, se identifico
como cultura predominate: la cultura clan con 47.4%, seguida de la Ad-Hoc con

26.3%, mercado con 14.0% y finalmente la jerarquica con un 12.3%.

. Al determinar la relacion entre estilos de liderazgo y cultura organizacional
preferida se concluyd que existe relacion estadisticamente significativa para los
trabajadores de la Institucion Educativa Publica Humberto Luna de la Provincia de

Calca — Cusco.

b. Caceres (2023) realizé un estudio intitulado: “Comunicacion asertiva y
liderazgo transformacional en trabajadores de una municipalidad - Cusco, 2022”; el cual
fue presentado para Optar al Grado Académico de Maestro en Gestion del Talento
Humano, en la Universidad César Vallejo, Lima. Tuvo como objetivo “determinar la
relacion entre la comunicacion asertiva y el liderazgo transformacional en los trabajadores
de una municipalidad de Cusco” (p.5). El trabajo de investigacion se desarrolld bajo un
tipo de investigacion basico, con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. La
poblacion de estudio estuvo constituida trabajadores de una municipalidad distrital de
Cusco. Como técnicas para la recoleccion de la informacion se hizo uso de la “encuesta”.

El estudio obtuvo las siguientes conclusiones:

. La comunicacion asertiva tiene una relacion directa y significativa con el liderazgo
transformacional con valor de significancia 0.000<0.01 y Rho de Spearman 0.434;
valor que indica una relacion moderada entre ambas variables, en la que, la mejora
del liderazgo transformacional esta determinada por el nivel de comunicacion

asertiva de los trabajadores de una Municipalidad de Cusco.
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. Se logrd determinar que la estrategia de asertividad tiene una relacion positiva y
significativa con significancia al 99% y Rho de Spearman 0.245; lo cual indica una
relacion baja entre ambas variables, donde, ante mejoras en las estrategias de
asertividad, el liderazgo transformacional también tenderd a incrementar, pero con

una intensidad baja en los trabajadores de una municipalidad de Cusco.

. El estilo asertivo tiene una relacion positiva y significativa sobre el liderazgo
transformacional con valor de significancia al 99% y Rho de Spearman 0.389:
valor que ilustra una relacion de nivel bajo, en la que, ante un mejorar en el estilo
asertivo, el liderazgo transformacional también tendera a mejorar, pero en una

intensidad baja en los trabajadores de una municipalidad de Cusco.

. Se concluye que la comunicacion precisa tiene una influencia positiva y
significativa sobre el liderazgo transformacional con valor de significancia menor
al 1% y Rho de Spearman 0.438; valor que da a conocer que, ante un incremento de
la comunicacion precisa, el liderazgo transformacion también se incrementa, pero

con una intensidad moderada en los trabajadores de una Municipalidad de Cusco.

¢. Espinoza (2023) realiz6 un estudio intitulado: “Comunicacion organizacional y
trabajo en equipo en los trabajadores de una empresa prestadora de servicios de Cusco,
2023”; el cual fue presentado para Optar al Grado Académico de Maestro en Gestion
Publica, en la Universidad César Vallejo, Lima. Tuvo como objetivo “establecer la
relacion entre el nivel de la comunicacion organizacional y el nivel del trabajo en equipo
de una empresa prestadora de servicios de Cusco, 2023” (p.3). El trabajo de investigacion
se desarrolld bajo un tipo de investigacion basico, con un disefio no experimental,
transversal y correlacional, con un enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio estuvo

integrada por trabajadores de la Empresa Prestadora de Servicios de Cusco. Como técnicas
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para la recoleccion de la informacion se hizo uso de la “encuesta”. El estudio obtuvo las

siguientes conclusiones:

. La comunicacion organizacional en los trabajadores de una empresa prestadora de
servicios de Cusco presenta correlacion de Spearman de 0,785, con p-valor de
0,000, por debajo del 0,050 de significancia, que indica una correlacion alta y
directa. Por lo tanto, se concluye que, la comunicacion efectiva y fluida entre los
miembros de la organizacion fomenta un entorno propicio para el trabajo en
equipo, lo cual puede tener un impacto positivo en el logro de los objetivos y el

rendimiento general de la empresa.

. La comunicacion ascendente y el trabajo en equipo presentan correlacion de
Spearman de 0,735, con p-valor de 0,000, por debajo del 0,050 de significancia,
que indica una correlacion alta y directa, lo cual sugiere que a medida que la
comunicacion ascendente mejora, también lo hace la capacidad de los trabajadores
para trabajar en equipo de manera efectiva. Una comunicacion abierta y fluida
desde los empleados hacia los niveles superiores permite un intercambio de
informacion y una comprension mutua, lo que facilita la coordinacion, la toma de

decisiones conjuntas y el logro de los objetivos organizacionales.

. La comunicacion descendente y el trabajo en equipo presentan correlacion de
Spearman de 0,668, con p-valor de 0,000, por debajo del 0,050 de significancia,
que indica correlacion directa y moderada, lo cual expresa el hecho que la mejora
de los mecanismos en la comunicacion de los directivos hacia los empleados
permite un trabajo mas eficiente, logrando una respuesta rapida cuando es

necesaria, lo cual ayuda a una toma de decisiones oportuna e informada.
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. La presencia de una correlacion de Spearman de 0,669 con p-valor de 0,000, por
debajo del 0,050 de significancia, indica correlacion moderada y directa entre la
comunicacion horizontal y el trabajo en equipo de los trabajadores, sugiere ademas
que valores mas altos para la comunicacion horizontal, estan asociados a un mejor
trabajo en equipo, de esta manera lograr una comunicacion fluida entre los
trabajadores, basada en la confianza y el desarrollo de un clima adecuado favorece

positivamente el trabajo en equipo.
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Teorias del Liderazgo
2.2.1.1 Teoria Xy Y de Mcgregor.

De acuerdo con Hellriegel et al. (2009) a través de “la teoria X y la teoria Y,
sefalan el comportamiento del liderazgo es influenciado por supuestos e ideas de
motivacion con los trabajadores, basados en observaciones del comportamiento” (p.425);
para comprender con facilidad la teoria XY, comprara dos conjuntos que se comprendan
en componente, equipo y capital, individuos que tengan el objetivo de conseguir la metas

de la organizacion, el cual es optimizar el compromiso administrativo.

En la cadena gerencial, la teoria XY de Mcgregor menciona dos estilos de
liderazgo, al pasar un tiempo Robert Blake y Janes Mouton reconocen cinco estilos de
liderazgo en los dos conjuntos dichos por Mcgregor donde mezclan la diferencia entre el

nivel de preocupacion uno dirigido a las labores y el otro a los individuos.

- Estilo empobrecido, en la red gerencial, se halla en el vértice inferior y explica que
el estilo posee desinterés por los miembros, asi como en los trabajos asignados.
Con la finalidad de proveer problemas sin realizar esfuerzo, su objetivo solo es

lograr poco empeno para impedir destituciones.
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- El club campestre se sitia en la red gerencial, en el vértice superior izquierda,
posee mayor interés con los miembros y escasa preocupacion en las labores
asignadas, es decir este estilo se confortable y cree en sus miembros y en su

trabajo, de modo amistoso, pero no es productiva.

- El estilo producir o parecer, se encuentra situado en el vértice derecho, y determina
un estilo, que esta dirigido a la actividad y sin considerar que el factor mas
importante son las necesidades personales, que busca el mejor rendimiento a traveés
de la incidencia coercitiva y utiliza estrategias que cumplan con los objetivos

organizacionales y no fracasar en la utilidad.

- El estilo equilibrado, se situa en el centro de la red gerencial, cuya funcion es
satisfacer ambas orientaciones entre los trabajos asignados y los miembros,
logrando los objetivos de la empresa, tales como las necesidades de los

colaboradores.

- El estilo de Equipo, que se encuentra en el punto superior de la red gerencial, se
identifica por generar un nivel alto de interés por los miembros, y a su vez
determinar y generar equipos de trabajo responsabilizandolos a conseguir los mas
superiores rendimientos de los miembros con una finalidad en general de la

empresa.

Por lo tanto, se determina que el modelo de estilo de directivos se halla en funcion
al management o aun conocido como el interés de la produccion llamado de otra manera
como interés por resultados, esta funcion del liderazgo posee una caracteristica como el

factor humano o también llamado como el interés de los trabajadores.
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2.2.1.2 Teoria de rasgos de Gordon Allport.

Draper (2023) Gordon Allport fue uno de los principales exponentes de la
psicologia de la personalidad y propuso que la personalidad esta constituida por un
conjunto de rasgos relativamente estables que influyen en la forma de pensar, sentir y
actuar de cada individuo. Segun este autor, la personalidad es una organizacion dinamica
de caracteristicas psicofisicas que determinan la adaptacion de la persona a su entorno y la

hacen tnica frente a los demas.

Allport clasifico los rasgos de personalidad en tres categorias. Los rasgos
cardinales son aquellos que ejercen una influencia predominante sobre la conducta y llegan
a definir gran parte de la vida de una persona. Los rasgos centrales corresponden a
caracteristicas generales que describen la personalidad y se manifiestan de manera
constante en diferentes situaciones. Por ultimo, los rasgos secundarios son menos

evidentes y suelen aparecer Uinicamente en circunstancias especificas.

Desde esta perspectiva, cada individuo posee una combinacion particular de rasgos
que contribuye a su identidad personal y explica las diferencias individuales. Entre las
caracteristicas que pueden observarse en una persona se encuentran la seguridad en si
misma, la inteligencia, el carisma, la responsabilidad, la sociabilidad y otras cualidades
que influyen en su comportamiento y en sus relaciones con los demds. De esta manera, la
teoria de Allport destaca la singularidad de cada individuo y la importancia de los rasgos

como elementos fundamentales para comprender la personalidad humana.
2.2.1.3 Teoria del Liderazgo Transformacional de Bassy Avolio

La teoria del liderazgo transformacional fue desarrollada inicialmente por Burns
(1978) y posteriormente ampliada por Bass (1985), quien plante6é que los lideres

transformacionales generan cambios significativos en los individuos y organizaciones
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mediante la inspiracion, motivacion y desarrollo de sus seguidores (Harvard Deusto,

2026).

Bass y Avolio (como se cit6 en Garcia velazco et al., 2011) plantean que el
liderazgo transformacional se caracteriza por la capacidad del lider para influir
positivamente en los colaboradores, promoviendo un compromiso superior con los
objetivos organizacionales y estimulando el desarrollo de capacidades individuales y

colectivas.

Esta teoria se sustenta en cuatro dimensiones fundamentales:
1. Influencia idealizada: el lider actia como modelo a seguir, generando confianza y respeto.

2. Motivacion inspiracional: transmite una vision clara y motivadora que impulsa a los

colaboradores hacia el logro de metas comunes.

3. Estimulacion intelectual: fomenta la creatividad, innovacion y resolucion de problemas

mediante nuevas perspectivas.

4. Consideracion individualizada: reconoce las necesidades particulares de cada colaborador,

promoviendo su desarrollo profesional y personal.

En la presente investigacion esta teoria constituye uno de los principales
fundamentos conceptuales debido a que el liderazgo transformacional forma parte de los
estilos de liderazgo analizados y presenta una estrecha relacion con el fortalecimiento de la

comunicacion organizacional.
2.2.1.4 Estilos de liderazgo
2.2.1.4.1 Liderazgo

Segun Hellriegel y Slocum (2009) la definen como una forma de establecer nuevas

ideas y con una vision, que establecen valores e influyen en terceras personas quienes
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adquieran su propia posicion y asi puedan toman decisiones complejas acerca de los

recursos humanos entre otros.

Por su parte Ivancevich (2006) y Yukl (2008) explican el liderazgo como una
forma de desarrollar la influencia en los demas (tanto individual como colectivo);

obteniendo los objetivos a lograr en la organizacion.

Robbins y Judge (2013) interpretan al liderazgo como una habilidad de influenciar
y conducir a un conjunto en lograr los objetivos o metas colectivas. Sin embargo, esta
definicion presenta una diferencia en el nivel de influencia donde se refieren al liderazgo
tanto formal como no formal. En el liderazgo formal los lideres son escogidos por una
normatividad y reglamento de la organizacion. En cambio, en el liderazgo no formal los
lideres nacen por la asignacion del poder el cual es concedido por la colectividad interna

de la organizacion.

Por su parte Jiménez y Villanueva (2018) la definicion del liderazgo al sufrido
variedad de modificaciones a través de los afios. Hoy en dia un lider se observa gracias a
su poder y la forma de influenciar hacia otros individuos. Este significado muestra
diferentes posiciones en la literatura cientifica donde demasiados autores analizaron dicha

definicion.

En el marco de las dos guerras mundiales se generd un enunciado de suma
importancia, donde consideraban que el liderazgo era netamente dependiente de los rasgos
personales tales como pasion, iniciativa, inteligencia y el valor. Conforme a lo
manifestado, quien poseia estos rasgos personales son la que tenian la capacidad de llegar
a ser buenos lideres. No obstante, esto fue denegado, por lo cual se volvié a formular

nuevos significados acerca del liderazgo.
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Segun Robbins y Judge (2009) el liderazgo llega a ser el fundamento de la
influencia formal, tan igual como se designa en la organizacion un cargo directivo. Otro
significado de liderazgo es considerado como un desarrollo sumamente interactivo y
compartido que contiene creacion de una vision, direccion y estrategias para alcanzar la
meta, ordenar a las personas y motivarlas (French & Bell, 1996).existen varias teorias que
tratan de definir el liderazgo, tales como la teoria de la parrilla gerencial la teoria X y la
teoria Y asi como la teoria de rasgos, etc. No obstante, en la investigacidon nos
enfocaremos en los estilos de liderazgo a los que se hacen mencion dentro de la literatura y

su incidencia sobre varias variables organizacionales.

Chiavenato (2006) nombra que el liderazgo “en una determinada situacion es la
influencia interpersonal, en el que se desarrolla un sistema Inter comunicacional con los

trabajadores, con el fin de lograr las metas de la organizacion” (p.56).
2.2.1.4.2 El liderazgo en las organizaciones.

El liderazgo en la actualidad es una parte fundamental de las organizaciones, Yulk
(2008) confirma que para entender el liderazgo dentro de la organizacion es esencial
considerar los procesos generales que contribuyen a decidir el rendimiento de la
organizacion. Por lo cual, un lider logra optimizar el trabajo del grupo incidiendo de
manera afirmativa sobre los procedimientos. Ya que, concede el establecimiento de un
rumbo en direccion a los colaboradores, para realizar un trabajo ideal. Tanto individual
como colectiva las personas deben poseer un conjunto de capacidades para influenciar en

las labores de los colaboradores, y en la toma de decisiones.

Desde ante afios la existencia del liderazgo ha acompafiado al hombre en su
evolucion, asi como en la revolucion industrial que toma gran importancia. En esos

tiempos los encargados de dirigir tanto al personal como los departamentos eran los
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gerentes, predisponiendo tareas en cada persona y departamento a su mando; Cardona y
Gonzalez (2002) manifiestan que el gerente el primer dia en la industrializacion estaban a
cargo de guiar con eficacia el control administrativo dentro de una empresa para observar
la dependencia de cada uno: por el cual el control administrativo se apoya dentro de un

rango donde platean cargos y actividades.

Es de suma importancia que una persona posea caracteristicas que faciliten el
control de personas o un grupo de ellas, donde posean habilidades y competencias
esenciales; Clerc et al. (2006) Confirma que en una organizacion los lideres necesitan
poseer sus capacidades desarrolladas las cuales sean innatas de uno mismo, para obtener
resultados dentro de la empresa deberan apoyarse en el trabajado colectivo encaminados
por un lider, es por ello, que toda persona que se considere lider debe ser apto para cumplir

ese papel, ya sea de forma interna y externa en la empresa.

Dentro de una empresa un lider debe poseer habilidades que ayuden a dirigir un
grupo, a su vez poder dominar su lado emocional, Benavides (2017) afirma que la
inteligencia emocional en el liderazgo empresarial es un componente que admite el
desarrollo de capacidades basicas que influyan en otros individuos, donde nos permita
comprender las emociones del conjunto, en tal sentido un lider en la empresa debe guardar

una conexion con el dinamismo y un equilibrio es su posicion como en sus emociones.
2.2.1.4.3 Definicidn de estilos de liderazgo.

Al inicio, el estilo de liderazgo que toma un lider dentro de una empresa requiere
de circunstancias de distinta naturaleza. A causa de ello y basado de forma empirica, un
lider podra elegir un estilo liderazgo que le ayude a solucionar problemas y conductas
realizadas. Por otro lado, variedad de autores estuvieron buscando el significado del estilo

de liderazgo que deberia tomar un jefe desde distintas perspectivas.
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Chiavenato (2006) menciona que “un lider tiene un modelo de comportamiento que
adopta para conducir a los integrantes de la organizacion en el cumplimiento de objetivos
formulados, métodos propios de conducir a los individuos en algunas circunstancias”
(p.120); con esta afirmacion se comprueba lo indicado anteriormente por Lussier (2011)
todo lider posee su propio estilo para liderar la cual estd conectado frecuentemente a sus
habilidades y comportamientos o formas de afrontar circunstancias diversas. No obstante,
cabe senalar que Ayoub (2011) afirma que el desarrollo de los actos y comportamientos de
un lider es un estilo de liderazgo, son ellos quienes en ocasiones influyen en el personal de

la empresa.

Asimismo, Stoner et al. (1996) Mencionan que los estilos de liderazgo dependen de
los antecedentes, conocimientos, valores y experiencias que se obtienen a lo largo de la
vida cotidiana. Existe una extensa variedad de estilos de liderazgo que influyen en la forma
de ejercer del lider en la organizacion. Cada uno de ellos aporta en las organizaciones
ciertas limitaciones o facultades que dependeran de las caracteristicas particulares de cada
uno de ellos. Encontramos diferentes clasificaciones sobre los estilos de liderazgo en la

literatura.

Finalmente, Lussier (2011) contempla que “los lideres utilizan una mezcla de
comportamientos, rasgos y destrezas para relacionarse con sus simpatizantes” (p.26), en
este fragmento el concepto indica que el estilo de liderazgo de un lider esté asociado a una
variedad de cualidades innatas de la persona tales como caracter, habilidades o reacciones
a circunstancias diferentes. Por eso, el estilo de liderazgo es propio de cada individuo y la

manera de actuar en diferentes circunstancias presentes en el equipo.
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2.2.1.4.4 Laimportancia de los estilos de liderazgo en la organizacion

Los estilos de liderazgo, en si el liderazgo propiamente dicho se direcciona y se
enfoca en la habilidad que tiene un individuo para poder influir o actuar ante diferentes
situaciones. Partiendo de la perspectiva Gil et al. (2011) Considera que el liderazgo es
importante porque ayuda al cumplimiento de objetivos ya sea grupal como individual
que se presenta dentro de la empresa, asi mismo sea considerado como un componente de
incidencia, de estimulo para obtener un desempeiio optimo , por consiguiente el liderazgo
se centra en la forma de influenciar mas que todo en un grupo de trabajo, enfocandose en
sus capacidades y destrezas para obtener una meta en un trabajo grupal, que se viene
estableciendo poco a poco basandose en distintos factores que sean determinados dentro de

la empresa.

La importancia del liderazgo se destaca en que alguien debe actuar de forma idonea
para conseguir el éxito o un objetivo final, Goémez (2006) senala que el desafio es tener
individuos que tengan caracteristicas como poseer aptitudes de impulso y a su vez posean
actitudes dindmicas que puedan dirigir a las empresas energias positivas. Por tanto, en las
empresas es elemental la importancia del liderazgo ya que en un mercado competitivo

permite relacionar circunstancias permanentes y eficaces.

Para Chiavenato (2009) en el ambiente organizacional el liderazgo toma una mayor
relevancia por el motivo de que las organizaciones necesitan de individuos denominados
lideres quienes conduzcan de modo efectivo y eficiente, porque la forma mas eficiente de
lograr el éxito de las empresas es el liderazgo convirtiéndolas competitivas de llevar al

éxito a las organizaciones haciéndolas cada vez mas competitivas.

Para Robbins y Judge (2013) aseguran que es de vital importancia tener un

liderazgo en las empresas, asi mismo tener una administracion firme para lograr el 6ptimo
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uso de recursos. “Actualmente, necesitamos lideres que reten el estatus quo; en otros
términos, que tengan una vision del futuro y alienten a los integrantes del equipo en el
logro de metas propuestas” (p.406). Fomentar en las empresas un buen liderazgo significa
proyectar una comunicacion efectiva en los trabajadores, donde exista interrelacion idonea
entre jefes y asistentes porque no solo se tratar de impartir mandatos sino de transferir de

manera correcta directrices con el fin de alcanzar metas formuladas.

Como se senala en parrafos anteriores, el liderazgo es la capacidad que posee un
individuo para ser capaz o actuar frente a diversas circunstancias. Iniciando de las diversas
definiciones, podemos decir que la importancia del liderazgo conforme con Gil et al.
(2011) Se fundamenta en las metas alcanzadas ya sean de forma individual o grupal en la
empresa, para que se considere como un factor de incidencia, motivacion para lograr el
mejor desempeiio; en otras palabras, el liderazgo se basa en la forma de influenciar del
lider en su equipo, basandose en sus destrezas y habilidades para poder conseguir un
trabajo en grupo, que se va construyendo paso a paso basados en elementos establecidos en

la empresa.

En las organizaciones el liderazgo est4 siendo materia de atencion, donde el lider
tiene la capacidad de influenciar con su conducta a un nimero significativo de individuos
y de las responsabilidades que son de gran importancia en la ensefianza de habilidades y
destrezas asociadas a las metas. La importancia del liderazgo radica en alguien que tenga
la actitud para lograr el éxito o alcanzar el objetivo trazado, Gomez (2006) indica que el
proposito es conseguir a trabajadores que tengan la cualidad de poseer habilidades de
empefio y a su vez contar con actitudes dindmicas que admitan dirigir energias positivas
con direccion a la empresa. Por tanto, en las empresas es primordial la importancia del
liderazgo ya que nos ayuda a realizar diferencias entre circunstancias permanentes y

eficaces en un mercado competitivo.
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Para determinar la gran importancia del liderazgo, establecer diferencias entre las
actividades del liderazgo y actividades de la administracion. Estas son indispensables para

la empresa, sin embargo, muchas veces no se logro determinar la importancia.

Hodgetts y Altman (2001) mencionan que en la administracion se asignan tareas
donde se utiliza el proceso de planificacion, organizacion, direccion y control, donde no se
toma en cuenta procedimientos de formacion y desarrollo del personal de la empresa por lo
tanto se designa un jefe; mientras que el liderazgo es parte de la administracion, pero las
habilidades, competencias y el enfoque consisten en influenciar a los individuos en el
logro de una meta propuesta, asi mismo en los diversos departamentos es indispensable
mantener una administracion optima, pero para lograr las metas es necesario contar con un

buen liderazgo.

Actualmente el liderazgo se esta volviendo cada vez mas popular en todo el mundo
con diversos estudios que han destacado la gran importancia del propodsito de pertenecer a
una empresa a través del liderazgo. Hoch et al. (2010) Manifiesta que el liderazgo define
como determinar las tareas de los participantes del equipo obteniendo interés y resultado
en la mejora continua. Por tal sentido los resultados se ven gracias a la importancia, ya que
cada trabajador incrementa a eficiencia y el desempeio a consecuencia de que el liderazgo

esta siendo ejecutado de una forma apropiada.
2.2.1.4.5 Caracteristicas y roles del lider.

Un lider debe contar con habilidades y cualidades por las que se define su estilo y
manera de dirigir, basandose en la motivacion grupal para saber que habilidades y
debilidades del grupo, Covey (2009) estima que un lider no solo se define por su
personalidad; sino también por la formacion académica y profesional que recibe, siendo

una ventaja que tiene conocimiento utilizando sus: habilidades, destrezas y conocimientos
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para influenciar a los demas; por otro lado Maxwell (2005) se refiere que un lider tiene una
cantidad de cualidades que debe reconocer para poder influir en los demads, debe aportar la
habilidades de comunicacion, vision y empatia para tener una misma vision y lograr
resultados que deben ser estimulados. Esto nos muestra que la cualidad de un lider para

desarrollar su papel de lider no tiene restricciones.

Un lider de contar con una variedad competencias entre ellas tenemos: valores,
habilidades, actitudes y conocimientos para el crecimiento individual y de equipo que
promuevan la mejora continua. El significado de competencias ha despertado la atencion
en las empresas para desarrollar recursos humanos apropiados con una perspectiva en el
desarrollo de habilidades y conocimientos. Delgado y Delgado (2003) indican que las

competencias que debe poseer un lider son las siguientes:

Tabla 1

Competencias del lider

Categorias Competencias

Flexibilidad: constancia, autonomia, fiabilidad:
Cualidades personales
integridad, equilibrio.

Empatia, preocupacion por los otros, asertividad,
Destrezas

escucha activa, calidad y concision en la expresion,
interpersonales

trabajo en equipo.

Capacidad de direccion  Delegar, motivar control de calidad, desarrollo del

y liderazgo personal, apertura al exterior, liderazgo.
Destrezas técnicas de Planificacion de proyectos, negociacion, organizacion
gestion de recursos, comprension del contexto, negociacion.

Nota. Datos tomados Obtenido de las reflexiones de Delgado y Delgado (2003).
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En la tabla 1 se muestra las competencias del lider se dividen en cuatro grupos, el
primer grupo tiene caracteristicas personales que crean tolerancia en el lider y pueda
influenciar en otros, el segundo grupo se refiere a las habilidades interpersonales donde se
muestra que un lider para lograr el trabajo en equipo debe ser empatico, el siguiente grupo
el lider para buscar el crecimiento personal y del equipo debe encargar las tareas con
capacidad de gestion y liderazgo y por ultimo para buscar plantear procedimientos de

mejora continua se necesita de habilidades técnicas de gestion.

Para determinar las caracteristicas de un lider se tendran en cuenta muchos factores
relacionados con las funciones que desempefian. Sin embargo, hay diferencias ligeras en
las caracteristicas de los directores y lideres, seguidamente, Pautt (2013) identifica las

diferentes caracteristicas entre directivo y lider:

Figura 2

Caracteristicas diferenciadoras entre el directivo y el lider.
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DIRECTIVO LIDER

Nota. La figura muestra las caracteristicas diferenciadas entre directivo y lider. Fuente: Pautt (2013).

Como se puede ver en la figura 2, cada uno de ellos tiene cualidades diferentes; por
lo tanto, un lider debe tener una actitud positiva porque gran parte del tiempo tiene

seguidores e influencia en otros.
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La cualidad inicial que muestra la voluntad de un lider para cumplir sus tareas y
lograr una comunicacién con los demas, el cual le llevara a adquirir seguidores que sean
pieza fundamental para apoyar a un lider en alcanzar objetivos comunes en su trayectoria
profesional y personal. Puesto que el lider no esta considerado en el organigrama, se le

considera una autoridad no formal.

Las funciones que desempefia un lider se basan en modelos explicativos y
dependen de procesos definidos en diversas actividades y condiciones de las funciones
para poder llevarlas a cabo; Ramis et al. (2007) a través de la explicacion de lo complejo
de las situaciones de como un lider puede efectuar funciones de manera efectiva y
eficiente, donde se generan ideas y caracteristicas valiosas para el progreso de un liderazgo
productivo. Esto indica que las funciones de un lider deben realizarse segiin un modelo o

estilo, para que se realicen de manera mas objetiva.

Es importante sefialar que, para desarrollar un buen lider, los colaboradores de una
organizacion necesitan orientacion sobre como llevar a cabo sus actividades; Gomez
(2006) sefiala que el desafio es garantizar que los individuos tengan la cualidad dindmica
para alcanzar diferentes estrategias de mejora en diversos metas organizacionales, en este
contexto se debe considerar la habilidad del personal para hacer carias actividades, ya que
cada uno tiene capacidades y destrezas que se considera importantes para lograr una meta

0 proposito.

Convertirse en lider es una responsabilidad que conlleva muchas habilidades
necesarias, un lider ejemplar debe tener las habilidades para brindar retroalimentacion a su
grupo gestionando cambios positivos enfocdndose en si mismo y en el grupo. Para
Sandoval (2016) los lideres requieren de habilidades esenciales tale como dirigir, conducir

un grupo, poseer un pensamiento emocional, ejecutivo y estratégico. Esto significa, que el
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lider obtiene habilidades de suma importancia y fomenten el crecimiento de sus equipos de

labor y empleados.
2.2.1.4.6 Dimensiones de los estilos de liderazgo

Los estilos de liderazgo son alternativas en las que un lider busca lograr sus
propositos, el estilo de liderazgo seleccionado determina el rumbo de cada organizacion.
Para efectos del presente estudio de acuerdo con Pazmifio (2021) se toman en
consideracion el liderazgo democratico, autoritario, Laissez-Faire, centrado en tareas,
transformacional y transaccional, mismos que se considera como dimensiones en la
operacionalizacion de la variable, mismos que se desarrollan a continuacion en base a

Jiménez y Villanueva (2018).

Dimension 1. Liderazgo democratico.

Un lider que presenta este estilo se caracteriza por ser mas interactivo y toma en
cuenta la participacion de los trabajadores. Asi mismo al presentar algin hecho cada
trabajador debe presenciar que el proyecto finalmente sea aceptado. Por otro lado, el lider
influye a que los trabajadores tomen decisiones encargandose de responsabilidades y
decision. Asi mismo un lider se considera consultivo, orientador y dindmico, opuesto al
lider autocratico, también este lider posee una responsabilidad y compromiso propio en la

organizacion que dirige, para lograr satisfacer las necesidades.

Del mismo modo con los integrantes de la empresa el lider comparte en la toma de
decisiones, en tal sentido esté relacionado con una mayor integridad en la gran parte de
circunstancias. Johnson y Hackman (2013) mencionan que el lider democratico esta
conectado con la satisfaccion el compromiso y el aumento de la productividad. Entonces el
lider motiva a los colaboradores, guia en el logro de trabajos, es apasionada en los

resultados logicos, escucha y es cortés con el trato de sus colaboradores.
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Dimension 2. Liderazgo autocratico.

El lider autocratico es aquella persona que no toma en cuenta la opinion de los
demas, ya que tiene su propia posicion y acepta el compromiso en la toma de decisiones.
Este lider recurre a sueldos o sanciones que dependan del comportamiento de sus
seguidores. Generalmente es dogmatico y seguro, obligando y esperando que los
trabajadores cumplan sus 6rdenes. Ayoub (2011) manifiesta que las decisiones tomadas
por el lider acerca de las labores y trabajos, sin considerar la opinion de su equipo.
Distintos autores estudiaron este estilo de liderazgo y los consideran dentro del liderazgo
autocratico donde no existen excepciones ni desacuerdos en medio de ellos. Estos lideres
utilizan su poder para imponer y utilizan sus capacidades y poder convencer cuando los
lideres solucionan los problemas o admiten decisiones dentro de ellos, utilizando las

referencias que en el momento que estuvieron libres.
Dimension 3. Liderazgo laissez-faire.

A diferencia de los estilos antes sefalados este tipo de liderazgo completamente
diferente. Se resalta por ser un estilo indiferente en la toma de decisiones, quitando al
cargo la responsabilidad y transfiriéndolos algunas veces a sus trabajadores, sin apoyo,

estimuld ni control de las tareas que cumplen sus trabajadores.

Existen criticas a razon de su poca capacidad de responsabilidad con la empresa.
Este lider no tiene la capacidad de solucionar desacuerdos que emergen en la empresa, ni
orientar a la obtencion de las metas y objetivos senalados, no brinda soporte a sus
trabajadores, evade cuestiones que necesiten responsabilidad y experiencia del puesto
directivo.es insuficiente su persistencia y desempefio, a consecuencia es pasivo €
indiferente que otro lider. Es una persona pasiva, no se incluye en la labor que desempefian

los colaboradores, evade tomar decisiones y el control. Segtin Robbins y Judge (2009) un
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lider es aquella persona que brinda los recursos esenciales y permite que sus trabajadores

realicen su labor como vean propicio.
Dimensidn 4. Liderazgo centrado en tareas.

El liderazgo centrado en tareas se caracteriza debido a que pretende que los
trabajadores de una organizacion busquen lograr alcanzar niveles de exigencia altos. Se
puede establecer que este liderazgo pone como prioridad las tareas a ejecutar, y por debajo
se ubican las personas; es por ello que este estilo se establece en entidades donde se
requiere de una constante atencion de situaciones urgentes. Por tanto, el liderazgo
direccionado en las tareas incentiva a la toma de decisiones en conjunto para abordar una
tarea de manera integra, y con ello se fomenta que los colaboradores se comprometan con
la ejecucion de labores y con ello se cumplan con los plazos establecidos, a su vez se

contribuye con la consecucion de objetivos.

En la actualidad las organizaciones se enfocan en las tareas y soportan su
crecimiento es estas, debido a que el cumplimiento de tareas fija en parte el cumplimiento
de objetivos; para lo cual se establecen planes, estrategias y en base a ello se destinan
recursos para su ejecucion. Se hace indispensable determinar los lineamientos y procesos
para ejecutar tareas, ademas estas poseen una fecha limite para su culminacion por tanto su

seguimiento es importante.
Dimension 5. Liderazgo transformacional.

Existen investigaciones acerca del estilo de liderazgo transformacional que
obtienen mejores resultados organizacionales, por medio de la personalidad, estimul6 y
busqueda del interés de la empresa (Lupano & Castro, 2006). De sus caracteristicas
enfatiza la forma de animar al personal trabajador, inspirandolo al logro de los objetivos

pronosticados y dando mayor importancia al personal en la empresa y no tan solo como
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herramienta de trabajo. Este estilo de liderazgo tiene mayores ventajas, puesto que el lider
es una figura a seguir, también existe una participacion colaborativa en el progreso de las
habilidades socio-personales, incrementado en ambos la autoestima tanto el lider como los

simpatizantes.

Entonces, este tipo de liderazgo nos permite obtener resultados convenientes y
rendimiento para la empresa. Ademas, este estilo tiene una diferencia en relacion con el
anterior liderazgo con su aspecto metddico para incidir en la responsabilidad de los
colaboradores. Tiene una forma liderar a la empresa respaldandose tanto en las
remuneraciones o faltas de las personas tomando en consideracion su rendimiento. Este
tipo de lideres retribuyen a los trabajadores por realizar indicaciones propuestas. Prevalece
por entender como debe orientar o estimular a sus colaboradores por medio de la
determinacion de su finalidad y que efecto tiene sobre la tarea. Para las empresas
tradicionales este liderazgo es eficiente y funcional, puesto que estas busquen un lider que
organiza y origine estrategias donde garantiza el cumplimiento riguroso de los

procedimientos que permitan lograr el éxito anhelado (Contreras & Barbosa, 2013).

Dimension 6. Liderazgo transaccional.

El liderazgo transaccional incentiva el cumplimiento y la consecucion de objetivos
por medio de la supervision, la organizacién y un sistema de recompensas y sanciones. Es
decir, este estilo se ejecuta en funcion a los resultados, para lo cual se enfoca en los
trabajadores, en su motivacidon y compromiso. Con lo establecido se afirma que este estilo
se centra en los resultados inmediatos para lo cual busca fijar procedimientos, rutinas y el
statu quo dentro de una organizacion, donde las recompensas o sanciones se denominan

transaccion.
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Se establece ademas que el estilo de liderazgo transaccional puede apoyarse en un
sistema basado en objetivos; y pretende establecer la mejora continua a través de
inventivos tanto positivos (recompensas) como negativos (castigos), con el propdsito de
promocionar trabajadores excelentes, sin embargo, el lider transaccional muestra un rol
mas pasivo y fomenta el interés y anhelo de superacion y crecimiento de los colaboradores
de una organizacion. El liderazgo transaccional se aplica con mejor facilidad a una
organizacion que presenta en una estructura muy bien definida en la que siempre se dan los
mismos procesos, que tienes caracter rutinario, en empresas en las que se denota la

presencia de conformismo y la falta de esfuerzo de los colaboradores.
2.2.2 Teoria de la Comunicacion Organizacional

De acuerdo con Saladrigas (2005); Arévalo y Guillén (2017) se reconocen cuatro
tendencias filoséficas o modelos tedricos, para estudiar el procedimiento de la
comunicacion dentro de las organizaciones, desde el ambito conceptual procedente de

diversas disciplinas:

a) Posicion funcionalista (empirico-analitica): analiza la funcion de la comunicacion
en las empresas, considerada como una variable que afecta en la productividad
organizacional o del sistema social, partiendo de su vinculo con la motivacion
individual. El objeto de investigacion se percibe en forma concreta; en otras
palabras, las empresas son maquinas o propositos que son analizados con las
definiciones y modos de las ciencias sociales tipicos. La comunicacion
organizacional es observable y objetiva: puede medirse, clasificarse y relacionarse
con distintos procedimientos empresariales. Las formas de comunicacion (formales
e informales), las practicas de comunicacion y su conexion con la produccion,
satisfaccion del trabajador, conservacion e innovacion de la empresa son analizadas

por el investigador analiza. Admite un punto de vista externo a la organizacion, con
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el fin de identificar y modificar las experiencias de la comunicacion que dificulten
o limiten la fabricacion y la efectividad organizacional. Esta posicion beneficia los

intereses organizacionales, conocidos como investigacion normativa.

Resalta la labor de creacion distintiva. La matriz tedrica se basa en la Psicologia
Social y la Antropologia Sociocultural, que consideran en la sociedad un rasgo
fundamental a la cultura: se argumenta que los individuos forman sus ideas en un
medio social o cultural, fisico, donde el comportamiento humano sea autorreflexiva
y simbdlica. Una organizacion es considerada como una cultura porque posee
lenguaje, creencias y valores que se reflejan en rituales, metaforas, simbolos,
historias, sistemas relacionales e inclusive los didlogos. La organizacion es un
hecho subjetivo ya que es una construccion social por medio de la comunicacion;
es por ello la importancia de entender las practicas de comunicacion que
modificarlas. Se enfoca en el concepto y las creaciones de la comunicacion
organizacional y en como surgen y generan las producciones comunicacionales. Su
principal objetivo es establecer las condiciones de la comunicacion. Cambia el
interés en la justificacion, pronostico y control por el significado y la comprension,
convirtiéndose asi en una instrument6 para el control y obligacion en la vida
cotidiana desde la perspectiva del gerente o es establecer las condiciones de la
comunicacion. Cambia el interés en la justificacion, pronostico y control por el
significado y la comprension, convirtiéndose asi en una instrumenté para el control

y obligacion en la vida cotidiana desde la perspectiva del gerente.

Posicion teodrico-critica: Se encarga de analizar la manera en que los hechos de
comunicacion organizacionales logran alterar significativamente el desempefio de
los propios intereses individuales que tienen una postura de poder en ella. El

componente primordial dentro de la vida organizacional es de interés politico. El
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poder desempena un rol de gran importancia, ejercida centralmente del mismo
reconocida por un individuo o equipo; el fundamento ideolégico como interés del
poder sometida a otros; la practica del poder por medio del control organizacional y
el uso de maneras simbolicas propias mediante la comunicacion; la utilizacion
predominate de la comunicacion para conservar el vinculo del poder y el privilegio
del hombre sobre la rentabilidad de la empresa. Dentro de las organizaciones las
relaciones constantemente son asimétricas, intermediada por el poder de aquellas
personas que posean el control y pertenecia de las empresas. En su interpretacion
del uso de simbolos, el lenguaje, el significado y formacion del discurso tiene cierta
similitud con el modelo interpretativista, pese a que no considera diferencias de
poder y preferencia en las organizaciones haciendo una explicacion externa de los

simbolos y su significado.

El modelo tedrico critico no disminuye los fendmenos culturales a una imagen
ideologica de importancia de clase. El propdsito de este modelo es investigar que método
comunicativo es alterado por la teoria simbdlica y organizacional, manifiesta beneficios
producidos y desarrollar conocimiento que deniegue el dominio y presion en el interior de
las empresas. Las constituciones, fases y lenguajes organizacionales son mecanismos de

dominio que generan y legitimizan un orden socialmente irracional y arbitrario.

Posicion proscritica: Se enfoca en la existencia de las funciones en comunicacion

de las empresas, encaminada a conseguir resultados practicos que se han planteado.

La comunicacion es la solidez estructuralmente de la historia organizacional y un
hecho de primera categoria para la conversion de estas zonas comunes reguladas de

manera prudente.
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En definitiva, el vinculo de la comunicacién que tiene con la productividad se
relaciona con la postura funcional, entre tanto, el interpretativismo afiade la materia
cultural y la posicion dificil aumenta el estudio del poder. Por otra parte, la posicion
proscritica defiende a la comunicacion como una manera de transformacion social. Se
hallan peculiaridades entre posiciones administrativas, asi como gerenciales, simbodlicas o
antropolodgicas, indudablemente alguna la comunicacion alcanza cada vez mas relevancia
para el andlisis de las organizaciones en el mundo variable. El elemento tedrico se crea
para utilizar metodologias de diagndsticos e intervencion para poder ser mas eficaces en la

vida productiva como social.
2.2.2.1 Comunicacion organizacional

Cuando hablamos de comunicacion organizacional (CO) en la practica el primer
desafio que encontramos es en determinar la comunicacion para todos y cada uno de los
participantes de la empresa donde se considere una vision completa, sistematica o general,
con un pequefio viajar por algunos autores mexicanos, es por ello el estudio de este
documental y tomar en cuenta la semejanza en algunos de ellos que anunciaron el
concepto. Este estudio determinara las variables para examinar el concepto y a su vez
ejercer su trabajo académico en el campo. Varios autores realizan bastantes contribuciones

a la CO.

Fernandez y Galguera (2009) sefialan que la CO, sucede internamente en una
cultura organizacional, formando un procedimiento de vias mediante el cual se dan los
mensajes y se determinar los patrones de comunicacion entre los participantes de la
empresa, ya sea formal o informal, sin embargo, en el contexto ambas estructuras se

entrelazan de tal manera que es demasiado dificil determinar limites.
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Rebeil y Montoya (2006) y Nosnik (2005) la interpretan dentro de un sistema
politico, econdémico, social o cultural como aquella labor de salvar el aporte positivo de
todos los individuos que la conforman tangencial y operativamente, asi como la busqueda
de espacios para analizar dificultades de institucion o empresa y asi poder conseguir
soluciones colectivas que apoyen a la organizacion y logre ser tan productivo. Influencia
tres dimensiones en la comunicacion organizacional: la comunicacidn interna,

mercadologica (publicidad y mercadotecnia) e institucional o corporativa.

Por su parte Andrade (2002) renové un apartado, de la edicion del libro “La
comunicacion en las organizaciones” de 1991, en torno a un concepto de la CO, que posee
mas claridad, sencillez y una manera de mostrar apartados que contribuye en la definicion
de manera breve y campo de trabajo del profesional de la comunicacion. Comienza

manifestando la discusion a razon de la definicion de CO, comprende tres formas:

- La primera es como fendmeno en la CO, ya que se origina de forma natural a nivel
organizacional, independientemente del tamafio o tipo. Desde esta perspectiva la
comunicacion se hace importante, porque es un proceso social. Es imposible
imaginar a las personas, ni a las empresas sin comunicacion. Desde el punto de
vista de la comunicacion organizacional se define como un conjunto general de
mensajes intercambiados entre los miembros de la empresa, entre si misma y sus

diversos grupos objetivo de su ambiente

- La segunda demuestra a la CO como una conducta, cuya forma de estudio es,
exactamente, la manera en que se origina el fendmeno de la comunicacion adentro

de las empresas, y entre ellas mismas y su entorno

- Finalmente, la CO se interpreta como un conjunto de métodos y labores orientadas

a conseguir y acelerar la trayectoria de los mensajes que surgen entre los
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participantes de la empresa, o si misma y su entorno, mas bien, permite incidir en la
opinion, actitud y comportamiento de los miembros internos y externos de la
empresa. Con la finalidad de cumplir en la mejora y logro de objetivos. Desde este

ultimo enfoque la comunicacion se divide en interna y externa.

Adicionalmente Andrade (2002) sefiala que la comunicacion interna es una serie de
labores realizadas por diferentes empresas para establecer y mantener mejores conexiones
entre si misma y los trabajadores, haciendo uso de diversos métodos de comunicacion las
cuales permitan comprender la situacion, integracidon y motivacion para aportar a su labor

el alcanzar objetivos de la organizacion.

Al mismo tiempo, la comunicacidén externa es una serie de mensajes que una
organizacion envia a diferentes puntos externos (accionistas, proveedores, clientes, ,
medios de comunicacion, distribuidores, autoridades gubernamentales, etc.), con el
objetivo de sostener u optimizar la relacion entre ellos, para presentar una imagen positiva

o fomentar tanto productos como servicios.

Llegados a este punto, se puede entender claramente el significado del CO,
definidos por los autores nombrados anteriormente, integra a la comunicacion interna y
externa con operaciones continias interrelacionado entre los miembros de la empresa,
creando un sentimiento de identidad o pertenencia ayudada por el trabajo del experto de la
comunicacion. Por una parte, la empresa debe aplicar facilmente los recursos para obtener
objetivos en un inicio, logrando la demanda de los productos por los clientes. Dicho de
otro modo, la comunicacion externa. Por otro lado, para generar comunicacion interna y
externa debe basarse en necesidades esenciales, por medio de la conexidon con proveedores
indispensable en dicha labor. Finalmente logramos identificar que la comunicacion no

debe parar o dejar de administrar, o también lo realizara, se generara dificultades ya sean
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internos o externos no sélo en la comunicacion, puede generar la minimizacion en sus

productos, y por lo tanto en su rentabilidad.
2.2.2.1.1 Laimportancia de la comunicacion en las organizaciones

Las organizaciones surgen de la preocupacion o necesidad de alcanzar un conjunto
de objetivos, los cuales se pueden conseguir por medio del esfuerzo y accion conjunta del
equipo, de forma que la cooperacion colectiva pueda superar las limitaciones de forma
individual y alcanzar un nivel de eficiencia por medio de hechos concertados y
organizados con los demds. A partir del momento en que se presenta esa idea surge la
inquietud o necesidad, es imposible transmitirse de forma individual, sino que ingresamos

al acampo de la comunicacion para construir una organizacion.

Serrano et al. (2012) sefala que, de igual forma que en las practicas o
procedimientos organizacionales “En el funcionamiento organizacional, la comunicacion

impulsa rasgos a favor de observar detalles que pueden perderse en una vision global”
(p.54).

Aunque al interior de las empresas existen elementos observables o que se logren
coordinar en relacion a la comunicacion hay componentes que necesitan considerarse y
que influyan en hechos internos porque estas se dan en un entorno variable, periodo
complejo, competitiva y llena de duda, disponiendo la bisqueda de mejores métodos para
desarrollar recursos y continuar en el mercado, prefiriendo para ello la cultura y clima

organizacional en diversas caracteristicas fundamentales.
Adicionalmente Serrano et al. (2012) mencionan que:

Es de importancia enfatizar los aspectos esenciales o globales de la comunicacion
que impactan y definen a la organizacion, como dice Serrano y coautores: “La

comunicacién en las organizaciones es condicional, es basicamente sin simetria porque se
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desarrolla iniciandose del rol y en funcion al ambiente organigrama-sociograma” sin
embargo, enfatizan una vision sistematica organizacional, identificarnos como
interdependientes e informar sobre como impedir caer en el empleo de medios internos

como un semejante de comunicacion (p.55-57).

Finalmente, DeFleur (2007) cree que la comunicacion es lo que mantiene juntos los
sistemas organizacionales. Aunque, hay variables que logran participar en la secuencia de
la comunicacion o en los procedimientos de union de los trabajadores de una empresa, por

ejemplo, en:

Las organizaciones con una orientacion de comunicacion vertical basada en la
produccion muestran la presencia de grupos diversos con jerarquia distinta, lo que implica
diferentes culturas organizacionales especificas, valores y creencias separadas, lenguaje y
costumbres de compresion diferentes quienes se interpretan en barreras que dificultan la
comunicacion efectiva y por ello el nivel en que la empresa pueda lograr sus metas es

restringida (p.147).
2.2.2.1.2 Los publicos de la organizacion y sus requerimientos de comunicacion.

Nosnik (1995) determina la existencia de tres clases de publicos organizacionales:
internos, externos y especiales, estan establecidos por su ubicacion en relacion a la

organizacién como transmisor:

a) Los publicos internos: Forman parte de la organizacion todos los trabajadores,
independientemente de su posicion jerarquica, funciones o caracter indefinido o
temporario de sus acuerdos, el publico interno posee adecuadas necesidades de
informacion y responsabilidades de informar a distintos niveles, requiriendo de la
estructura organizacional, cada nivel es responsable de comunicar cosas distintas,

tales como , la alta direccidon que es responsable de firmar gran parte de los
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mensajes que conducen a diversos publicos, la alta direccidon proporciona
principios de cada oficina, etc. y en gran parte de las empresas se destruye la
comunicacion en cada area, por diferentes motivos tales como la confidencialidad,
secretismo y agrupacion en la toma de decisiones, acciones autocraticas y

deficiencia en la asignacion responsabilidades.

Los publicos externos: Estan formadas por diversos equipos de destinatarios que
indagan diferentes maneras de informacion organizacional, tales como:
proveedores, clientes, socios comerciales, bancos, agencias y secretarias estatales,
la sociedad y competencia. Separando a la capacidad, la organizacion debe cumplir
con todo el resto del ptblico brindandoles una informacion adecuada, apropiada,
fiable, veridico entre otros, a mayor informacion mejora el vinculo existente entre

la organizacion y los publicos.

Los publicos especiales: Estan integrados en la organizacion por que poseen un
interés personal por el buen desempefio, ellos son: sindicatos, accionistas,
discapacitados, jubilados y las familias de los trabajadores, tales agrupaciones estan
dedicados en el buen funcionamiento de las empresas con las que estan unidas,
puesto que afecta de manera directa en las circunstancias como interés grupal o

individual.

2.2.2.1.3 Nivelesy tipos de comunicacion en las organizaciones.

La mayoria de las empresas poseen necesidades distintas de comunicacion, es vital

que haya una evaluacion y eleccion de mensajes. Ya sea los recursos por utilizar para su

publico ideal, teniendo en consideracion el perfil de la empresa. Las empresas se

mantienen actualizadas, y diariamente incrementan las competencias y las necesidades de
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que se desarrolle una mejor comunicacidon con su publico interno como externo con los

especiales, para si optimizar la imagen e identificacion de la empresa (Seeger, 2001).

Al iniciar cualquier investigacion de comunicacion dentro de una empresa, se
necesita llevar un trabajo de investigacion, desde comprender su cultura organizacional
hasta sus servicios y/o productos de la empresa que brinda a sus clientes, de esta forma se
notaran los usos apropiados de la estrategia de comunicacion que se usaran en ella, para
fortalecer su parecido e imagen corporativa (Droege et al., 2003). En la practica la
comunicacion se toma diferentes maneras en las empresas, ya sean las relaciones de
publicidad como publicas, y que vienen hacer las denominaciones mas antiguas aplicados
para mencionar maneras peculiares o especificas de comunicacion, aunque, alin se

contintian usando constantemente (Perlow & Williams, 2003).

La buena respuesta de los empleados que tienen una comunicacion efectiva
confirma una de las reglas fundamentales del comportamiento organizacional: la
comunicacion abierta es generalmente mas beneficiosa que la comunicacion limitada. En
caso de que los empleados tengan conocimiento de los problemas que enfrenta una
organizacion y se les informe sobre los esfuerzos realizados para solucionarlos, es

probable que su respuesta sea mayormente positiva (Casares, 2007).

Pérez (2000) la comunicacién cuando se emplea en las empresas es considerada
“comunicacion organizacional y esta se origina naturalmente en toda empresa, ya sea
distinta su tipo o tamafo. Asi mismo es el conjunto total de mensajes que se entrelazan

entre los miembros de una empresa, en ella y su entorno” (p.94).

Asi mismo el autor establece 3 formas de comunicacion en una organizacion, el

mismo autor plantea que existen 3 maneras de comunicacién en una organizacion:
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Comunicacion operativa: Se basa en desarrollar mensajes y herramientas
comunicativas para diferentes trabajadores e instancia de organizacion sin importar

la jerarquia del cliente interno.

Comunicacion tactica: Se origina cuando se reconocen necesidades comunicativas
y se establecen distintas soluciones que desarrollaran las diferentes funciones que
apoyan y se proyectan a la empresa, como puede ser el cuidado del medio,

capacitacion, comercializacion, la direccion y etc.

Comunicacion estratégica: Es el desarrollo de la comunicacion clave y fundamental
que establecen las representaciones o modelos de la empresa que guian a la toma de
decisiones de nivel operativas, tacticas y estratégicas, Siendo el mayor logro de este
nivel que se basa en poseer una referencia a cerca de ellas como empresa, y del
entorno que traslada y de la interaccion que existe y debe existir entre la empresa y

entorno.

Finalmente, Pérez (2000) indica que la comunicacion estratégica se enfoca

principalmente en los accionistas y la alta direccion, aunque también incluye la

participacion de toda la organizacion. El enfoque estratégico de la comunicacion no esta

determinado por la calidad de estructura en la que se coordina, por su integracion, impacto

y beneficio que genera para las empresas en su conjunto.

2.2.2.1.4 Proceso de comunicacion en las organizaciones.

La comunicacion organizacional es un conjunto de métodos y actividades

orientadas a posibilitar y simplificar la secuencia de los mensajes entre los trabajadores de

la empresa, entre ella y su entorno; o influenciar en opiniones, habilidades y

comportamientos de los grupos tanto internos y externos de la empresa, con la finalidad de

que se logren rapidamente las metas (Ferndndez & Andrade, 2002).
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Rebeil (2000) menciona que, en una estructura econémica, politica, social o

cultural se distribuyen tareas para salvar la colaboracion activa de los todos los miembros

que lo forman operativa e indirectamente y busca crear entornos para la discusion de los

problemas de la organizacion, buscar soluciones grupales que favorezcan al sistema y

aumentar su productividad.

Por otra parte, Nosnik (1996) plantea que para que la funcidon de comunicacion sea

efectiva dentro y fuera de la organizacion esta debe ser:

a)

b)

Abierta: Tiene como finalidad de comunicarse con el exterior; se refiere al recurso

mas utilizado por las empresas para transmitir mensajes al colectivo dentro y fuera.

Evolutiva: Pone énfasis en la comunicacion imprevista que se genera dentro de una
organizacion.
Flexible: Permite tener una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.

Multidireccional: Maneja la comunicacion de arriba hacia abajo, de abajo hacia

arriba, transversal, interna, externa, entre otras.

Instrumentada: Se emplean instrumentos como dispositivos soportes; puesto que
bastantes empresas no cuentan con un buen desempefio, ya que los mensajes
distribuidos en ellas no llegan a tiempo y no usan mecanismos adecuados para

obtener una comunicacion efectiva.

Por su parte Katz y Kahn (1995) sugiere que la estructura en toda empresa necesita

facilitar la comunicacion en las direcciones siguientes:

Comunicacion Descendente: Es la comunicacion que va del jefe hacia el
subordinado, esto quiere decir que los mensajes se trasmiten del nivel superior al

inferior.
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- Comunicacion Ascendente: surge a partir de niveles inferiores de toda empresa
hasta los superiores, utilizan reuniones grupales, buzones de sugerencias y procesos

de emision de quejas.

- Comunicacion Horizontal: la comunicacion va de funcion en funcion, basica para

sistematizar y unir las diversas labores de una empresa.

- Comunicacion Diagonal: Esta comunicacion combina funciones y niveles de una
empresa, tiene importancia ya que cuando los trabajadores no logran comunicarse

por medio de los otros canales de comunicacion.

- Comunicacion informal: Es el conducto de informacion que recorre por las diversas
areas de la empresa, determina relaciones sociales que facilitan una comunicacion
mas fluida, cuidan a la persona de la soledad y el anonimato, autoriza el avance de
percepciones sucesivas de su rol y del equipo al que forma (Sudrez et al., 2001). Al
mismo tiempo, en la comunicacion hay canales informales. Rumor: Es una idea sin
fundamento que se difunde en una empresa o en el ambiente de ella misma, es un
“fuerte conducto de comunicacién que hace uso de todos los canales determinados,
se establece en comunicados sin base o prueba real y que se transfiere

impersonalmente por medio de canales informales” (Martinez et al., 1988, p.65).
2.2.2.1.5 Niveles de gestion de la comunicacion en las organizaciones.

La comunicacién es un proceso del hombre donde se conecta entre las personas
alega a principios individuales, aplicdndose en distintos tipos de interrelacion de
contenidos y difusion Nosnik (2005) los ha nombrado las tres ies de la comunicacion

organizacional.
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Comunicacion integra como primer principio, por que pide la verdad en todas las
comunicaciones que se informan, mostrando un método de calidad para estimar lo

que recepcionamos, se basa en sucesos que logren ser comprobados.

La comunicacion integral como segundo principio, requiere realizar en general con
los receptores y publicos de la empresa tantos internos como externos y especiales.
Si este principio se ejecuta, los publicos de la empresa contaran con una forma

afirmativa de esta ultima, asi externa como interna de ella misma.

Como ultimo nivel la comunicacion integrada a la productividad de la organizacion
trata de que esta comunicacion no sea estudio propio de expertos en esta disciplina,
se construye una plataforma constituida por estructuras de informacion y un control
de los mismos que admitan una coordinacion buena, para poder ser competitiva en
los mercados principales, entonces la comunicacion organizacional puede
desempefiarse como detonador de los principios de transformacion que necesita

otra empresa.

Asimismo, se identifica que hay tres elementales niveles de gestion de mensajes e

informacion en una teoria organizada para conseguir su mision por medio de la

productividad, dichos niveles estan relacionados al entendimiento y cambios en los

conocimientos del procedimiento de la comunicacion del hombre. Existen los siguientes

niveles:

Gestidn comunicativa relacionado con modelos lineales que se concentran en las
carencias del emisor, se centran en la calidad de la informacion y utilizacion de

tecnologias desarrolladas para obtener gran parte de los destinatarios.

Explicacion o entendimiento del proceso de comunicacion humana se relaciona a

los llamados modelos complejos o dindmicos, comprenden a las variables de



55

exposicion, psicologia de selectividad, aceptacion de mensajes por el receptor,
organizacion social y en cadena de los publicos y retroalimentacion. Estos modelos
dindmicos son modelos del nivel de gestion y destaca en especial a la necesidad,

voluntad y habilidad de los destinatarios de retroalimentar al remitente.

Entendimiento de la comunicacion se asocia con el avance del conocimiento en el
campo organizacional y administrativo, la comunicacion implica algo mas que la
tecnologia y calidad de sefial al enviar y recibir mensajes (nivel 1);ni mucho
menos se resuelve el problema existente entre interpretacion y proposito de la
fuente e incidencia en el destinatario(nivel 2),mas bien la comunicacion es un pilar,
una estructura para conseguir que algun sistema organizacional y de labor alcance a
ser eficaz y competitivo, logrando subsistir a la competencia con o incidencia a

otros.

2.2.2.1.6 Lamodernidad en la comunicacion organizacional

La comunicacién en las organizaciones a través del tiempo ha ido evolucionando y

esta se ha ido apoyando en las innovaciones tecnologicas.

Abraham Nosnik recomienda un modelo de comunicacion organizacional (el

modelo de Nosnik), que estd formado por distintos niveles y finaliza con la comunicacion

productiva (Nosnik, 2000). También, Nosnik (2003) cree que el inicio es el sefialamiento

de la informacion que surge es el poder en la organizacion, “la informacion es poder” en

mas de un suceso se trato de interpretar la frase que fundamenta el concentrar la toma de

decisiones y dirigir de manera autoritaria la trasmision de la informacion por el lider.

Este primer nivel en la utilizacion de la informacion viene hacer lineal, puesto que
tiene una sola direccion, es casual, limitado y privilegiado. La fuente o remitente

tiene ingreso a mayor informacion que algunos.
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Como segundo nivel en la utilizacion de informacién se llama dindmico, basado en
quien recepciona los mensajes del emisor o remitente; el receptor, punto esencial
de la utilizacion dinamica de la informacion que es facultad del destinatario de

retroalimentar su motivo.

Finalmente, el tercer nivel, llamado productivo por Nosnik es mejor que las
anteriores, siendo la comunicacion efectiva, eficaz, y no es por el poder del
remitente ni la retroalimentacion del destinatario, sino porque la utilizacion de la
informacion requiere de un sistema donde nace, el significado basico de
“receptividad” del emisor al receptor, viceversa y los mismo tienen la necesidad de

un sistema para ser productivos (es ahi donde se origina el nombre de este nivel).

En el tercer nivel, denominado productivo por Nosnik se va un paso mas alla, la
comunicacion es efectiva no por el poder del emisor ni por la retroalimentacion del
receptor, el uso de informacion en este tercer modo o nivel depende del sistema
donde surge, un concepto clave es la “receptividad” del emisor al receptor, del
receptor al emisor y de ambos a las necesidades del sistema para todos ser

productivos (de ahi el nombre de este nivel de comunicacion).

Nosnik (2000) la productividad se menciona al suceso de que todas las areas logren

concretar sus necesidades, objetivos y perspectivas y de esta manera colaborar en el

alcance proporcional entre el sistema y los miembros (emisor y receptor) que lo forman,
modo de pensar y utilizar la informaciéon donde todos se beneficien: sistema, emisor y

receptor. En la actualidad el uso de la informacion en la organizacion podra mostrarse

como la comunicacion productiva, si demuestra ser funcional con el principio econdmico

que confronta hoy en dia las organizaciones, las organizaciones tienen una fortaleza que es

la comunicacion productiva, adoptando 2 formas primordiales. Tales como:

procedimientos generales y mejora continua de la comunicacion.
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Este enunciado se basa en el conocimiento donde la informacion es el dominio del
criterio de comunicar adecuadamente la informacién entre emisor y receptor, para generar
sistemas mas integros y fuertes, en este cambio el secreto del éxito es la habilidad de crear

receptividad.
2.2.2.1.7 Dimensiones de la comunicacion organizacional.

La comunicacidén organizacional, apoya a la configuracion los procedimientos al
interior de una entidad, y esto aporta a la optimizacion y direccionamiento de la
informacion idénea, con el fin de que los procesos se ejecuten correctamente. De acuerdo
con De Castro (2015) se toman en consideracion la comunicacion descendente,
comunicacion ascendente y comunicacion horizontal, mismos que se consideran como
dimensiones en la operacionalizacion de la variable, lo cuales se desarrollan a

continuacion:
Dimension 1. Comunicacion descendente.

La comunicacién descendente, es aquella que se efectia desde la parte directiva o
gerencial de una organizacion hacia los colaboradores. Es decir, esta se da al momento en
que los mensajes y la informacion se transmiten hacia abajo en una cadena de mando

formal, jerarquica y estructurada dentro de una organizacion.

Este tipo de comunicacion posibilita que la parte directiva aporte informacion a los
niveles jerarquicos que estas por debajo, esto contribuye al ordenamiento y buen
funcionamiento de una organizacion. Este tipo de comunicacion se puede dar de manera
directa o indirecta por medio de distintos canales; en reuniones, correos electronicos o
documentos fisicos. La comunicacion descendente por lo general maneja informacion que
contiene instrucciones, politicas, documentos circulares, politicas, boletines informativos o

notas informativas.
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Dimensién 2. Comunicacidn ascendente.

La comunicacion ascendente se da espacio al momento en el que en una
organizacion la informacion fluya hacia arriba por medio de los estratos jerarquicos, en
otras palabras, se da a través de la jerarquia, es decir, desde los subordinados hacia la parte
directiva. Es factible establecer que la comunicacion ascendente es un sistema de
comunicacion interna muy bueno, debido a que da espacio a que los colaboradores del
nivel jerarquico mas bajo estén en la posibilidad de transmitir informacion o algiin mensaje
a sus superiores; este proceso puede favorecer a una entidad debido a que con ello se

puede cubrir las necesidades especificas de los colaboradores.

Sin embargo, cabe resaltar que la comunicacion ascendente sera funcional y
asertiva siempre y cuando esta se de forma correcta y apropiada dentro de la organizacion.
Con lo cual se establece que los directivos, jefes de cada dependencia deben estar en la
capacidad de comunicarse con sus colaboradores y viceversa; de manera cordial, continua

y fluida.
Dimensién 3. Comunicacion horizontal.

La comunicacion horizontal se da al instante en el que el proceso comunicativo se
efectua entre colaboradores que poseen un mismo nivel jerarquico dentro de una
organizacidn; con lo cual se puede establecer que este tipo de comunicacion puede darse
en todos los niveles, sin embargo, se resalta que cuando esta sucede no debe existir

ninguna relacion de autoridad entre los actores del proceso comunicativo.

Este tipo de comunicacion se da al momento en el que la informacion y el mensaje
transitan de manera lateral; por lo general este tipo de comunicacion se efectua para
intercambiar informacion de manera que las tareas o asignaciones encomendadas, o se da

en situaciones donde la informacion que se transmite es complementaria y contribuye a
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cumplimiento de fines de una dependencia determinada. La comunicacion horizontal se
establece entre trabajadores que se hallan en un mismo nivel dentro de una entidad, por
tanto, se establece que en este tipo de comunicacidon no existe autoridad, tampoco se

evidencia subordinacidn como se denota en la comunicacion descendente.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Ambiente laboral

En el entorno laboral o de trabajo en su mayoria son los componentes humanos y
materiales los cuales logran ser concreto y abstracto, y que consiguen influenciar en las
labores del dia a dia en el trabajo. También, en el ambiente laboral se toman en cuenta
distintos componentes tales como: condicidon de seguridad e higiene en el trabajo, horario,

capacidad de los trabajadores; asi como el clima laboral, etc.

2.3.2 Comunicacién

Es la interaccion de informacion que se desarrolla entre dos o mas personas con la
finalidad de emitir informacioén y decepcionarla. Interviene en este procedimiento tanto el
remitente y destinatario, también el mensaje que se expresa. Tiene gran importancia la

comunicacion para que puedan entenderse los individuos.

2.3.3 Comunicacién interna

Es aquella que esta direccionada y orientada a conservar una mejor comunicacion
entre los colaboradores de una organizacion. Tiene como principio la relacion con la
imagen de promover la comunicacion entre los colaboradores que conforman un negocio y
estimularlos para que cumplan de manera eficaz sus labores. Asimismo, esta comunicacion
procura escuchar las opiniones de los colaboradores y determinar una comunicacion

efectiva.
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2.3.4 Comunicacion organizacional

Es un procedimiento de difusion de la cultura organizacional en los colaboradores,
por medio de hechos que fomenten la horizontalidad, excelencia y ética. En el pasado las
organizaciones consideraban a la comunicacién como un componente adjunto a la
estrategia donde se comunicaban al finalizar los procesos. La comunicacion se ha
convertido en un componente presente en todo el procedimiento de produccion y que se

desarrolla en hechos diarios de la estrategia aplicada.
2.3.5 Estilos de liderazgo

Es la forma en que un lider consigue sus objetivos. Puede afectar a la empresa y sus
trabajadores, determinando si la empresa es eficaz o no. El estilo de liderazgo requiere de
la idea del lider, asi como de la empresa acerca del concepto de liderazgo, y de la seleccion

del lider de los métodos de liderazgo mas propicios.
2.3.6 Liderazgo

Es un conjunto de capacidades de una persona que le admitan ejecutar labores
como lider. Un lider es aquel que dirige a un equipo y tiene la habilidad de motivar a sus
colaboradores por medio de su ideologia o su empatia. El liderazgo existe siempre y
cuando un integrante del equipo cambia la motivacién o la competencia de otros
integrantes del mismo. El liderazgo es un proceso donde la persona dirige, guia, influye y

controla los pensamientos, sentimientos, hechos o comportamientos de los demas.
2.3.7 Lugar de trabajo

Es un espacio fisico donde se desarrollan trabajos de produccion. Frecuentemente,
es un taller, una oficina o diferente clase de lugar comercial. Aunque, el significado de

lugar de trabajo se esta extendiendo considerablemente en la época de la informacion,
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puesto que actualmente comprende a cualquier espacio donde se pueda acceder a la

tecnologia suficiente para desarrollar el trabajo.
2.3.8 Relaciones interpersonales

Hace mencion a la conexion existente entre dos o mas personas demostrado en
mtereses, emociones, labores sociales, sentimientos, entre otros. Esta clase de relacion es
vital para una vida social y se origina en distintos escenarios habituales, ya sea en la
familia, amigos, centro de trabajo, y otros; ademas donde mas de dos individuos poseen la

posibilidad de comunicarse consecutivamente.
2.4  Marco institucional
2.4.1 Caja Municipal Cusco

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito Cusco S.A. es una empresa publica con
personeria juridica de derecho privado, que fue creada bajo el &mbito del Decreto Ley
N°23039 del 14 de mayo de 1980, con autorizacion de funcionamiento mediante

Resolucion S.B.S. N°218-88 del 22 de marzo de 1988.

Inicia sus operaciones el 28 de marzo de 1988 con los servicios de crédito
prendario y contando con la Asesoria Técnica de la GTZ en el marco del convenio Peru-
Alemania. En el afio 1989 la Superintendencia de Banca y Seguros autorizé a la Caja
Municipal Cusco la captacion de ahorros del publico en sus modalidades de Ahorro
Corriente y Plazo Fijo, ademas se le autorizo prestar los servicios otorgamiento de créditos
a la pequeia y microempresa y posteriormente otras modalidades de créditos, ese mismo
afio se empezo a operar en moneda extranjera en la modalidad de compraventa y

posteriormente el afio 1993 capt6 ahorros en moneda extranjera.

En 1994, como resultado de una eficiente gestion la Caja Municipal Cusco

adquiere el local ubicado en Portal Espinar N°146, donde instala su Oficina Principal,
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dejando el anterior local para el funcionamiento de la Agencia Afligidos. Durante los afios
posteriores la entidad sigui6 aperturando mas agencias y acrecentando la cantidad de sus
colaboradores, como también diversifico su cartera de prestaciones, de manera que para la
actualidad ya se expandi6 a varias regiones y provincias del pais, e incluso abriendo
agencias en la capital de la republica. A la actualidad cuenta con 94 puntos de atencion a
nivel nacional cumpliendo el plan estratégico de expansion. Por otro lado, al cierre del

2018, Caja Cusco alcanzo6 los 264,185 clientes de créditos.

Al cierre del 2018, la entidad cuenta con 2267 colaboradores en planilla, 78 en
intermediacion y 99 practicantes haciendo un total de 2444 colaboradores en total. Ese
mismo afio se ubico a la entidad en el puesto 246 en el ranking de las 500 empresas mas
grandes del Peru, segun revista América Economia, escalando 26 puestos en comparacion

del afio anterior.

E12019 se lanzo el primer asistente virtual del Sistema de Cajas Municipales,

“Wayki”, contando con mas de 2,600 colaboradores.

El afio 2020 estuvo marcado por la agudizacion de la pandemia por la COVID-19 y
se enfoco en el apoyo a los microempresarios a través del congelamiento de cuotas y
reprogramacion de créditos. Asi mismo, tuvimos una importante participacion en la
colocacion de créditos de los programas de gobierno Reactiva y FAE en sus diferentes
modalidades, alcanzando un saldo de S/ 836 millones y beneficiando a mas de 24 mil
clientes. Del total de las colocaciones del Sistema Financiero con programas de gobierno,

canalizamos el 1.45% y con respecto al Sistema de Caja Municipales, el 27.03%.

Finalmente, obtuvimos la autorizacion de la Superintendencia de Banca Seguros y
AFP para la implementacion de Tarjetas de Crédito, convirtiéndonos en la primera Caja

Municipal autorizada.
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2.4.1.1 Misién y vision.

- Mision: “Innovamos las microfinanzas para impulsar la creatividad y el

crecimiento de los peruanos”.

- Vision: “Brindar el servicio mas simple, agil y seguro, transformando la vida de

nuestros clientes con calidad y vocacion de servicio™.
2.4.1.2 Valores fundamentales.

- Integridad: Firmeza y transparencia en las decisiones y comunicaciones, mostrando

coherencia en sus acciones y voluntad para hacer lo correcto.

- Superacion: Empeno por lograr la experiencia procurando calidad en el trabajo,
manteniendo los compromisos y mostrando determinacion y emprendimiento en las

responsabilidades a cargo.

- Cooperacion: Conciencia de pertenecer a un equipo y respeto por sus integrantes,

compartiendo funciones y responsabilidad para el logro de resultados comunes.
2.4.1.3 Propdsito de la entidad.

El proposito principal de la Caja Municipal Cusco es apoyar a segmentos
socioecondmicos que tienen acceso limitado a la banca tradicional, impulsando el
desarrollo de la pequefia y microempresa, fomentando el ahorro en la poblacion y
otorgando créditos a las PYME, contribuyendo con la descentralizacion financiera y
democratizacion del crédito. Asimismo, contribuir con el progreso de los emprendedores,

que son el motor y motivo del pais.
2.4.1.4 Principios de gestion.

La Caja Municipal Cusco, realiza sus operaciones bajo el ambito del D.S. N° 157-

90-EF, norma con rango de Ley de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito, Ley N° 26702,
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Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgénica de la S.B.S., por
las resoluciones y directivas de la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP., y el Banco
Central de Reserva del Peru, su Estatuto Social, Ley General de Sociedades y aplicando

los principios de gestion:

- Autonomia administrativa, econémica y financiera.

- Tecnologia crediticia orientada a la micro y pequefia empresa.
- Plena cobertura de costos.

- Orientacion regional.

- Combeatir la usura.

- Estrategia de desarrollo definida.

- Identificacion del personal con la cultura organizacional.

- Fidelizacion del cliente a través de la calidad en el servicio.



2.4.1.5 Organigrama.

Figura 3
Organigrama de la CMAC Cusco S.A.

Nota: La figura muestra el organigrama de la Caja Cusco. Fuente: Caja Cusco.

Figura 4

Organigrama Portal Espinar

ORGANIGRAMA

ADMINISTRADOR DE
AGENCIA PORTAL
ESPINAR

CMAC-CUSCO

(analistas de
creditos)

Gestor judicial
Gestores extra- judiciales

Nota: La figura muestra el organigrama administrador el Portal Espinar. Fuente: Caja Cusco.

Asesores de negocios ‘ Representantes de servicios

Asistente de operaciones
Analistas de ahorros
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CAPITULO III

HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1  Hipotesis
3.1.1 Hipotesis general

Los estilos de liderazgo inciden significativamente en la comunicacion
organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal

Cusco durante el ano 2025.
3.1.2 Hipotesis especificas

a) El estilo de liderazgo predominante en los colaboradores de la Agencia Portal
Espinar de la Caja Municipal Cusco es el liderazgo democratico, y este influye

positivamente en la comunicacion organizacional.

b) El nivel de comunicacion organizacional mas desarrollado entre los colaboradores
de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco es la comunicacion

horizontal, lo que favorece la cooperacion entre areas.

C) Las deficiencias en los estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional
afectan negativamente el clima laboral y disminuye la efectividad de la gestion de

los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.
3.2 Variables del estudio
Variable 1: Estilos de liderazgo

Los estilos de liderazgo se comprenden como los modos o condiciones que
contribuyen a la consecucion de los objetivos establecidos por un lider; estos estilos

podrian contribuir en lograr un efecto profundo o de cuidado en una organizacion y del
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personal a cargo, también es posible determinar si la organizacion alcanza los niveles de
eficacia, eficiencia y efectividad deseados (Pazmifio, 2021).

Dimensiones:
1. Democratico
2. Autoritario
3. Laissez-Faire
4. Centrado en tareas
5. Transformacional
6. Transaccional
Variable 2: Comunicacion organizacional

La comunicacioén organizacional, se comprende al tipo de comunicacion que se
establecen en las instituciones y forma parte de su cultura o de sus normas. Es por este
motivo que la comunicacion entre los funcionarios de diferentes niveles, jefes y sus
subordinados, y todos los actores involucrados en una entidad, deberd ser fluida y efectiva

(De Castro, 2015).
Dimensiones:
1. Comunicacion descendente
2. Comunicacion ascendente

3. Comunicacion horizontal
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Tabla 2
Operacionalizacion de variables
. Conceptual . . . Escala de
Variables Conceptual p Dimensiones Indicadores . .,
operacional Medicion
Fomentar el dialogo
Es una forma de Democratico Integrar a todos como un
lograr los todo
ropositos ) Ejercer poder de manera
Prop . El estilo de ! p
establecidos por . _ desmedida
liderazgo Autoritario )
un lider. Podria No hay oportunidad de
depende de la .
lograr tener ., ofrecer sugerencias
concepcion - - -
efectos , Despliegue satisfactorio de
& del lider como . - Totalmente
S| profundos o de . . competencias laborales
s . dela Laissez-Faire N en
o) cuidado en una ., Desempefio laboral adecuado
= ., organizacion . . desacuerdo
- organizacion y debido a su experiencia
3 respecto al . - -En
- del personal a . Focalizar el trabajo en las
o . significado de . . desacuerdo
= cargo, también . Orientado a la tareas cumplidas
7] . liderazgo, ) , - Neutral
H es posible .. tarea Definir tareas segtin el
. . asimismo, la . . -De acuerdo
determinar si la .y proceso administrativo
., eleccion del Insniacis tcaba - Totalmente
organizacion , nspiracion por el trabajo en
& lider respecto p p ) de acuerdo
alcanza los . equipo
) de los Transformacional .
niveles de , Apoyar con capacidad
. métodos de
eficacia, . , laboral
Lo liderazgo mas —
eficiencia y . Valoracion del esfuerzo y
. apropiados. B
efectividad aceptacion de las tareas
deseados Transaccional dadas por el lider
p
(Pazmifio, 2021). Libertar de castigo por el
lider
Es aquella que Asignar tareas y roles.
establecen las Difundir politicas de la
instituciones y Comunicacion organizacion.
forma parte de descendente Gestionar el conocimiento.
Té su cultura o de La Trato hacia el trabajador.
8 sus normas. ., Toma de decisiones.
2 . comunicacion —
N Debido a ello, la L Cumplimiento de normas y
= . organizacional k -Nunca
5 comunicacion ., funciones.
2 conlleva a una Comunicacion " -Rara vez
© entre los Responsabilidad de
= i ) adecuada ascendente . - Algunas
2 funcionarios de . . funciones.
2 . articulacion i veces
o diferentes Capacidad de propuesta. .
= . . entre la - Casi
3 niveles, los jefes L, .
g comunicacion .. . siempre
3] y sus Participar en las decisiones o .
@} . descendente, .. - Siempre
subordinados, y actividades.
L. ascendente y . . .
los directivos . L, Intercambio de informacion
la horizontal. Comunicacion .
con el resto de la . entre niveles de
., horizontal . .,
organizacion, administracion.
debera ser fluida Relaciones interpersonales y
(De Castro, laborales.
2015, p.5).

Nota. Adaptacion propia en base a Pazmifio (2021) y De Castro (2015).
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Método de investigacion

El método de investigacion empleado en el presente estudio es el hipotético-
deductivo, ya que parte de una problematica detectada en el contexto organizacional
especifico de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, en la que se observa
una posible relacion entre los estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional. A
partir de esta observacion, se formulan hipdtesis que son sometidas a comprobacion

empirica mediante la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos.

Este método se vincula directamente con el disefio no experimental, de alcance
descriptivo-explicativo, dado que no se manipulan las variables, sino que se observan tal
como se presentan en su contexto natural para establecer relaciones entre ellas. Asimismo,
el enfoque cuantitativo que permite abordar la problematica mediante la medicion objetiva

de las variables a través de cuestionarios y los andlisis estadisticos de los datos obtenidos.

El caracter aplicado del estudio responde al objetivo de generar conocimiento util y
transferible para resolver un problema practico: la mejora del liderazgo y la comunicacion
organizacional en la institucion objeto de andlisis. En consecuencia, el método
seleccionado proporciona las herramientas adecuadas para analizar la realidad, explicar los
vinculos causales entre las variables involucradas, y finalmente, elaborar una propuesta de

solucion que atienda las debilidades identificadas.

4.2 Tipo de investigacion

El estudio corresponde al tipo “aplicado”, pues esta orientado a proponer una
solucion préctica, es decir, pretende cambiar el contexto en el cual ocurre el problema

estudiado, mediante la elaboracion de una propuesta con el fin de minimizar las
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situaciones negativas halladas en cuanto a estilos de liderazgo y el efecto dado en la
comunicacion organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja

Municipal Cusco (Naupas et al., 2014, pp. 90-91).
4.3  Alcance de la investigacion

El estudio presenta un alcance de investigacion “descriptivo explicativo™, que
responde a estimar la causalidad entre las variables en estudio, desde la medicion o
cuantificacion de ambas variables, determinandose el efecto que se tienen en los estilos de
liderazgo denotados y como estos inciden en la comunicacion organizacional en los
colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco (Naupas et al.,

2014).
4.4  Diseio de la investigacion

El disefio metodologico adoptado en el presente estudio corresponde a un disefio no
experimental de tipo transaccional correlacional, de alcance descriptivo-explicativo, ya que
no se manipulan las variables deliberadamente, sino que se observan tal como se
manifiestan en su contexto natural, con el proposito de describir sus caracteristicas,
medirlas y analizar las relaciones que existen entre ellas en un momento especifico del

tiempo.

Al ser no experimental, el estudio no introduce tratamientos ni condiciones
artificiales, sino que se limita a observar y recoger informacion directamente de la realidad

organizacional de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.

El disefio es ademads correlacional, ya que busca identificar y analizar la relacion
entre las variables estilos de liderazgo (variable independiente) y comunicacion
organizacional (variable dependiente), para determinar cémo una influye o incide sobre la

otra.
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También tiene un enfoque descriptivo-explicativo:

Descriptivo, porque se detalla como se manifiestan los estilos de liderazgo y la

comunicacion organizacional en la institucion.

Explicativo, porque busca explicar el impacto o efecto que los diferentes estilos de

liderazgo tienen en los procesos comunicacionales internos.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo permite complementar el analisis estadistico
con una vision mas interpretativa del fendémeno, proporcionando una comprension mas

integral del problema investigado.
4.5  Enfoque de la investigacion

El enfoque del estudio fue el cuantitativo, considerando el tipo, nivel o alcance y
disefio de la investigacion, de acuerdo con lo mencionado por Hernandez et al. (2010), los
estudios cuantitativos se fundamentan en la cuantificacion de las variables, considerando a
la estadistica como elemento principal, ademas del planteamiento de hipotesis con el fin de
ser probadas a partir de los estadigrafos pertinentes, de acuerdo con el tipo de variable
final a ser analizada. En el estudio como se puede observacion presenta la matriz de
operacionalizacion de las variables con el fin de cuantificar las variables, ademas se tiene

la aplicacidon de métodos estadisticos para alcanzar el objetivo de la investigacion.
4.6  Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo conformada de la Caja Municipal Cusco. Como

poblacidn objetivo son los colaboradores de la entidad.
4.6.1 Criterios de inclusion

- Colaboradores que vienen laborando un afio.
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4.6.2 Criterios de exclusion

- No formaran parte del estudio los que vienen trabajando menos de un afio.
4.7  Poblacion y muestra

4.7.1 Poblacién de la investigacion

La poblacion estuvo conformada por los colaboradores de la Caja Municipal

Cusco, que asciende a un total de 85 Colaboradores, como se detalla a continuacion:

Tabla 3

Colaboradores de la Caja Municipal Cusco

Unidades de atencion Nro. de colaboradores Porcentaje
Rep. Servicios 16 20.0%
Analistas de créditos 50 62.5%
Coordinadores 3 3.75%
Captadores de ahorros 4 5.0%
Gestores de cobranza 5 6.25%
Atencion al cliente 2 2.5%

Total 80 100,0%

Nota. Datos tomados de la Caja Cusco.

4.7.2 Muestra de la investigacion

El tipo de muestreo pertenecid al no probabilistico intencional, porque la seleccion
de la muestra esta justificada en el juicio del investigador, de esta manera para el estudio se
considero un total de 80 colaboradores sobre quienes se realizara el analisis para
generalizar los datos a la poblacion. Los motivos de la seleccion de estos colaboradores
son debido a la necesidad de contar con el mayor nimero de encuestados, responden a
contar con las diferentes unidades de atencion al cliente, ademds, cumplen con los criterios
de participacion como tiempo de servicios de al menos 2 afios, comportamiento y
opiniones sinceras con el fin de haber obtenido informacion confiable (Arias & Covinos,

2021).
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4.8 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.8.1 Técnicas

El estudio responde a un enfoque cuantitativo motivo por el cual la técnica
empleada en la presente investigacion fue la “encuesta”, ello por la necesidad de medir y
caracterizar las variables estilos de liderazgos y comunicacion organizacional, conformado
por una serie de preguntas cerradas, con proposito de medir las opiniones y tendencias,
respondiendo a los indicadores y en consecuencia cuantificar las dimensiones de las
variables en estudio, permitiendo tabular los datos y representarlos mediante la estadistica

descriptiva e inferencial (Arias & Covinos, 2021).
4.8.2 Instrumentos

El principal instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario, disefiado
especificamente para evaluar las percepciones de los colaboradores en torno a los estilos
de liderazgo ejercidos por los directivos y su incidencia en la comunicacion
organizacional. El cuestionario estuvo compuesto por items cerrados formulados en una
escala tipo Likert de cinco puntos, que permitié medir el grado de acuerdo o desacuerdo de

los encuestados respecto a diferentes afirmaciones relacionadas con ambas variables.

El cuestionario fue estructurado en funcion de las dimensiones e indicadores
definidos en el marco tedrico y operativo del estudio, garantizando asi la validez de
contenido. Ademas, su aplicacion estandarizada facilité la sistematizacion de los datos,
asegurando confiabilidad en la medicion de las percepciones, comportamientos y actitudes

de los participantes (Arias & Covinos, 2021).

Los instrumentos utilizados de acuerdo con la técnica de recoleccion y variables

fueron:



Tabla 4

Técnicas e instrumentos utilizados para obtener informacion
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Variables Técnicas Instrumentos
V1. Estilos de liderazgo Encuesta Cuestionario de estilos de liderazgos
V2. Comunicacion Cuestionario de comunicacion
L. Encuesta .
organizacional organizacional

Nota. Datos revisados y adaptado de Arias y Covinos (2021).

4.8.3 Fiabilidad de los instrumentos de investigacion

Para George y Mallery (2003, p.231), citado por Frias-Navarro (2024) considera

los siguiente criterios o niveles de aceptacion del Alfa de Cronbach.

Coeficiente alfa > 0,9 a 0,95 es excelente

- Coeficiente alfa > 0,8 es bueno

- Coeficiente alfa > 0,7 es aceptable

- Coeficiente alfa > 0,6 es cuestionable

- Coeficiente alfa > 0,5 es pobre

Coeficiente alfa < 0,5 es inaceptable
De los resultados del programa estadistico IBM SPSS, se tiene:
a. Para la variable estilos de liderazgo

Tabla 5

Resumen de Procesamiento de casos

Muestra Porcentaje
Vilido 80 100,0
Casos Excluido 0 0,0
Total 80 100,0

Nota. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
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Tabla 6
Resultados estadisticos del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach de la variable

estilos de liderazgo

Alfa de Cronbach # de items

0,866 30

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

El resultado obtenido de 0,866 es > 0,8 por lo tanto nos permite calificar el

instrumento de investigacion como bueno para poder aplicar a la muestra de estudio.

a) Para la variable comunicacién organizacional

Tabla 7

Resumen de procesamiento de casos

Muestra Porcentaje
Vilido 47 100,0
Casos Excluido 0 0,0
Total 47 100,0

Nota. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 8
Resultados estadisticos del indice de consistencia interna Alfa de Cronbach de la variable

comunicacion organizacional

Alfa de Cronbach # de items

0,896 30

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Interpretacion:

El resultado obtenido de 0,896 es > 0,8 por lo tanto nos permite calificar el

instrumento de investigacidn como bueno para poder aplicar a la muestra de estudio.
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4.9  Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Este apartado fue fundamental para validar las hipotesis del estudio mediante el
analisis estadistico de los datos recolectados. Contribuyd a descubrir patrones, tendencias y
relaciones en los datos, lo cual es crucial para generar nuevas teorias o conocimientos, a

través del siguiente procedimiento propuesto por Johnson y Kuby (2012) son:
4.9.1 Recoleccion y organizacion de los datos

Habiendo elaborado y validado los respectivos cuestionarios, estos fueron
aplicados a los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, a
través de escalas percepcion referentes a los estilos de liderazgo y la comunicacion
organizacional. Posterior a ello, fueron registrados los datos en una matriz de datos

elaborado en el programa Ms Excel.
4.9.2 Tamizaje de los datos

Implico identificar y corregir los errores de los datos recolectados o al momento de
haber sido registrados en la matriz de datos, eliminar valores atipicos y verificar la
consistencia interna de los datos, lo cual fue realizado mediante el indice de consistencia
de Alfa de Cronbach. Asimismo, los cuestionarios no completados, fueron aplicados en
una segunda oportunidad de acuerdo con el codigo asignado y alcanzar el nimero de

colaboradores muestreados.
4.9.3 Anadlisis descriptivo

Los instrumentos aplicados fueron verificados de acuerdo con la informacion
solicitada en los cuestionarios a los colaboradores de la Caja Cusco, Agencia Portal
Espinar, para luego representar los datos en una hoja de célculo de Excel, previo

procesamiento realizado en el programa estadistico IBM SPSS, donde cada tabla contiene:
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- Frecuencia absoluta (fi)
- Frecuencia relativa (ni%)

- Gréfico de barras segun la cantidad de categorias analizadas, de acuerdo
con, las normas de publicacion de APA 7ma Edicion, esta pertenece a la

clasificacion de “figuras”.
4.9.4 Analisis inferencial

Triola (2013) sefala que los métodos de estadistica inferencial se dividen en dos
grandes grupos denominados “métodos paramétricos y no paramétricos”. Los métodos
paramétricos se fundamentan en el muestreo de una poblacion con pardmetros especificos,

tales como la media x , desviacion tipica o estandar & o la proporcion p .

a) Pruebas paramétricas

Las pruebas paramétricas requieren de algunas condiciones bastante estrictas, como
es el requisito de que los datos muestrales provengan de una poblacion cuya distribucion
sea normal, debe ser una variable numérica, es decir, que sea discreta o continua, o de ser

el caso debe presentar homocedasticidad u homogeneidad de varianzas.
b) Pruebas no paramétricas

Las pruebas no paramétricas son contrariamente a lo mencionado a las pruebas
paramétricas, por tanto, no requiere supuestos acerca de las distribuciones poblacionales.
También suelen llamarse “pruebas de distribucion libre”. Triola (2013, p. 638),

menciona las principales ventajas de los métodos no paramétricos:

1. Los métodos no paramétricos se aplican a una amplia variedad de situaciones,

puesto que no tienen los requisitos mas estrictos de los métodos paramétricos
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correspondientes. En particular, los métodos no paramétricos no requieren

poblaciones distribuidas normalmente.

2. A diferencia de los métodos paramétricos, los métodos no paramétricos con
frecuencia se aplican a datos categoricos, como el género de quienes responden una

encuesta.

3. Los métodos no paramétricos por lo regular implican calculos mas sencillos que los
métodos paramétricos correspondientes; por lo tanto, son mas faciles de entender y

aplicar.

Es por este motivo que se ha seleccionado la prueba no paramétrica de Chi
cuadrado de Pearson, el cual no requiere que los datos muestrales presenten distribucion
normal, ademas de la facilidad para entender y aplicar los resultados para las

interpretaciones y conclusiones del estudio.

Luego del procesamiento de datos de las variables independiente y dependiente se
realizara probablemente la prueba de hipotesis mediante el Chi cuadrado de Pearson,
también se le aplico las pruebas estadisticas de simetria respectivas, determinando la
validez de los valores obtenidos siempre y cuando sean significativos o menores al 5%,

donde se cumple la siguiente regla:
v Para aceptar o rechazar la hipétesis del investigador

Ho: Los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional de los colaboradores

son independientes (Lectura del p-valor > 5%).

Hi: Los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional de los colaboradores

son dependientes o (Lectura del p-valor < 5%).

v Prueba estadistica
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En el contraste de hipotesis fue necesario aplicar las pruebas de simetria para
determinar el grado de relacion entre variables, ademas de la prueba estadistica de Chi

cuadrado de Pearson.

Para la aplicacion de la prueba estadistica se deben cumplir los siguientes

supuestos:

Zz _ (01 _el)2 n (02 —62)2
€ € €

0 ;- Frecuencia observada

€;: Frecuencia esperada

2° : Resultado del valor de Chi cuadrado

Figura 5

Distribucion del Chi cuadrado de Pearson y region de rechazo y aceptacion.

Nota. La figura muestra el Chi cuadrado de Pearson.
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Para estimar la relacion entre las variables estilos de liderazgo y comunicacion
organizacional de los colaboradores, como se ha mencionado en los parrafos anteriores,
pero para determinar la intensidad de la relacion o también denominadas “pruebas de

simetria”.
Prueba de simetria: Coeficiente V de Cramer

El coeficiente de V de Cramer pertenece a las pruebas no paramétricas, “coeficiente
de correlacion que se usa para indicar la magnitud de la relacion entre datos categoricos de
preferencia ordinales”, cuyo valor siempre estd comprendido entre -1 y 1. Los valores
proximos a 1, en valor absoluto, indican una fuerte relacion entre las dos variables. Los
valores proximos a cero indican que hay poca o ninguna relacién entre las dos variables

(Johnson & Kuby, 2008, p. 671).

La regresion logistica ordinal fue empleada para demostrar las hipotesis del
estudio. Este estadigrafo, es un tipo de analisis estadistico utilizado cuando la variable
dependiente es categodrica y tiene un orden significativo, pero no es continua. Este método
fue util para trabaja con datos que tienen mas de dos categorias ordenadas, como niveles
de comunicacion organizacional (ineficaz, poco eficiente, eficiente) o estilos de liderazgo

(inadecuado, poco adecuado, adecuado).

En ese entender, la regresion logistica ordinal estima la probabilidad de que una
observacion caiga en una categoria especifica o en una categoria inferior, en lugar de
predecir una categoria exacta. Utiliza una funcion de enlace, como el logit, para modelar

estas probabilidades (Johnson & Kuby, 2008).
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION
5.1  Procesamiento, analisis y resultados
5.1.1 Baremo

Realizado el trabajo de campo y el procesamiento respetivo, los datos recolectados
fueron organizados mediante los baremos para el analisis descriptivo e inferencial de los
datos. Con el fin de categorizar las variables estilos de liderazgo y comunicacion
organizacional y sus dimensiones, fueron establecidos los siguientes baremos:

Tabla 9

Baremos de la variable estilos de liderazgo

Puntaje Estilos de liderazgo Descripcion

El lider involucra a los miembros del equipo en el proceso

=>23 1=Democratico
de toma de decisiones.
El lider toma decisiones de forma unilateral y centralizada,
=11 2=Autoritario
ejerciendo control sobre las acciones y decisiones del equipo.
El lider otorga una gran libertad y autonomia a los miembros
del equipo para tomar decisiones y llevar a cabo sus tareas.
=>13 3=Laissez-Faire
El lider otorga autonomia a los miembros del equipo para
tomar decisiones y realizar sus tareas.
=>11 4=Orientado a la tarea Se enfoca en la eficiencia y el logro de objetivos especificos.
El lider inspira y motiva a su equipo para lograr metas mas
=>13 S5=Transformacional
alla de lo esperado.
El liderazgo se basa en recompensas y sanciones, con énfasis
=>11 6=Transaccional

en la supervision y organizacion.

Nota. El puntaje corresponde a la sumatoria de las respuestas. Estas fueron divididas a la mitad y de manera

proporcional fue agregado mas dos o uno con el fin de establecer el estilo de liderazgo sobresaliente.
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Baremos de la variable comunicacion organizacional

Rango Escala

Descripcion

30a70 1=Ineficaz

La comunicacion realizada en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco no es clara, oportuna y efectiva, lo cual provoca
consecuencias negativas en el clima laboral, productividad y motivacion.

Comunicacion poco clara, oportuna y efectiva, con consecuencias

negativas en el clima laboral.

2=Poco
71a110
eficiente

La comunicacién realizada en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco es transmitida de manera poco clara, oportuna y efectiva,
lo cual puede provocar consecuencias negativas en el clima laboral,
productividad y motivacion.

Comunicacion con deficiencias que afectan productividad y motivacion.

111 a 150 3=Eficiente

La comunicacion realizada en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco se transmiten de manera clara, oportuna y efectiva, lo cual
favorece al desarrollo del clima laboral, productividad y motivacion.

Comunicacion clara, oportuna y efectiva que favorece el clima

organizacional.

Nota. Los baremos establecidos estuvieron dados por la sumatoria de los puntajes, Llegando a un puntaje
maximo de 150 y un minimo de 30, la diferencia de ambos es 120 y divido entre las tres categorias es 40
puntos, lo cual establecio los intervalos o rangos de cada escala.

5.1.2 Acervo Documentario

Con la finalidad de complementar la informacion obtenida mediante la aplicacion

de los cuestionarios a los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal

Cusco, se realiz6 una revision documental de informacion institucional relacionada con la

gestion del liderazgo y los procesos de comunicacion organizacional. Los documentos

revisados estuvieron conformados por:

1. Reglamento Interno de Trabajo,
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2. Manual de Organizacion y Funciones (MOF),

3. Organigrama institucional,

4. Directivas internas,

5. Comunicados corporativos,

6. Politicas de recursos humanos y

7. documentos relacionados con la gestion administrativa de la entidad.

Asimismo, se revisaron reportes internos y documentacion referente a la estructura

organizacional y los canales formales de comunicacion utilizados dentro de la agencia.

La revision documental permiti6 identificar que la Caja Municipal Cusco cuenta
con una estructura organizacional formalmente establecida, donde se encuentran definidos
los niveles jerarquicos, funciones y responsabilidades de cada puesto. Del mismo modo, se
verifico la existencia de mecanismos formales de comunicacidn interna, tales como
reuniones de coordinacion, correos institucionales, comunicados internos y disposiciones

administrativas emitidas por los niveles directivos.

No obstante, el analisis de la documentacion evidencié que los procedimientos
relacionados con la comunicacion interna se encuentran orientados principalmente a la
transmision de informacion operativa y normativa, observandose una limitada
incorporacion de mecanismos sistematicos de retroalimentacion y participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones. Esta situacion podria influir en la percepcion que

tienen los trabajadores respecto a la efectividad de la comunicacion organizacional.

Asimismo, los documentos revisados muestran que la institucion promueve
principios relacionados con el trabajo en equipo, la responsabilidad, la orientacion al logro

y la mejora continua; sin embargo, la aplicacion préctica de estos principios depende en



gran medida del estilo de liderazgo ejercido por los responsables de cada unidad

organizacional.
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Por lo tanto, el analisis documental permitidé contextualizar los resultados obtenidos

mediante los instrumentos de investigacion, evidenciando que la existencia de canales

formales de comunicacion y lineamientos institucionales constituye una base importante

para el funcionamiento organizacional; sin embargo, la efectividad de dichos mecanismos

depende de la forma en que los lideres gestionan la comunicacion y las relaciones

laborales dentro de la organizacion.

5.2 Resultados descriptivos de las variables estilos de liderazgo y comunicacion

organizacional

5.2.1 Resultados descriptivos de la variable estilos de liderazgo

Tabla 11

Estadisticos descriptivos de los estilos de liderazgo por condicion laboral del colaborador

Situacidn laboral

Estilos de liderazgo Contrato permanente Contrato p?r tiempo Total
determinado
Fi ni% Fi ni% fi ni%

Democratico 15 18,8% 21 26,3% 36 45,0%
Autoritario 1 1,3% 3 3,8% 4 5,0%
Laissez-Faire 9 11,3% 6 7,5% 15 18,8%
Orientado a la tarea 1 1,3% 2 2,5% 3 3,8%
Transformacional 5 6,3% 11 13,8% 16 20,0%
Transaccional 2 2,5% 4 5,0% 6 7,5%
Total 33 41,3% 47 58,8% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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Figura 6

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes de los estilos de liderazgo

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los estilos de liderazgo mas predominantes en los colaboradores con contrato
permanente son del 18,8% y en el caso de contrato por tiempo determinado es del 26,3%
en amabas proporciones identifican un estilo de liderazgo democratico, esto sefiala que el
lider fomenta la participacion del equipo en la toma de decisiones, valorando la
colaboracion y el intercambio de ideas con el 20% de las respuestas. Asimismo, hay casos
de colaboradores que perciben un estilo de liderazgo transformacional, lo cual sefiala que
el lider inspira y motiva a los miembros del equipo para lograr un cambio positivo y
alcanzar metas desafiantes. Donde el 18,8% percibe un liderazgo Laissez-Faire, donde el
lider da libertad a los miembros del equipo para tomar decisiones y realizar su trabajo con

minima intervencion.
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Tabla 12
Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo democrdtico por condicion laboral del
colaborador

Estilo de liderazgo democratico Total
Situacion laboral Inadecuado Poco adecuado Adecuado

Fi ni% fi ni% fi ni% Fi 1ni%

Contrato permanente 1 1,3% 20 25,0% 12 15,0% 33 41,3%
Contrato por tiempo 2 25% 31 388% 14 17.5% 47 58.8%
determinado
Total 3 3,8% 51 63,8% 26 32,5% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Figura 7

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo democratico

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco de
acuerdo con su situacion laboral aquellos tienen un contrato por tiempo determinado
sefialan un nivel poco adecuado del estilo de liderazgo democratico, mientras quienes
poseen un contrato permanente alcanzan un 25% en el nivel poco adecuado. De estos

resultados descriptivos es probable la ocurrencia de decisiones lentas, confusion y falta de
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direccion, desigualdad en la participacion, falta de responsabilidad y la ocurrencia de
conflictos internos. En ese entender, solo el 32,5% realiza las actividades propias de un
liderazgo democratico evitar los conflictos internos, logrando desarrollar acuerdo entre los
colaboradores, generando confianza y participacion de todos, siendo claro en las
decisiones tomadas, esto fomente un apropiado clima laboral, pero en el 63,8% estos
aspectos son poco adecuados, en un 3,8% inadecuado.

Tabla 13

Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo autoritario por condicion laboral del

colaborador
Estilo de liderazgo autoritario Total
ota
Situacion laboral Poco adecuado Adecuado
fi ni% fi ni% fi ni%
Contrato permanente 31 38,8% 2 2,5% 33 41,3%
Contrat ti
OTitato portietrpo 43 538% 4 50% 47 58.8%
determinado
Total 74 92,5% 6 7,5% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Figura 8

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo autoritario.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

En el caso del liderazgo autoritario los colaboradores de la Agencia Portal Espinar
de la Caja Municipal Cusco, perciben un nivel poco adecuado del 53,8% segun los
contratados por tiempo determinado, asimismo el 38,8% en el caso de contrato
permanente. Estos resultados sefialan una baja moral del equipo de trabajo, constante
rotacion de los colaboradores y creatividad limitada. Este estilo de liderazgo muestra un
nivel poco adecuado del 92,5% y adecuado solo del 7,5%, proporciones que sefialan la
resistencia al cambio, donde los colaboradores muestran resistencia a las nuevas politicas o
cambios, porque no se sienten parte del proceso de toma de decisiones, asimismo, se
observan mas conflictos y estrés, debido a la falta de comunicacion y la imposicion de
decisiones pueden generar conflictos internos y aumentar los niveles de estrés entre los
miembros del equipo.

Tabla 14

Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo orientado a la tarea por condicion laboral

del colaborador

Estilo de liderazgo orientado a la tarea

Poco Total

Situacion laboral Inadecuado Adecuado
adecuado

Fi ni% Fi ni% fi ni% Fi ni%

Contrato permanente 3 3.8% 25 31,3% 5 6,3% 33 41,3%

Contrat ti
ODHE0 por Hempo 2 25% 37 463% 8  10,0% 47  58.8%
determinado

Total 5 6,3% 62 77,5% 13 16,3% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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Figura 9
Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo orientado a

la tarea.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e Interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
muestran niveles de poco adecuado del 46,3% en el caso con contrato por tiempo
determinado y 31,3% en el caso de contrato permanente, ambos casos sefialan un ambiente
desmotivado en la mayoria de las ocasiones, alta tension y estrés, donde la presion
constante para cumplir con las metas y plazos puede generar altos niveles de estrés y
tension entre compatfieros de trabajo. Ademas, el 77,5% presenta un nivel poco adecuado y
solo el 20% logra un nivel adecuado, esto indica relaciones interpersonales deterioradas,
por la falta de atencion a las relaciones interpersonales puede llevar a un ambiente de
trabajo frio y distante, afectando la cohesion del equipo, de la misma forma, en diversas
situaciones exigentes, esta presente resistencia al cambio, porque los empleados pueden
mostrar resistencia a nuevas ideas o cambios, ya que estan acostumbrados a seguir

instrucciones especificas sin cuestionarlas.
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Tabla 15
Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo transaccional por condicion laboral del
colaborador
Estilo de liderazgo transaccional
P Total
Situacion laboral Inadecuado 0co Adecuado ot
adecuado
Fi ni% Fi ni% fi ni% fi ni%
Contrat
ontrato 2 25% 23 288% 8  10,0% 33 413%
permanente
Contrafo portiempo 500 35 4750 8 10,0% 47  58,.8%
determinado
Total 3 38% 61 76,3% 16  20,0% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Figura 10

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo

transaccional.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, antes
examinar cada categoria por el total, llama la atencion el 47,5% en el nivel poco adecuado,
quienes poseen un contrato por tiempo determinado, mientras el 28,8% de los casos son de

contrato permanente, lo cual indica un ambiente de trabajo estresante, donde la constante
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presion para cumplir con los objetivos y evitar castigos puede generar un ambiente de
trabajo estresante y poco saludable. En caso del total en conjunto, el 76,3% muestra un
nivel poco adecuado y solo el 20% logra conseguir un adecuado liderazgo transaccional,
esto evidencia de elaciones interpersonales deterioradas, de este modo la falta de enfoque
en las relaciones interpersonales y el bienestar del equipo puede llevar a un ambiente de

trabajo frio y distante, afectando la cohesion y la colaboracion.

Tabla 16
Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo laissez-faire por condicion laboral del
colaborador
Estilo de liderazgo laissez-faire
Situacion laboral Inadecuado . d:c(:;odo Adecuado Total

Fi ni% Fi ni% fi ni% fi ni%

Contrato permanente 0 0,0% 28 35,0% 5 6,3% 33 41,3%
Contrato por tiempo
determinado

Total 2 2,5% 71  88,8% 7 8,8% 80  100,0%

2 2,5% 43  538% 2 2,5% 47  58,8%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
Figura 11

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo laissez-faire.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
indican un nivel poco adecuado del 53,8%, de modo que el 35% presenta también un
mismo nivel, dichos datos muestran la falta de direccion y supervision, donde los
colaboradores pueden sentirse perdidos y sin guia clara, lo que puede llevar a una
disminucion en la productividad y la calidad del trabajo, ademds de un bajo rendimiento,
sin una apropiada supervision, algunos colaboradores pueden no cumplir con sus
responsabilidades de manera efectiva, lo que puede resultar en un bajo rendimiento general
del equipo. En el caos de los totales, presenta un nivel poco adecuado del 88,8% y
adecuado en un 8,8%, mostrando la ocurrencia de conflictos y malentendidos, debido a la
falta de comunicacion y direccion puede generar malentendidos y conflictos entre los
encargados del equipo, porque no hay un liderazgo claro que medie y resuelva problemas,
en ese sentido hay casos de dificultad para alcanzar objetivos, sin una guia clara y una
supervision constante, puede ser dificil para el equipo alcanzar los objetivos establecidos,
esto puede afectar negativamente el desempefio de la organizacion.

Tabla 17

Estadisticos descriptivos del estilo de liderazgo transformacional por condicion laboral

del colaborador

Estilo de liderazgo transformacional

Total
Situacion laboral Inadecuado Poco Adecuado ot
adecuado

Fi ni% Fi ni% fi ni% Fi ni%

Contrato permanente 0 0,0% 24 30,0% 9 11,3% 33 41,3%
Contrato por tiempo

determinado
Total 2 2,5% 55 68,8% 23 28,8% 80 100,0%

2 2,5% 31 38,8% 14 17,5% 47  58,8%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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Figura 12
Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes del estilo de liderazgo

transformacional.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
evidencian casos con un nivel poco adecuado del 38,8% aquellos con contrato por tiempo
determinado y en el caso de contrato permanente alcanza 30%. Estos datos demuestran la
falta de inspiracion, mostrando a un lider que no logra inspirar y motivar a su equipo, los
empleados pueden sentirse desmotivados y menos comprometidos con la vision y los
objetivos de la organizacion. Por otra parte, haciendo un analisis del total de los casos, este
presenta un nivel poco adecuado del 68,8 y adecuado en un 28,8%, mostrando de esta
forma Resistencia al Cambio: Aunque el liderazgo transformacional busca fomentar el
cambio y la innovacion, una implementacion deficiente puede resultar en resistencia al
cambio y una falta de adaptacion a nuevas ideas y procesos, respecto al desarrollo personal
limitado, si el lider no apoya adecuadamente el desarrollo personal y profesional de los

empleados, estos pueden no alcanzar su maximo potencial, lo que afecta tanto su
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crecimiento individual como el rendimiento general del equipo. Puede ser debido a la falta
de confianza, presionar la comunicacion efectiva y de apoyo puede erosionar la confianza
entre el lider y los colaboradores, lo que puede llevar a un ambiente de trabajo tenso y

poco productivo.

5.2.2 Resultados descriptivos de la variable comunicacion organizacional

Tabla 18
Estadisticos descriptivos de la comunicacion organizacional por condicion laboral del
colaborador
Comunicacion organizacional Total
Situacion laboral Ineficaz Poco eficiente Eficiente

fi ni% Fi ni% fi ni% Fi ni%
Contrato permanente 2 2,5% 24  30,0% 7 8,8% 33  41,3%
Contrato por tiempo
determinado
Total 5 6,3% 64 80,0% 11 13,8% 80 100,0%
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

3 3,8% 40 50,0% 4 5,0% 47  58,8%

Figura 13

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes de la comunicacion organizacional.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

Los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
sefialan un nivel poco eficiente del 50% de acuerdo con quienes tienen un contrato por
tiempo determinado y aquellos con contrato permanente sefialan un 30% en ese mismo
nivel, en consecuencia, es posible observar casos de falta de compromiso, porque estos se
sienten desmotivados o desconectados de los objetivos de la organizacion, asimismo, es
posible observar la falta de claridad en los mensajes realizados entre los directivos y
colaboradores, lo cual provoca conflictos y malentendidos. La comunicacion
organizacional presenta un nivel poco eficiente del 80% y eficiente solo en el 13,8%, estos
resultados demuestran la falta de comunicacion clara, dando lugar a rumores y
desconfianza entre ellos, sin una comunicacion efectiva, la toma de decisiones se vuelve

mas complicada y menos informada.

Tabla 19
Estadisticos descriptivos de la comunicacion descendente por condicion laboral del
colaborador
Comunicacion descendente Total
Situacion laboral Ineficaz Poco eficiente Eficiente

fi ni% fi ni% fi ni% Fi ni%
Contrato permanente 2 2,5% 24  30,0% 7 8,8% 33 41,3%
Contrato por tiempo

determinado
Total 5 6,3% 58 72,5% 17 21,3% 80 100,0%

3 3,8% 34 42,5% 10 12,5% 47  58,8%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.



Figura 14

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes de la comunicacion descendente.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

El flujo de informacion de la alta direccion y estratégica dirigida a los
colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, los resultados
descriptivos indican un nivel poco eficiente del 42,5% segln los contratados por tiempo
determinado, en similar condicion los contratados de forma permanente alcanzan un 30%
de los casos, en ese entender, a medida que la informacion desciende por la jerarquia,
puede ser malinterpretada o modificada, esto conlleva a una falta de claridad y posibles
errores en la ejecucion de tareas. La comunicacion descendente en esta organizacion es
poco eficiente en un 72,5% y eficiente en solamente en el 21,3% de acuerdo con la
percepcion de los colaboradores, esto sefiala una comunicacion ineficaz, donde la
informacion compartida no es alcanzada con la debida precision y anticipacion, pudiendo
ser ignorados o no valorados, en consecuencia, disminuye su motivacion y compromiso
con la organizacion. Es necesario, realizar acciones de retroalimentacion, porque la

comunicacion descendente suele ser unidireccional, esto limita la oportunidad de los

96
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colaboradores para dar su opinidon o expresar sus preocupaciones y conlleva a una falta de

participacion y tomar decisiones poco adecuadas, por la falta de informacion.

Tabla 20
Estadisticos descriptivos de la comunicacion ascendente por condicion laboral del
colaborador
Comunicacion ascendente Total
Situacion laboral Ineficaz Poco eficiente Eficiente

fi ni% fi ni% fi ni% Fi ni%
Contrato permanente 2 25% 25 313% 6 7,5% 33 41,3%
Contrato por tiempo
determinado
Total 4 50 65 81,3% 11 13,8% 80 100,0%
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

2 2,5% 40 50,0% 5 6,3% 47  58,8%

Figura 15

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes de la comunicacion ascendente.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

El flujo de informacion efectuada desde los colaboradores hacia la alta direccion de
la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco. Describe un nivel poco eficiente,

siendo mds notorio con el 50% en el caso de los contratados por tiempo determinado,
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mientras en el caso de los contratados de manera permanente alcanzan el 31,3%; situacion
que evidencia la falta de informacion recibida por la alta direccion, referente a problemas,
sugerencias o inquietudes de los colaboradores, esto estaria provocando malentendidos y
conflictos internos, porque los problemas no son abordados de manera oportuna, luego la
pérdida de innovacion es provocado por no aceptar las ideas y sugerencias de los
colaboradores. Existe una comunicacion ascendente poco eficiente del 81,3% vy eficiente
en un 13,8%, estas proporciones indican que la informacion puede ser malinterpretada o
modificada a medida que asciende en la jerarquia, lo que puede resultar en decisiones
basadas en datos incorrectos o incompletos, los problemas y conflictos en los niveles
inferiores pueden no ser abordados de forma apropiada, esto conlleva a un aumento de la
insatisfaccion y el estrés entre los empleados y sin una comunicacion ascendente efectiva,
los empleados pueden resistirse a los cambios organizacionales porque no entienden las

razones detras de ellos o no sienten que sus preocupaciones sean consideradas.

Tabla 21
Estadisticos descriptivos de la comunicacion horizontal por condicion laboral del
colaborador
Comunicacion horizontal Total
Situacion laboral Ineficaz Poco eficiente Eficiente

fi ni% fi ni% Fi ni% Fi ni%
Contrato permanente 3 3,8% 22 27,5% 8 10,0% 33 41,3%
Contrato por tiempo
determinado
Total 8 10,000 60 75,0% 12 15,0% 80 100,0%
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

5 6,3% 38 47,5% 4 5,0% 47  58,8%
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Figura 16

Diagrama de barras de la distribucion de porcentajes de la comunicacion horizontal.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

El flujo de informacion efectuada desde los colaboradores hacia la alta direccion de
la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco. Los resultados descriptivos sefialan
una comunicacion organizacional horizontal poco eficiente del 47,5% en aquellos que
tienen un contrato por tiempo determinado, mientras los de contrato permanente alcanzan
un 27,5% en ese mismo nivel, estas proporciones sefialan malentendidos y conflictos,
debido a la falta de comunicacion clara entre colegas del mismo nivel jerarquico, llevando
a malentendidos y conflictos interpersonales, ademds de provocar problemas al trabajo
colaborativo y el rendimiento dentro de la organizacion. La comunicacion horizontal vista
desde un punto general es poco eficiente en el 75% y eficiente en el 15%, esto sefiala que
los colaboradores duplican los esfuerzos, debido a la falta de una comunicacion efectiva,
hay distintos equipos de trabajo con tareas similares sin darse cuenta, esto deviene en una

duplicidad de esfuerzos y recursos. Por otra parte, es evidente casos de ineficiencia en la
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comunicacién horizontal causando retrasos en la toma de decisiones y en la ejecucion de

tareas, afectando la productividad general.

5.3  Prueba de hipotesis

Para efectuar un analisis paramétrico es necesario demostrar la distribucion normal
de los datos recolectados, por tanto, realizado el andlisis estadistico con el estadigrafo

Kolmogorov-Smirnov (Johnson & Kuby, 2008), resultando lo siguiente:

A. Planteamiento de las hipoétesis estadisticas:

Ho: los datos de las variables estilos de liderazgo y comunicacién organizacional no

difieren de la distribucién normal (valor-p > 5%).

Hi: los datos de las variables estilos de liderazgo y comunicacién organizacional

difieren de la distribucion normal (valor-p < 5%).

B. Estadigrafo de contraste y nivel de significancia

Estadigrafo Kolmogorov-Smirnov para determinar la normalidad de datos mayores

a 50 unidades y nivel significancia del 5%=0,05.

Tabla 22
Resultados del estadigrafo Kolmogorov-Smirnov para determinar la distribucion normal
de los datos

, L. Estilos de Comunicacion

Estadisticos ) .
liderazgo organizacional

n (muestra representativa) 80 80

Parametros  Media 96,94 97,11

normales Desviacion estandar 11,099 13,894

Estadistico de prueba 0,076 0,073

Valor-p (bilateral)® 0,200¢ 0,200¢

a. La distribucion de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

e. El método de Lilliefors basado en las muestras 10.000 Monte Carlo con la semilla de inicio 2.000.000.
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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C. Decision e interpretacion de los resultados estadisticos

Como los resultados de la probabilidad de ocurrencia del error (valor-p) son
mayores al nivel de significancia del 5%=0,05. Entonces, se acepta la hipotesis nula. En

consecuencia, queda demostrada la distribucion normal de los datos.

El estudio por necesidad de realizar un analisis estadistico mas especifico y facil de
comprender los resultados de las pruebas de hipotesis. El trabajo de investigacion
empleo los estadisticos no paramétricos, con el fin de alcanzar los objetivos planteados

en el primer capitulo.
5.3.1 Prueba de hipotesis general

Para demostrar el objetivo general del estudio este fue realizado mediante el
estadigrafo Chi cuadrado de independencia con el fin de conocer la relacion entre las
variables estilos de liderazgo y comunicacion organizacional, posterior a ello para
determinar la fuerza de la relacion fue efectuado con el estadigrafo V de Cramer porque las

variables son de tipo categdricas nominales y ordinales (Johnson & Kuby, 2008).
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Tabla 23
Estadisticos contingentes de los estilos de liderazgo con la comunicacion organizacional
de los colaboradores

Comunicacién organizacional
Estilos de Total
Ineficaz Poco eficiente Eficiente

liderazgo

fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%

Democratico 0 0,0% 31 38,8% 5 6,3% 36 45,0%
Autoritario 4 5,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 5,0%
Laissez-Faire 1 1,3% 14 17,5% 0 0,0% 15 18,8%

Orientado a la
0 0,0% 3 3,8% 0 0,0% 3 3,8%
tarea
Transformacional 0 0,0% 13 16,3% 3 3,8% 16 20,0%
Transaccional 0 0,0% 3 3,8% 3 3,8% 6 7,5%

Total 5 6,3% 64  80,0% 11 13,8% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Figura 17
Diagrama de barras agrupado de los estilos de liderazgo con la comunicacion
organizacional de los colaboradores.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

El estilo de liderazgo democratico presente en los colaboradores de la Agencia
Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, es el mas notorio en el nivel poco eficiente con
el 38,8%; este estilo fomenta una comunicacion abierta y bidireccional, donde los lideres
democraticos suelen involucrar a sus equipos en la toma de decisiones, esto favorece en
afianzar la moral y el compromiso de los colaboradores, asimismo, la transparencia y la
inclusion son caracteristicas esenciales de este estilo, facilitando un flujo de informacion
mas eficiente y una mayor colaboracion. El estilo de liderazgo laissez-faire presentan en el
nivel poco eficiente un 17,5%; donde los lideres al adoptar este estilo permiten a los
colaboradores una gran autonomia, aunque esto puede fomentar la innovacion y la
autogestion, también puede llevar a una falta de direccion y comunicacion si no se maneja

de manera apropiada.
A. Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

Ho: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

son independientes (valor-p > 5%).

H;i: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacidon organizacional

son dependientes (valor-p < 5%).
B. Estadigrafo de contraste y nivel de significancia

Estadigrafo Chi cuadrado de independencia para determinar la dependencia de

datos y nivel significancia del 5%=0,05.
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Tabla 24

Resultados del estadigrafo Chi cuadrado de Pearson para demostrar la dependencia entre

los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional

Estadisticos Valor gl valor-p (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 73,6472 10 0,000
Razon de verosimilitud 39,819 10 0,000
V de Cramer 0,678 -- <0,001
Numero de casos validos 80

a. 15 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,19.

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

C. Decision e interpretacion de los resultados estadisticos

Como los resultados de la probabilidad de ocurrencia del error (valor-p) son
menores al nivel de significancia del 5%=0,05. Entonces, se acepta la hipdtesis alterna: los
datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional son

dependientes.

En consecuencia, los estilos de liderazgo democratico y laissez-faire inciden en la
calidad y efectividad de la comunicacion interna, afectando la moral, la productividad y la

cohesion del equipo.
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5.3.2 Prueba de hipotesis secundarias

Tabla 25
Estadisticos contingentes de los estilos de liderazgo con la comunicacion organizacional

descendente de los colaboradores

Comunicacion descendente

Estil Total
licsltelrzz cl)e Ineficaz Poco eficiente Eficiente ota
g i m% 6 m% i ni% Fi__ 0%
Democratico 0 0,0% 28 35,0% 8 10,0% 36 45,0%
Autoritario 4 5,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 5,0%
Laissez-Faire 1 1,3% 14 17,5% 0 0,0% 15 18,8%
i 1

g?;ntado ala 0 00% 2 25% 1 13% 3 38%
Transformacional 0 0,0% 11 13,8% 5 6,3% 16 20,0%
Transaccional 0 0,0% 3 3,8% 3 3,8% 6 7,5%

Total 5 6,3% 58 72,5% 17 21,3% 80 100,0%
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Figura 18
Diagrama de barras agrupado de los estilos de liderazgo con la comunicacion

organizacional descendente de los colaboradores.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

Los estilos de liderazgo desplegados por los colaboradores de la Agencia Portal
Espinar de la Caja Municipal Cusco, muestran un comportamiento peculiar cuando se trata
del estilo democratico demostrando una afinidad con la comunicacion descendente,
alcanzando un nivel poco eficiente en el 35% de los casos, esto indica un relativo flujo de
comunicacion abierto y bidireccional, donde los lideres hacen el esfuerzo por solicitar y
valorar las opiniones de los colaboradores, lo cual requiere de una mejora en el sentido
moral y de compromiso con el equipo de trabajo. En el caso del liderazgo Laissez-faire,
este provoca una comunicacion descendente poco eficiente del 17,5%, demostrando una
comunicacion descendente escasa o inconsistente. Los colaboradores tienen poca
autonomia, por tanto, pueden sentirse desorientados o desatendidos si no reciben suficiente

orientacion, en ese entender, es importante la comunicacién descendente.
A. Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

Ho: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

descendente son independientes (valor-p > 5%).

H;i: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

descendente son dependientes (valor-p < 5%).
B. Estadigrafo de contraste y nivel de significancia

Estadigrafo Chi cuadrado de independencia para determinar la dependencia de

datos y nivel significancia del 5%=0,05.
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Tabla 26
Resultados del estadigrafo Chi cuadrado de Pearson para demostrar la dependencia entre
los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional descendente

Estadisticos Valor Gl valor-p (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 71,8132 10 0,000
Razon de verosimilitud 40,191 10 0,000

V de Cramer 0,670 -- <0,001
Numero de casos validos 80

a. 14 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,19.
Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

C. Decision e interpretacion de los resultados estadisticos

Como los resultados de la probabilidad de ocurrencia del error (valor-p) son
menores al nivel de significancia del 5%=0,05. Entonces, se acepta la hipdtesis alterna: los
datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional descendente

son dependientes.

En consecuencia, los estilos de liderazgo democratico y laissez-faire provocan una
forma de observar el despliegue del liderazgo democratico y laissez-faire, donde la
participacion de los colaboradores en la toma de decisiones es fundamental, asimismo, no
solo es darle la libertad del caso al personal, es necesario estar pendiente de las actividades

que realizan.

Tabla 27
Estadisticos contingentes de los estilos de liderazgo con la comunicacion organizacional
ascendente de los colaboradores

Comunicacion ascendente

Estilos de , . Total
Ineficaz Poco eficiente Eficiente

fi ni% fi ni% Fi ni% Fi ni%

liderazgo

Democratico 1 1,3% 30 37,5% 5 6,3% 36 45,0%
Autoritario 1 1,3% 3 3,8% 0 0,0% 4 5,0%
Laissez-Faire 1 1,3% 14 17,5% 0 0,0% 15 18,8%
Orientado a la 0 00% 3 38 0 00% 3  3.8%
tarea

Transformacional 1 1,3% 12 15,0% 3 3,8% 16 20,0%
Transaccional 0 0,0% 3 3,8% 3 3,8% 6 7,5%
Total 4 5,0% 65 81,3% 11 13,8% 80  100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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Figura 19
Diagrama de barras agrupado de los estilos de liderazgo con la comunicacion

organizacional ascendente de los colaboradores.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los estilos de liderazgo desplegados por los colaboradores de la Agencia Portal
Espinar de la Caja Municipal Cusco, estipulan una incidencia en la comunicacion
ascendente, siendo notorio el estilo democratico, el cual provoco un nivel poco eficiente
del 37,5, esto sefiala la poca efectividad de una comunicacién ascendente abierta y
frecuente. Los colaboradores en algunas jornadas laborales, no se sienten comodos
compartiendo sus opiniones y sugerencias, lo que puede mejorar la toma de decisiones y la
innovacion. Mientras, si mantiene un liderazgo de tipo laissez-faire, presenta un nivel poco
eficiente del 17,5% demostrando la necesidad de recibir la opinidon de los colaboradores,
situacion poco notoria en la organizacion, por qué el personal directivo no fomenta la

libertad de compartir sus ideas en la reuniones o colegiados.
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A. Planteamiento de las hipdtesis estadisticas:

Ho: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

ascendente son independientes (valor-p > 5%),).

Hi: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

ascendente son dependientes (valor-p < 5%)).

B. Estadigrafo de contraste y nivel de significancia

Estadigrafo Chi cuadrado de independencia para determinar la dependencia de
datos y nivel significancia del 5%=0,05.
Tabla 28

Resultados del estadigrafo Chi cuadrado de Pearson para demostrar la dependencia entre

los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional ascendente

Estadisticos Valor Gl valor-p (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,4252 10 0,154
Razon de verosimilitud 14,105 10 0,168

V de Cramer 0,300 -- 0,154
Numero de casos validos 80

a. 15 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,15.

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

C. Decision e interpretacion de los resultados estadisticos

Como los resultados de la probabilidad de ocurrencia del error (valor-p) son
mayores al nivel de significancia del 5%=0,05. Entonces, se acepta la hipdtesis alterna: los
datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacidn organizacional ascendente son

independientes.

En consecuencia, los estilos de liderazgo democrético y laissez-faire provocan un
efecto poco favorable para fomentar la comunicacidon u opinidn abierta con el fin de

mejorar el servicio o contribuir con ideas en la toma de decisiones. En algunos casos es
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posible observar mucha libertad en cuanto a las actividades laborales, lo cual requiere de
una debida supervision.
Tabla 29

Estadisticos contingentes de los estilos de liderazgo con la comunicacion organizacional

horizontal de los colaboradores

. Comunicacion horizontal
Estilos de - - Total
. Ineficaz Poco eficiente Eficiente
liderazgo

fi ni% fi ni% fi ni% fi ni%

Democratico 2 2,5% 26 32.5% 8 10,0% 36 45,0%
Autoritario 4 5,0% 0 0,0% 0 0,0% 4 5,0%
Laissez-Faire 1 1,3% 13 16,3% 1 1,3% 15 18,8%
Orientado a la 1 13% 2 25% 0 00% 3 3.8%
tarea

Transformacional 0 0,0% 14 17,5% 2 2,5% 16 20,0%
Transaccional 0 0,0% 5 6,3% 1 1,3% 6 7,5%
Total 8 10,0% 60  75,0% 12 15,0% 80 100,0%

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
Figura 20
Diagrama de barras agrupado de los estilos de liderazgo con la comunicacion

organizacional horizontal de los colaboradores.

Nota. Elaboracion Propia en base a los resultados en el IBM SPSS.
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Analisis e interpretacion

El despliegue de los estilos de liderazgo por parte de los colaboradores de la
Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco, demuestra un nivel poco eficiente del
32,5% cuando esta presente el estilo democratico, esto incide en los colaboradores, quienes
se sienten comodos compartiendo chismes y no informacidn y trabajando en equipo, lo que
no favorece en la cohesion y la eficiencia de los resultados. En el caso del estilo
transformacional, este logra incidir en un nivel poco eficiente del 17,5%, donde la falta de
adecuado liderazgo puede llevar a que los colaboradores no tengan claro como colaborar
de forma eficaz, esto deberia promover el hecho de compartir ideas y colaborar en

proyectos innovadores, esto recaeria en un ambiente de trabajo mas creativo y productivo.
A. Planteamiento de las hipotesis estadisticas:

Ho: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

horizontal son independientes (valor-p > 5%).

H;i: los datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacion organizacional

horizontal son dependientes (valor-p < 5%).
B. Estadigrafo de contraste y nivel de significancia

Estadigrafo Chi cuadrado de independencia para determinar la dependencia de

datos y nivel significancia del 5%=0,05.

Tabla 30
Resultados del estadigrafo Chi cuadrado de Pearson para demostrar la dependencia entre
los estilos de liderazgo y comunicacion organizacional horizontal

Estadisticos Valor Gl valor-p (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 439112 10 0,000
Razon de verosimilitud 28,510 10 0,001

V de Cramer 0,524 -- <0,001
Numero de casos validos 80

a. 14 casillas (77,8%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 0,30.

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.
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C. Decision e interpretacion de los resultados estadisticos

Como los resultados de la probabilidad de ocurrencia del error (valor-p) son
menores al nivel de significancia del 5%=0,05. Entonces, se acepta la hipdtesis alterna: los
datos de las variables estilos de liderazgo y la comunicacidon organizacional horizontal son

dependientes.

En consecuencia, los estilos de liderazgo democratico y transformacional provocan
una forma de comprender la importancia del trato igualitario, donde haya una mejor
cohesion y eficiencia del equipo de trabajo. Tampoco, es evidente un ambiente poco

inspirador, dando lugar a un trabajo menos colaborativo, creativo y productivo.
5.3.3 Analisis multivariado complementario

El analisis multivariado emple6 al estadigrafo Regresion Logistica Ordinal, porque
el tipo de variable analizado es de tipo categorico ordinal, con lo cual, fue posible
establecer el grado de incidencia o influencia de los estilos de liderazgo en el proceso de la
comunicacion organizacional, precisando el no haber realizado ninguna intervencion o

manipulacion de la variable independiente denominado estilos de liderazgo.
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Tabla 31
Resultados del estadigrafo de regresion logistica ordinal entre los estilos de liderazgo y

comunicacion organizacional

Intervalo de

Chi Gr(aildos | confianza al
Variables/dimensiones Estimacion esgil?irar cuadrado libereta d valor- 95%

de Wald (al) p Limite Limite

& inferior superior
[Comunicacién

organizacional= 3,368 3,355 1,008 1 0,315 -3,208 9,943
Umbral Ineficaz] .,
[Comunicacion

organizacional = 10,161 3,639 7,796 1 0,005 3,028 17,294
Poco eficiente]

Estilo - 1,716 0,706 5,918 1 0,015 0,334 3,099
democratico

Estilo autoritario  -1,810 1,160 2,436 1 0,119 -4,084 0,463
Estilo orientado

1,409 0,752 3,513 1 0,061 -0,064 2,882

a la tarea

Ubicacion Estilo . 1,643 0,782 4,415 1 0,036 0,110 3,175
transaccional
Estilo laissez- -1,047 0,976 1,149 1 0,284 -2,960 0,867
faire
Estilo . 1,183 0,753 2,464 1 0,116 -0,294 2,659
transformacional

Nota. Datos obtenidos del programa estadistico IBM SPSS.

Analisis e interpretacion

Los resultados de la regresion logistica ordinal sefialan una comunicacion
organizacional poco eficiente cuando solamente esta presente un estilo de liderazgo
democriético y transaccional. El valor-p es menor al nivel de significa del 5% en los casos
de los antes mencionados, esto indica la participacion comprometida en diversos casos por
parte de los colaboradores en la toma de decisiones, pero no es frecuente, provocando
motivacién y compromiso, pero no se pierde en ocasiones. El caso del otro estilo, a pesar
de haber recompensas para los colaboradores mas comprometidos y con valores éticos,
estos no son suficientes, porque no muestran claridad de las expectativas deseadas,
también falta mejorar la estandarizacion del control y supervision de la labor realizada en

la organizacion.
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5.4 Discusion de resultados

Los estilos de liderazgo desempefian un papel fundamental en la comunicacion
organizacional, debido a que influyen en la transmision de informacion, la gestion de los
equipos de trabajo y la construccion de relaciones laborales saludables. La presente
investigacion ha demostrado que existe una relacion significativa entre los estilos de
liderazgo y la comunicacion organizacional, validando la hipotesis planteada: los estilos de
liderazgo inciden y afectan en la comunicacion organizacional de los colaboradores de la

Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.

Segun Chiavenato (2009), el liderazgo es la capacidad de influir en un grupo para
el logro de objetivos, lo que implica que un estilo inadecuado puede deteriorar la calidad
de la comunicacion y el clima organizacional. Aunque el liderazgo democratico fue
identificado como el estilo predominante, la mayoria de los colaboradores lo percibid
como poco adecuado, lo que sugiere deficiencias en su aplicacion dentro de la
organizacion. Robbins y Coulter (2018) explican que este estilo, cuando se ejerce
correctamente, promueve la participacion activa, la toma de decisiones compartida y la
comunicacion horizontal; sin embargo, su ineficacia puede deberse a la falta de habilidades

comunicacionales del lider, escasa escucha activa o débil retroalimentacion.

Del mismo modo, los estilos de liderazgo autoritario, transaccional y orientado a la
tarea fueron percibidos como poco adecuados por los colaboradores, lo que revela una
preferencia organizacional hacia enfoques mas participativos y empaticos. Bass (1985)
advierte que el liderazgo transaccional, basado en premios y castigos, puede generar
conformismo y limitar la innovacion. De igual manera, el liderazgo autoritario, segiin
Hersey y Blanchard (2001), tiende a reducir la motivacion, deteriorar el clima laboral y

obstaculizar la comunicacion ascendente.
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La limitada efectividad del estilo laissez-faire identificada en el presente estudio
coincide con lo planteado por Northouse (2016), quien sostiene que este estilo puede
provocar desorganizacion, baja productividad y ambigiiedad en los roles si no se aplica
con seguimiento y responsabilidad. En este sentido, el liderazgo transformacional aunque
poco percibido en la Agencia se presenta como una alternativa eficaz para mejorar tanto la
comunicacién como la motivacion organizacional. Este estilo, de acuerdo con Bass y
Avolio (2004), promueve la inspiracion, la vision compartida y el empoderamiento de los

colaboradores.

En la préctica, la influencia de los estilos de liderazgo sobre la comunicacion
organizacional se evidencio en la forma en que los colaboradores perciben el flujo de
informacion y las relaciones laborales dentro de la Agencia Portal Espinar. Los resultados
muestran que, cuando el liderazgo es percibido como mas participativo y orientado a la
colaboracion, los trabajadores manifiestan una mejor disposicion para intercambiar
informacion, coordinar actividades y expresar opiniones relacionadas con el trabajo. Por el
contrario, cuando los estilos de liderazgo son percibidos como poco adecuados, se
presentan dificultades en la comunicacion ascendente, limitando la retroalimentacion hacia
los niveles directivos, asi como problemas en la comunicacion horizontal que afectan la

coordinacion entre compaferos de trabajo.

Asimismo, la influencia de ambas variables se refleja en aspectos como la
motivacion, el compromiso laboral y el clima organizacional. Los colaboradores que
perciben practicas de liderazgo mas cercanas al enfoque democréatico y transformacional
tienden a mostrar mayor participacion y confianza en los procesos comunicativos, mientras
que la presencia de estilos menos participativos puede generar barreras en la comunicacion
interna y afectar el desempefo organizacional. Estos resultados permiten comprender que

la calidad de la comunicacion organizacional depende, en gran medida, de la forma en que
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los lideres interactuan, orientan y mantienen los canales de comunicacion con sus equipos

de trabajo.

Estos hallazgos se relacionan con investigaciones previas. Ascencio (2019)
identificd que los estilos de liderazgo democratico y transaccional inciden en la calidad de
la comunicacidn organizacional, concluyendo que la implementacién de programas de
comunicacion es clave para reforzar los vinculos internos. Pazmifio (2021), en un estudio
sobre liderazgo y compromiso organizacional, evidenci6 que un liderazgo equilibrado,
participativo y orientado al bienestar del equipo, favorece tanto la motivacion como la
adhesion a los objetivos institucionales. Por su parte, Garcia (2018) destaco que el
liderazgo transformacional fomenta un ambiente laboral de confianza, desarrollo personal
y comunicacion efectiva, siendo valorado especialmente en contextos donde se privilegia

la participacion activa y el bienestar de los trabajadores.

Los resultados obtenidos permiten concluir que la Agencia Portal Espinar requiere
fortalecer su enfoque de liderazgo., orientandolo hacia modelos mas participativos y
transformadores, que permitan construir una comunicacion mas clara, oportuna y

horizontal, elementos fundamentales para el desempefio organizacional.
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CAPITULO VI

PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

Programa de fortalecimiento de los estilos de liderazgo democratico y

transformacional en la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco
Ejes a mejorar

Eje organizacional: Este eje busca fortalecer la estructura organizacional mediante
la consolidacion de estilos de liderazgo democratico y transformacional, que
permitan una mejor articulacion entre jefes y colaboradores. Un liderazgo
participativo contribuira a una gestion mas eficiente y alineada con los objetivos

institucionales de la agencia.

Eje de talento humano: Se orienta al desarrollo de competencias del personal,
especialmente en habilidades de liderazgo, motivacion y comunicacion
interpersonal. A través de capacitaciones y talleres, se busca incrementar el

compromiso, la participacion y el desempeno del talento humano.

Eje de gestion administrativa: Este eje se enfoca en mejorar los procesos
administrativos internos mediante una toma de decisiones mas participativa y una
mejor coordinacion entre los responsables de la agencia, lo cual permitird optimizar

el uso de recursos y reducir errores operativos.

Eje de clima laboral: El fortalecimiento de los estilos de liderazgo permitira crear
un clima laboral positivo, caracterizado por relaciones interpersonales basadas en el

respeto, la confianza y el trabajo en equipo, favoreciendo el bienestar de.

Eje de sostenibilidad institucional: Este eje busca asegurar la continuidad de las

buenas précticas de liderazgo mediante el uso de recursos humanos internos y la
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institucionalizacion de procesos de capacitacion continua, garantizando la

sostenibilidad de la propuesta en el tiempo.

- Eje de calidad de servicio: Un liderazgo fortalecido impactaré indirectamente en la
calidad del servicio, al contar con colaboradores motivados, comprometido y
alineado con los objetivos institucionales, lo que se reflejara en una atencidon mas

eficiente al cliente.
6.1.2 Fundamentacion

Los resultados de la investigacion evidencian que, si bien el liderazgo democratico
es el predominante en la Agencia Portal Espinar, su aplicacién no es constante ni
estratégica, lo que limita su impacto positivo en la comunicacién organizacional.
Asimismo, la presencia de estilos autoritarios y laissez-faire genera desmotivacion y
escasa participacion de los colaboradores. Por ello, se propone implementar un programa
orientado al fortalecimiento de los estilos de liderazgo democratico y transformacional,
con la finalidad de mejorar la comunicacion interna, el clima laboral y el desempeio

organizacional.
6.1.3 Objetivos
6.1.3.1 Objetivo general.

Fortalecer los estilos de liderazgo democrético y transformacional en la Agencia

Portal Espinar para mejorar la comunicacién organizacional.
6.1.3.2 Objetivos especificos.

- Desarrollar competencias de liderazgo democratico y transformacional en los jefes

inmediatos.

- Promover la motivacion y el reconocimiento del personal.
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- Fomentar una toma de decisiones compartida.
6.1.4 Estrategias

- Estrategia 1: Desarrollo de competencias de liderazgo democratico: Implementar
capacitaciones orientadas al fortalecimiento del liderazgo democrético,

promoviendo la participacion activa de los colaboradores en la toma de decisiones.

- Estrategia 2: Fortalecimiento del liderazgo transformacional: Promover un
liderazgo basado en la motivacidn, inspiracion y vision compartida, que genere

compromiso en los colaboradores.

- Estrategia 3: Mejora de las habilidades blandas de los lideres: Desarrollar
habilidades como la empatia, la escucha activa y la inteligencia emocional en los

jefes inmediatos.

- Estrategia 4: Seguimiento y evaluacion del liderazgo: Evaluar periodicamente el

estilo de liderazgo aplicado y su impacto en la comunicacion organizacional.
6.1.5 Responsables

Los responsables de la ejecucion de la propuesta formulada se muestran en el

siguiente cuadro:

N° Cargo institucional Responsabilidades especificas

Autorizar y supervisar la ejecucion del programa,
1 Administrador de Agencia liderar reuniones de retroalimentacion y promover
estilos de liderazgo participativos

Jefe de Operaciones- . . . .
P Coordinar la ejecucion de capacitaciones y talleres,

2 Coordinadores de Agencia Portal L, . ;
) apoyar en la organizacion de actividades internas
Espinar
3 Area de Talento Humano (Sede  Planificar y ejecutar capacitaciones en liderazgo,
Central) aplicar evaluaciones y realizar seguimiento
. Aplicar los estilos de liderazgo fortalecidos en el
4 Asesores de Negocios P &

trabajo diario y participar en los procesos de mejora




Representantes de servicios y
personal operativo
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Participar activamente en las capacitaciones y brindar
retroalimentacion sobre el liderazgo ejercido

6.1.6 Actividades

En la ejecucion de la propuesta se consideraran y ejecutaran una serie de

actividades, mismas que se detallan a continuacion:

Ne Estrategia

Descripcion de la
actividad

Responsable

Diagnéstico del
estilo de liderazgo

Aplicacion de
encuestas internas para
identificar el estilo de

Recursos Humanos

liderazgo
predominante
Desarrollo del
1 liderazgo
democratico
Sesiones tedrico—
Capacitacion en  practicas sobre
participacion, Consultor externo
democratico delegacion y toma de
decisiones compartida
Dinamicas grupales y
. . analisis de casos para
Liderazgo Taller de liderazgo p
. . fortalecer la
transformacional transformacional .,
mot1vacion €
inspiracioén
Consultor externo
. Desarrollo de empatia
Mejora de escucha activa e P
habilidades blandas habilidades blandas . . . .
inteligencia emocional
Seeuimiento Espacios de
gutmento ¥ Reuniones de evaluacion del Administrador de
4 evaluacion del . ., - .
. retroalimentacion  desempefio del Agencia
liderazgo

liderazgo aplicado
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Medicion del impacto
Evaluacion del ~ del liderazgo en la
liderazgo comunicacion
organizacional

Recursos Humanos

6.1.7 Presupuesto

Para el desarrollo e implementacion de la presente propuesta se requerira de la

siguiente inversion:

Concepto Responsable Presupuesto (S/.)
Taller de liderazgo
democratico y Recursos Humanos S/. 1,200.00
transformacional

Capacitacion en habilidades

. Consultor externo S/. 3,300.00
blandas y motivacion
Materiales educativos y guias 4/ inicrador de Agencia S/. 300.00
de liderazgo
Evaluacmn y seguimiento del Recursos Humanos S/.200.00
liderazgo
TOTAL S/. 5,000.00

6.1.8 Metodologia

La propuesta se orienta al disefio de un programa de fortalecimiento de los estilos
de liderazgo democratico y transformacional en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco. En una primera etapa, se plantea el disefio de capacitaciones y talleres
formativos dirigidos a los jefes y colaboradores clave, con el proposito de desarrollar
competencias de liderazgo participativo, motivacion y habilidades blandas.

Posteriormente, se estructura de manera referencial la aplicacion de estos conocimientos a
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través de espacios de retroalimentacion y reuniones participativas, con la finalidad de
mejorar la toma de decisiones y la interaccion entre lideres y colaboradores. Finalmente, la
propuesta define responsables, cronograma, presupuesto y resultados esperados, como
lineamientos para una posible implementacion futura, sin que la presente investigacion

implique su ejecucion.
6.1.9 Resultados esperados

- Jefes con mayor capacidad para liderar de manera participativa y consensuada, lo
que permitira una toma de decisiones mas inclusiva, fortaleciendo la confianza del
personal y promoviendo la corresponsabilidad en el logro de los objetivos

institucionales.

- Incremento de la motivacion y compromiso del personal, como resultado de un
liderazgo que reconoce el aporte de los colaboradores y fomenta la participacion

activa en los procesos organizacionales.

- Mejores relaciones interpersonales y clima laboral favorable, caracterizado por el
respeto, la comunicacion abierta y el trabajo en equipo entre los miembros de la

agencia.

- Ajuste continuo del estilo de liderazgo y mejora sostenida, orientado a la mejora
sostenida de la gestion organizacional, permitiendo a los directivos adaptarse a las

necesidades del personal y a los cambios del entorno institucional.
6.1.10 Impactos esperados

- Eje organizacional: Se espera el fortalecimiento de la estructura organizacional
mediante la adopcion de estilos de liderazgo mads participativos y orientados al
logro de objetivos, lo que permitird una mejor articulacion entre jefes y

colaboradores y una gestion mas eficiente.



6.1.11

6.1.12

123

Eje de talento humano: La propuesta impactara positivamente en el desarrollo de
competencias del personal, promoviendo habilidades de liderazgo, motivacion y

trabajo en equipo, lo que contribuird a un mayor compromiso y desempeio laboral.

Eje de gestion administrativa: Se prevé una mejora en la toma de decisiones y en la
coordinacion administrativa, debido a la aplicacion de un liderazgo mas
participativo, lo que permitiria optimizar los procesos internos y el uso de recursos

stitucionales.

Eje de clima laboral: El fortalecimiento de los estilos de liderazgo generard un
clima laboral mas favorable, caracterizado por relaciones interpersonales basadas

en la confianza, el respeto y la cooperacion entre los miembros de la organizacion.

Eje de sostenibilidad institucional: La propuesta permitird sentar las bases para la
continuidad de buenas practicas de liderazgo, favoreciendo la institucionalizacion

de procesos de capacitacion y fortaleciendo la cultura organizacional de la agencia.

Eje de calidad de servicio: Indirectamente, un liderazgo fortalecido impactara en la
calidad del servicio brindado, al contar con personal mas motivado, comprometido

y alineado con los objetivos institucionales.

Tiempo de ejecucion

3 meses, distribuidos de la siguiente manera:

Mes 1: Diagnostico y capacitacion inicial.

Mes 2: Aplicacion practica del liderazgo participativo.
Mes 3: Evaluacion y retroalimentacion.

Cronograma

Para la ejecucion de la presente propuesta se debe seguir el siguiente cronograma:
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Ne Accion Tipo Mes1 Mes2 Mes3  Responsable
Capacitacion en
1 liderazgo Capacitacion X
democratico HRecursos
: umanos y
2 Taller de hd.e razgo Taller vivencial X Consultor
transformacional
Taller de habilidades Fxterno
a L
3 blandas para lideres Taller practico X
Reumqnes de ., ., Administrador
4 retroalimentacion Reunion X X .
. de Agencia
directiva
Evaluacion del Recursos
5 desempeio del Seguimiento X
: Humanos
liderazgo
6.2  Programa de optimizacion de la comunicacion organizacional en la Agencia
Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco
6.2.1 Ejes a mejorar

Eje organizacional: Este eje se orienta al fortalecimiento de la estructura y los

procesos internos de comunicacion organizacional, con el proposito de garantizar

un flujo de informacion claro, oportuno y coherente con los objetivos

mstitucionales. Se busca formalizar los canales de comunicacion, establecer

lineamientos internos y promover una cultura organizacional basada en la

transparencia, la participacion y la coordinacion efectiva entre los distintos niveles

jerarquicos.

Eje de talento humano: Este eje esta orientado al desarrollo de competencias

comunicativas en los colaboradores y directivos, reconociendo que el capital

humano constituye el principal recurso para una comunicacién organizacional

efectiva. Se prioriza la capacitacion en habilidades comunicativas, liderazgo

asertivo y trabajo colaborativo, promoviendo una interaccion basada en el respeto,

la empatia y la escucha activa.
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Eje de gestion administrativa: Este eje busca optimizar los procesos administrativos
mediante una comunicacion interna eficiente que facilite la coordinacion, la toma
de decisiones y el cumplimiento de las funciones institucionales. Una
comunicacion clara y estructurada contribuye a reducir errores operativos,

duplicidad de funciones y retrasos en los procesos administrativos.

Eje de clima laboral: Este eje se enfoca en fortalecer el clima laboral mediante una
comunicacion organizacional basada en la confianza, el respeto y la valoracion del
personal. Una comunicacion efectiva contribuye a prevenir conflictos, mejorar las
relaciones interpersonales y generar un ambiente laboral saludable que favorezca el

compromiso y la motivacion de los colaboradores.

Eje de sostenibilidad institucional: Este eje estd orientado a garantizar la
continuidad y sostenibilidad de la institucion a través del fortalecimiento de una
comunicacion organizacional alineada a los valores, la mision y la vision de la Caja
Municipal Cusco. Una comunicacion sélida permite consolidar la identidad
institucional, fortalecer el sentido de pertenencia y asegurar la adaptacion a los

cambios organizacionales.

Eje de calidad de servicio: Este eje busca mejorar la calidad del servicio brindado a
los usuarios, reconociendo que una comunicacidon organizacional interna eficiente
se refleja directamente en la atencion al cliente. Un colaborador bien informado,
coordinado y motivado contribuye a ofrecer un servicio oportuno, claro y de

calidad, fortaleciendo la imagen institucional de la Caja Municipal Cusco.
Fundamentacion

Los resultados de la investigacion evidencian que la comunicacion organizacional

en la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco presenta un nivel poco adecuado,
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principalmente en los procesos de comunicacion ascendente y horizontal. Estas
deficiencias limitan la participacion del personal, afectan la coordinacion interareas y

repercuten negativamente en el clima laboral y la eficiencia institucional.

Ante esta problematica, se plantea el presente programa con la finalidad de
optimizar los procesos de comunicacidén organizacional, fortaleciendo los canales formales
de informacion, promoviendo la retroalimentacion y consolidando una cultura

comunicacional participativa, alineada a los objetivos estratégicos de la institucion.
6.2.3 Objetivos
6.2.3.1 Objetivo general.

Optimizar la comunicacion organizacional en la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco, mediante la implementacion de estrategias orientadas a mejorar la

comunicacion descendente, ascendente y horizontal.
6.2.3.2 Objetivos especificos.

- Fortalecer la comunicacion descendente para garantizar la transmision clara y

oportuna de la informacion institucional.

- Impulsar la comunicacion ascendente, promoviendo la participacion activa de los

colaboradores en los procesos organizacionales.

- Mejorar la comunicacion horizontal para optimizar la coordinacion y el trabajo en

equipo entre las areas de la agencia.
6.2.4 Estrategias

- Estrategia 1: Fortalecimiento de la Comunicacion Descendente Institucional: Esta
estrategia se orienta a garantizar la transmision clara, oportuna y coherente de la

informacion institucional desde los niveles directivos hacia los colaboradores. Su
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finalidad es asegurar que el personal conozca oportunamente los objetivos,
lineamientos, disposiciones internas y cambios organizacionales, reduciendo la
incertidumbre y mejorando la comprension de las funciones y responsabilidades

asignadas.

- Estrategia 2: Impulso de la Comunicacion Ascendente Participativa: Esta estrategia
tiene como propdsito promover la participacion activa de los colaboradores en los
procesos organizacionales, facilitando espacios formales de retroalimentacion y
escucha activa. Busca fortalecer una cultura organizacional basada en la confianza
y el didlogo, permitiendo que las opiniones, sugerencias y necesidades del personal

sean consideradas en la toma de decisiones institucionales.

- Estrategia 3: Optimizacion de la Comunicacion Horizontal para la Coordinacion
Interna: Esta estrategia esta orientada a mejorar la comunicacion entre los
colaboradores y areas de la Agencia Portal Espinar, con el fin de optimizar la
coordinacion, el trabajo en equipo y la articulacion de funciones. Su finalidad es
facilitar el intercambio de informacion, reducir errores operativos y fortalecer la
eficiencia de los procesos internos mediante una comunicacion fluida y

colaborativa.

6.2.5 Responsables

Los responsables de la ejecucion de la propuesta formulada se muestran en el

siguiente cuadro:
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Ne Cargo institucional Responsabilidades especificas
Autorizar y supervisar la ejecucion del
1 Administrador de Agencia programa, liderar reuniones de retroalimentacion
y promover estilos de liderazgo participativos
Coordinar la ejecucion de capacitaciones y
Coordinadores de créditos
2 talleres, apoyar en la organizacién de actividades
Portal Espinar
internas.
Area de Talento Humano  Planificar y ejecutar capacitaciones en liderazgo,
3
(Sede Central) aplicar evaluaciones y realizar seguimiento.
Aplicar los estilos de liderazgo fortalecidos en el
4 Asesores de Negocios trabajo diario y participar en los procesos de

mejora.

6.2.6 Actividades

En la ejecucion de la propuesta se consideraran y ejecutaran una serie de

actividades, mismas que se detallan a continuacion:

Ne Estrategia Actividad Descripcion Responsable
Desarrollo de reuniones
periddicas para comunicar de
Reuniones manera clara y oportuna los ..
. . . ¥y opo; .. Administrador de
informativas  objetivos, metas, disposiciones Agencia
Fortalecimiento  nstitucionales %nte.rnas. y resultados
de la institucionales, asegurando la
1 Comunicacién comprension del personal.
Descendente ., e,
o Elaboracion y difusion de
Institucional . . .
n o, comunicados internos mediante
Difusion de .
) medios formales, con Recursos
comunicados . .
. informacion institucional Humanos
internos

relevante para todos los
colaboradores.
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Habilitacion de un mecanismo

Implementacion formal fisico o virtual para la Administrador de
debuzénde  recepcion de opiniones, Agencia y jefe de
sugerencias ropuestas y sugerencias del operaciones

Impulso de la £ prop Y Sug P
., personal.
5 Comunicacion
I;Asc.el.lder‘lte Realizacion de espacios de
articipativa : dialogo y escucha activa entre
Reuniones de .2 Recursos
. ., directivos y colaboradores para
retroalimentacion Humanos
recoger aportes y fortalecer la
participacion.
. Organizacion de reuniones entre .
Reuniones de & o . Coordinares de
C, L areas para planificar, coordinar y .
Optimizacion coordinacion ok .. Agencia Portal
o dar seguimiento a las actividades .
de la interareas S Espinar
L, institucionales.
Comunicacion
3 Horizontal para Fortalecimiento del flujo de
l'a ) Intercambio de  informacion entre areas Recursos
Coordinacion informacién ~ mediante el uso de canales
Interna . . . . Humanos
interna internos, promoviendo el trabajo
en equipo y la coordinacion.
Involucramiento de los
Apoyo a la Participacion  colaboradores en las actividades  Colaboradores de
4  Comunicacion activa del de comunicacion interna, la Agencia Portal
Organizacional personal cumpliendo los lineamientos Espinar

establecidos.

6.2.7 Presupuesto

Para el desarrollo e implementacion de la presente propuesta se requerira de la

siguiente inversion:

Concepto Responsable Presupuesto (S/.)
Reuniones informativas institucionales S/. 250.00
Administrador de
4 114 Agencia

Elaborgmon y'dlqulOl’l de g S/ 180.00
comunicados internos

Implemeptamon de buzon de Recursos Humanos S/.120.00
sugerencias

Reuniones de retroalimentacion Jefe de Operacmnes y S/.200.00

Coordinadores
Reuniones de coordinacion interareas Jefo de Operaciones y S/.250.00

Coordinadores
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Capacitacion interna en comunicacion

o Consultor Externo S/. 3,000.00
organizacional

Jefe de Operaciones y

Intercambio de informacion interna . 0
Coordinadores
Participacion del personal Colaboradorg sdela 0
Agencia
TOTAL S/ 4,000.00

6.2.8 Metodologia

La propuesta se orienta al disefio de un Programa de Optimizacion de la
Comunicacion Organizacional en la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
con el proposito de fortalecer los procesos de comunicacion descendente, ascendente y
horizontal; para ello, en una primera etapa se plantea de manera referencial el disefio de
estrategias y actividades orientadas a mejorar la transmision clara y oportuna de la
informacion institucional, asi como a promover espacios de participacion y
retroalimentacion entre directivos y colaboradores, posteriormente se estructuran acciones
vinculadas a la coordinacion interna y al trabajo en equipo mediante reuniones
informativas, mecanismos de comunicacion participativa y lineamientos para el
intercambio de informacion entre areas, y finalmente se definen los responsables,
presupuesto y resultados esperados como lineamientos técnicos para una posible
implementacion futura del programa, precisando que la presente investigacion se limita al

disefio de la propuesta y no contempla su ejecucion ni la evaluacion de resultados.
6.2.9 Resultados esperados

- Mayor participacion activa de los colaboradores en los procesos organizacionales, a
través de espacios formales de retroalimentacion y escucha activa, permitiendo que

sus opiniones, sugerencias y aportes sean considerados en la toma de decisiones, lo
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que contribuiria al fortalecimiento del compromiso y el sentido de pertenencia

institucional.

Mejor coordinacion y trabajo en equipo entre las areas de la agencia, promoviendo
el intercambio oportuno de informacion, la articulacién de funciones y la reduccion
de errores operativos, lo cual impactaria positivamente en la eficiencia de la gestion

interna.

Contribuir a la mejora del clima laboral, al fortalecimiento de las relaciones
interpersonales y a una mayor eficiencia institucional, reflejandose indirectamente
en una mejor calidad del servicio brindado a los usuarios, precisando que estos

resultados corresponden a una aplicacion futura.

Impactos esperados

Eje organizacional: Se espera generar un impacto positivo en la estructura y
dindmica interna de la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco,
fortaleciendo los canales de comunicacion y promoviendo una gestion mas

articulada, transparente y orientada al logro de los objetivos institucionales.

Eje de talento humano: Mejorar la interaccion entre directivos y colaboradores,
incrementando la participacion, el compromiso y el sentido de pertenencia del
personal, lo que impactaria favorablemente en el desempeio laboral y en la

motivacion institucional.

Eje de gestion administrativa: Se espera una comunicacion interna mas eficiente
facilite la coordinacion interareas, optimice la toma de decisiones y reduzca errores
operativos, generando mejoras en la eficiencia de los procesos administrativos y en

el uso adecuado de los recursos institucionales.
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Eje de clima laboral: Generar un ambiente de trabajo basado en la confianza, el
respeto y la cooperacion, disminuyendo los conflictos internos y fortaleciendo las

relaciones interpersonales entre los colaboradores de la agencia.

Eje de sostenibilidad institucional: Se prevé que una comunicacién organizacional
alineada a la mision, vision y valores de la Caja Municipal Cusco fortalezca la
identidad institucional y la capacidad de adaptacion al cambio, contribuyendo a la

continuidad y fortalecimiento de la institucion en el mediano y largo plazo.

Eje de calidad de servicio: Se espera que la mejora de la comunicacion interna
impacte indirectamente en una atencion mas eficiente, clara y oportuna a los
usuarios, fortaleciendo la imagen institucional y la confianza de la ciudadania en

los servicios brindados por la Caja Municipal Cusco.

Tiempo de ejecucion

6 meses, distribuidos de la siguiente manera:

Mes 1 y 2: Diagndstico y capacitacion inicial.

Mes 3 y 4: Aplicacion practica de las estrategias de comunicacion organizacional.
Mes 5 y 6: Evaluacion y retroalimentacion.

Cronograma

Para la ejecucion de la presente propuesta se debe seguir el siguiente cronograma:

Mes Mes Mes Mes Mes Mes

o . .
N Accion Tipo 1 ) 3 4 5 6 Responsable
Diagnostico de la
S T Recursos
1 comunicacion Diagnostico X X
. Humanos
organizacional
Capacitacion en
pacttacior o Consultor
2 comunicacion Capacitacion X
Externo

organizacional
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Reuniones -
. . y Administrador
informativas Reunién .
o de Agencia
institucionales
Implementacion ., Jefe de
. Reunion .
de espacios de articipativa Operaciones/
retroalimentaciéon  © P Coordinadores
Administrador
Coordinacion y de agencia,
comunicacion Coordinacion jefe de
interareas operaciones,
coordinadores
Seguimiento de .
g . . Administrador
las estrategias de Seguimiento .
Lo de Agencia
comunicacion
., Administrador
Evaluacion y .
. .y . de Agencia y
retroalimentacion Evaluaciéon
Recursos
final

Humanos
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CONCLUSIONES

Primera: El estudio confirma la hipotesis de que los estilos de liderazgo inciden en
la comunicacidn organizacional en la Agencia Portal Espinar de la Caja Municipal Cusco.
Se observo una preferencia por los estilos de liderazgo democratico y transformacional
debido a su capacidad para promover la participacion activa, la creatividad, la motivacion
y el compromiso del equipo. Este hallazgo es coherente con lo planteado por Bass (1985),
quien sefala que el liderazgo transformacional favorece la innovacion y el desarrollo
organizacional mediante una comunicacion efectiva. Aunque estos estilos requieren mas
tiempo para alcanzar consensos, se demuestra que mejoran la colaboracion y el trabajo en

equipo, factores clave para el éxito organizacional.

Segunda: Los resultados muestran que el estilo de liderazgo democratico tiene una
incidencia directa en la comunicacion organizacional descendente dentro de la Agencia.
Este estilo fomenta la transparencia y claridad en la comunicacién, permitiendo que los
colaboradores comprendan claramente los objetivos y expectativas organizacionales. De
acuerdo con Chiavenato (2009), la comunicacion descendente es esencial para transmitir
las decisiones y directrices del lider de manera eficaz, garantizando que todos los

miembros del equipo estén alineados con la vision de la organizacion.

Tercera: El liderazgo transformacional también incide positivamente en la
comunicacidn organizacional ascendente. Este estilo de liderazgo inspira a los
colaboradores a alcanzar metas desafiantes y a impulsar el cambio dentro de la
organizacion, mejorando la innovacion y la motivacion. Segin Bass y Avolio (2004), la
comunicacion ascendente es crucial para que los empleados expresen sus ideas y

preocupaciones, lo que, en este caso, se ve reflejado en una mayor satisfaccion laboral y
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compromiso, lo cual favorece la retroalimentacion constructiva y el desarrollo continuo de

la organizacion.

Cuarta: El liderazgo laissez-faire, aunque menos frecuente, muestra su impacto en
la comunicacion organizacional horizontal. Este estilo otorga autonomia a los
colaboradores, permitiéndoles gestionar sus responsabilidades de manera independiente. Si
bien este enfoque puede ser beneficioso cuando los miembros del equipo son altamente
competentes y autdbnomos, su efectividad depende de una gestion adecuada del equilibrio
entre libertad y direccion. De acuerdo con Robbins y Coulter (2018), este estilo fomenta la
innovacion y la creatividad, pero requiere de una supervision minima para evitar la falta de

cohesion y direccion en la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al Administrador de la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco implementar auditorias de comunicacion periddicas para identificar los
posibles obstaculos y areas de mejora en los procesos comunicacionales. Es fundamental
crear un ambiente que fomente la escucha activa y la receptividad, asegurando que los
empleados se sientan escuchados y valorados. Ademas, se sugiere ofrecer capacitacion
continua en habilidades comunicativas a todos los niveles de la organizacion, para mejorar

la calidad y efectividad de la comunicacion interna.

Segunda: Es recomendable que el Administrador de la Agencia Portal Espinar de
la Caja Municipal Cusco tome acciones para mantener a todos los colaboradores
informados sobre las metas, objetivos y cambios importantes dentro de la organizacion.
Para ello, es necesario implementar herramientas de comunicacion efectivas, como
plataformas digitales (intranets, aplicaciones de mensajeria, videoconferencias) que
faciliten la comunicacion interna y aseguren que todos los miembros del equipo estén

alineados con la vision y objetivos institucionales.

Tercera: Con el fin de fomentar una comunicacion abierta y transparente, se
recomienda establecer un clima de confianza en el que se valoren las opiniones y
perspectivas de todos los colaboradores. Es importante definir y mantener canales de
comunicacion formales e informales que sean accesibles para todos, garantizando que los
mensajes circulen de manera eficiente y que todos los colaboradores tengan la oportunidad

de participar activamente en los procesos de toma de decisiones.

Cuarta: Se sugiere al Administrador de la Agencia Portal Espinar de la Caja
Municipal Cusco impulsar acciones que favorezcan la participacion activa y el trabajo en

equipo. Es recomendable promover actividades y proyectos colaborativos que requieran la
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interaccion y cooperacion de los miembros del equipo. Ademas, es crucial realizar
evaluaciones perioddicas de la comunicacion organizacional para ajustar las estrategias y
mejorar la efectividad de la comunicacion interna, alineando las acciones con los objetivos

institucionales.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Tema: Incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja

Municipal Cusco.

MARCO TEORICO : VARIABLES E .
PROBLEMA OBJETIVOS CONCEPTUAL HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
L. Los estilos de General Variable Tipo de investigacion
l')rl,n upj‘ll e 1 . Genera'l la incidenci liderazgo es aquel Los estilos de liderazgo | independiente: Aplicada
(,Cc?mo incide los estilos Determm'ar a 1nc'1denc1a proceso de influir y inciden Estilos de liderazgo Nivel de Ia investigacién
de liderazgo en la de los estilos de liderazgo apoyar a otros para qué€ | significativamente en la | Dimensiones: Descriptivo correlacional

comunicacion

organizacional de los

colaboradores de la
Agencia Portal Espinar de
la Caja Municipal Cusco,

en la comunicacion
organizacional de los
colaboradores de la
Agencia Portal Espinar de
la Caja Municipal Cusco,

afio 2025? afio 2025.

Secundarias Secundarias

a) (Cudl es el estilo de a) Identificar los estilos de
liderazgo

b)

liderazgo
predominante en los
colaboradores de la
Agencia Portal
Espinar de la Caja
Municipal Cusco?
(Cual es el nivel de
comunicacion
organizacional mas

predominantes en los
colaboradores de la
Agencia Portal Espinar
de la Caja Municipal
Cusco.

b) Analizar el nivel de
comunicacion
organizacional mas
desarrollado en los
colaboradores de la

trabajen con
entusiasmo en el logro
de ciertos objetivos
utilizando
caracteristicas
concernientes al
liderazgo transaccional,
liderazgo
transformacional y al
no liderazgo.

La comunicacién
organizacional es
aquella que establecen
las instituciones y
forma parte de su
cultura o de sus
normas. Debido a ello,

comunicaciéon
organizacional de los
colaboradores de la
Agencia Portal Espinar

= Democratico

= Autoritario

= Laissez-Faire

= Orientado a la tarea

Método de la
investigacion
Hipotético-deductivo

de la Caja Municipal - Transforrpac1onal Diseiio de investigacién
Cusco. " Transaccional No experimental y
Secundarias Variable dependiente: | transversal
a)El estilo de liderazgo | Comunicacion
predominante en los organizacional Poblacion
colabo.radores de la. 85 colaboradores de la
Agenma.Portal E§plnar D1mens109es: . CMAC Agencia Portal
de la Caja M.umclpal » Comunicacion Espinar.
Cusco es el liderazgo descendente Muestra
democrético, y este = Comunicacion 80 colaboradores
influye positivamente ascendente Muestreo
enla comunicacién . Corpumcacmn No probabilistico
organizacional. horizontal intencional.
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desarrollado entre los
colaboradores de la
Agencia Portal
Espinar de la Caja
Municipal Cusco?
(Qué deficiencias
presentan los estilos
de liderazgo y la
comunicacion
organizacional en los
colaboradores de la
Agencia Portal
Espinar de la Caja
Municipal Cusco?

Agencia Portal Espinar
de la Caja Municipal
Cusco.

c¢) Proponer lineamientos

estratégicos de mejora
en los estilos de
liderazgo y la
comunicacion
organizacional, a partir
de los resultados
obtenidos en el estudio,
para fortalecer el clima
laboral y la efectividad
de la gestion en la

Agencia Portal Espinar.

la comunicacién entre
los funcionarios de
diferentes niveles, los
jefes y sus
subordinados, y los
directivos con el resto
de la organizacion,
debera ser fluida (De
Castro, 2015, p.5).

b)El nivel de
comunicacion
organizacional mas
desarrollado en los
colaboradores de la
Agencia Portal Espinar
de la Caja Municipal
Cusco es la
comunicacion
horizontal, lo que
favorece la
cooperacién entre
areas.

¢) Las deficiencias en los
estilos de liderazgo y
la comunicacion
organizacional afectan
negativamente el clima
laboral y disminuye la
efectividad de la
gestion de los
colaboradores de la
Agencia Portal Espinar
de la Caja Municipal
Cusco.

Técnicas

En cuanto al procedimiento
que nos permitird alcanzar
el proposito de la
investigacion, para lo cual
se considerara la encuesta,
que corresponde a obtener
datos primarios.

Instrumentos

Con la finalidad de registrar
los datos de cada
encuestado, se hara uso del
cuestionario, que estara
estructurado por una serie
de items o interrogantes de
forma breve y precisa
suministrado en un
determinado tiempo.

Método estadistico

Se representaran los
resultados de las variables
mediante tablas de
frecuencias y el contraste de
hipotesis seran efectuadas
mediante la correlacion de
Kendall.
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Tema: Incidencia de los estilos de liderazgo en la comunicacion organizacional de los colaboradores de la Agencia Portal Espinar de la Caja

Municipal Cusco.

Conceptual Escala
Variables Conceptual p Dimensiones Indicadores . s
operacional de Medicion
) - Fomentar el didlogo
1. Democrético 8
- Integrar a todos como un todo
- Ejercer poder de manera desmedida
2. Autoritario - No hay oportunidad de ofrecer
Es una forma de lograr los El estilo de liderazgo sugerencias
propositos establecidos por un | depende de la - Despliegue satisfactorio de competencias

o lider. Podria lograr tener concepcion del lider ) ) laborales -Totalmente en

80 3. Laissez-Faire N .

N efector profundos o de como de la - Desempefio laboral adecuado debido a su | desacuerdo

S

< cuidado en una organizacidny | organizacidn respecto experiencia -En desacuerdo

g del personal a cargo, también | al significado de - Focalizar el trabajo en las tareas -Neutral

2 es posible determinar si la liderazgo, asimismo, la 4. Orientado a la cumplidas -De acuerdo

§ organizacion alcanza los eleccion del lider tarea - Definir tareas segiin el proceso -Totalmente de

m

acuerdo

niveles de eficacia, eficiencia
y efectividad deseados
(Pazmino, 2021).

respecto de los
métodos de liderazgo
mas apropiados.

administrativo

5. Transformacional

- Inspiracion por el trabajo en equipo
- Apoyar con capacidad laboral

6. Transaccional

- Valoracion del esfuerzo y aceptacion de
las tareas dadas por el lider
- Libertar de castigo por el lider
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Comunicacion organizacional

Es aquella que establecen las
instituciones y forma parte de
su cultura o de sus normas.
Debido a ello, la
comunicacién entre los
funcionarios de diferentes
niveles, los jefes y sus
subordinados, y los directivos
con el resto de la
organizacion, debera ser fluida
(De Castro, 2015, p.5).

La comunicaciéon
organizacional
conlleva a una
adecuada articulacion
entre la comunicacion
descendente,
ascendente y la
horizontal.

1. Comunicacidén
descendente

Asignar tareas y roles.

Difundir politicas de la organizacion.

Gestionar el conocimiento.
Trato hacia el trabajador.
Toma de decisiones.

2. Comunicacidon
ascendente

Cumplir normas y funciones.
Responsabilidad de funciones.
Capacidad de propuesta.

3. Comunicacién
horizontal

Participar en las decisiones o actividades.
Intercambio de informacion entre niveles

de administracion.

Relaciones interpersonales y laborales.

-Nunca

-Rara vez

- Algunas veces
-Casi siempre
-Siempre




Anexo 3. Matriz del instrumento de recojo de datos

3.1. Variable independiente estilos de liderazgo
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Peso Nro. , , Escala de
Variable Dimensiones Indicadores de Items / Indices .,
(%) = valoracion
Items
1. El administrador considera un alto énfasis en
los desempefios de los colaboradores de la agencia.
2. El administrador asume la honestidad,
confianza, automotivacion y responsabilidad de los
colaboradores de la agencia.
1.1. Fomentar el dialogo 3. El administrador de la agencia promueve el
trabajo equipo entre colaboradores, supervisores y
jefes.
4. El administrador demuestra una adecuada Nunca
. planificacion y delimitacion de los objetivos previstos Casi nunca
],ESUIOS de Democratico 27% 8 por la CMAC Cusco. Algunas veces
liderazgo

1.2. Integrar a todos como un
todo

5. El administrador descentraliza el liderazgo
entre los jefes de operaciones y supervisores.

6. La administracion de la agencia promueve y
ofrece condiciones adecuadas para el trabajo y
atencion del cliente.

7. El administrador promueve una comunicacion
abierta entre los jefes de operaciones, supervisores y
colaboradores.

8. El administrador demuestra capacidad para dar
solucion a los conflictos presentados en la agencia.

Casi siempre
Siempre
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Autoritario

2.1.Ejercer poder de manera
desmedida

2.2.No hay oportunidad de
ofrecer sugerencias

13%

9. El administrador de la agencia determina todas
las actividades por realizar.

10. El administrador de la agencia establece quien
o quienes realizan las actividades laborales de cada
colaborador.

11. Todas las actividades laborales realizadas por
los colaboradores son evaluadas por el administrador
de la agencia.

12. El administrador de la agencia toma las
decisiones sin considerar la participacion de los
responsables de operaciones, supervisiones o
colaboradores

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Laissez-Faire

3.1.Despliegue satisfactorio de
competencias laborales

3.2. Desempefio laboral
adecuado debido a su
experiencia

17%

13. El administrador, el jefe de operaciones y
supervisores evitan involucrarse en el trabajo de los
colaboradores.

14. El administrador evitar guiar el trabajo de los
colaboradores de la agencia.

15. Los colaboradores confian en su experiencia,
por tanto, no piden apoyo, tampoco el administrador de
la agencia lo realiza.

16. Los colaboradores cuentan con la debida
capacitacion y experiencia para realizar las tareas
asignadas por la agencia.

17. Los colaboradores tienen la motivacion
necesaria para cumplir sus actividades laboradas.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
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Centrado en
tareas

4.1. Focalizar el trabajo en las
tareas cumplidas

4.2. Definir tareas segun el
proceso administrativo

13%

18. Las decisiones son tomadas en equipo, es decir,
se realiza la consulta a los jefes de operaciones,
supervisores y colaboradores, buscando consenso.

19. Las metas y objetivos de cada unidad son
discutidas en equipo, por tanto, son definidas
considerando a los colaboradores.

20. El administrador fomenta la participacion y
comunicacion entre colaboradores con el fin de lograr
los objetivos previstos por la CMAC Cusco.

21.  Laadministracion de la CMAC Cusco evalua
el desempeiio de los colaboradores mediante el uso de
indicadores y criterios orientados a valorar la
meritocracia y/o capacidad.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

Transformacional

5.1.  Inspiracion por el trabajo
en equipo

5.2.  Apoyar con capacidad
laboral

17%

22. El administrador de la agencia comparte la
vision y mision con todos los colaboradores.

23. Los colaboradores comparten y siguen con
entusiasmo los objetivos de la CMAC Cusco.

24, Los colaboradores aceptan, comparten y siguen
con entusiasmo la visién a largo del administrador de la
agencia.

25. Los colaboradores aceptan con entusiasmo los
desafios profesionales planteados por el gerente o
administrador de la agencia.

26. Los colaboradores comparten y aceptan con
entusiasmo la tarea o puesto laboral asignado por la
administracion de la CMAC Cusco.
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Transaccional

6.1.  Valoracion del esfuerzo y
aceptacion de las tareas dadas
por el lider

6.2. Libertar de castigo por el
lider

13%

217. Los colaboradores comprenden y estan de
acuerdo con la normativa de recompensas de la
agencia.

28. Los colaboradores comprenden y comparten el
sistema de planificacion y organizacion de las
actividades laborales de 1a CMAC.

29. El administrador promueve procesos de
negociacion individuales y colectivos con los equipos
de trabajo de la agencia.

30. Los términos de intercambio de ideas, tareas
y/o actividades laborales son determinantes para las
relaciones interpersonales y el despliegue del trabajo de
corto y largo plazo.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

100%

30
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Peso
(%)

Nro.
de
items

Items / Indices

Escala
de valoracion

Comunicacion
organizacional

Comunicacion
descendente

1.1. Asignar tareas y roles.

1.2. Difundir politicas de la
organizacion.

1.3. Gestionar el conocimiento.

1.4. Trato hacia el trabajador.

40%

12

. El jefe o supervision inmediata explica de manera

clara las funciones de tu puesto de trabajo.

. Eljefe o supervisor inmediato explica en su

momento los limites de responsabilidad de tu puesto
de trabajo.

. La instruccion recibida de tu jefe inmediato es clara

y precisa.

. La administracion de la agencia cumple con difundir

las disposiciones del directorio de la CMAC Cusco.

. La administracion de la agencia cumple con

comunicar de forma oportuna a los colaboradores las
funciones o disposiciones por realizar.

. Resulta efectiva la comunicacion de la

administracion de la agencia mediante el correo
electronico.

. La administracion de la agencia promueve la

comunicacion a través de redes sociales como
WhatsApp, Facebook, Instagram o afines.

. La administracion de la agencia utiliza un lenguaje

adecuado para dirigirse a los colaboradores.

. La administracion de la agencia mantiene un trato

equitativo entre los colaboradores.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
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1.5. Toma de decisiones.

10.Es evidente un clima de confianza entre el
colaborador y el administrador de la agencia.

11.La administracion de la agencia cumple con reunirse
con el gerente de la CMAC para tomar decisiones.

12.La administracion de la agencia realiza reuniones de
trabajo para coordinar con los responsables de cada
unidad, departamento u oficina para tomar
decisiones.

Comunicacion
ascendente

2.1. Cumplir normas y funciones.

2.2. Responsabilidad de
funciones.

2.3. Capacidad de propuesta.

30%

13.La administracion de la agencia coordina de manera
periodica con el directorio de la CMAC Cusco para
informar el cumplimiento de disposiciones o
actividades.

14.Tu jefe inmediato solicita un informe del
cumplimiento de tus funciones.

15.La administracion de la agencia otorga incentivos a
los colaboradores con mejor desempefio.

16.De acuerdo con lo dispuesto por la administracion de
la agencia, cumples con enviar el avance o
cumplimiento de tus funciones.

17.Los jefes de oficina, supervisores o colaboradores
participan en la toma de decisiones de la agencia.

18.La administracion de la agencia incluye la
participacion integral de los colaboradores.

19.La administracion de la agencia y jefe inmediato
escuchan tus ideas y comentarios.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
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20.Tu jefe inmediato se interesa por escuchar tus ideas

o puntos de vista referidos a tus funciones laborales.

21.Cuando hay reclamos de los clientes, los
colaboradores suelen proponer soluciones a la
administracion o jefes de oficina.

Comunicacion
horizontal

a. Participar en las decisiones o
actividades.

b. Intercambio de informacion
entre niveles de
administracion.

c.  Relaciones interpersonales y

laborales.

30%

22. Los jefes o responsables de cada unidad u oficina
cumplen con reunirse para coordinar las
actividades o acciones por realizar.

23. Es evidente una integracion y coordinacion entre
compaiieros del nivel laboral.

24. Los colaboradores propician breves reuniones de
coordinacion para apoyarse o dar solucion a
situaciones laborales.

25. El lenguaje empleado por los compaiieros de
trabajo de la mima jerarquia es preciso y claro.

26. La informacion recibida por los colaboradores es
mediante rumores o canales informales de
comunicacion.

27. La informacion recibida por los colaboradores es
precisa y util para el desarrollo de sus tareas
laborales o responsabilidades.

28. Es evidente un ambiente de trato cordial entre
los responsables de cada oficina, unidad o
departamento de la agencia.

29. Existe un clima de confianza entre los
compafieros de la misma jerarquia o condicion
laboral.

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre
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30. El administrador, jefes de operaciones y
supervisores propician una comunicacion eficaz y
relacion amical con los colaboradores con el fin
lograr los objetivos previstos.

100%

30
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Anexo 4. Instrumentos de aplicacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO

FACULTAD DE ADMINISTRACION Y TURISMO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO DE ESTILOS DE LIDERAZGO Y COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Fecha de aplicacion: Nro. de cuestionario:

Datos generales del trabajador:

1. Edad: afios.
2. Sexo: Masculino [] Femenino [
3. Tiempo de servicios: anos.

4. Situacion laboral: Contrato permanente |:| Contratado por tiempo determinado |:|

Otro (indique cual es):

Instrucciones:

Estimado colaborador/supervisor:

A continuacion, le presentamos una serie de preguntas que no tienen una respuesta
correcta o incorrecta, concerniente a como en la Caja Municipal del Cusco (Agencia Portal
Espinar) se despliega un determinado estilo de liderazgo y la comunicacion organizacional que
aporta al logro de los objetivos y metas institucionales.

En cada item marque con una “X” en el nimero que corresponde a su respuesta de
acuerdo con la percepcion y valoracion que usted tiene sobre el tema; agradecemos su
importante aporte que constituye una valiosa informacion que recabamos para el trabajo de
investigacion que nos permitira optar el titulo profesional en el campo de las ciencias
administrativas.

I. Cuestionario de estilos de liderazgo

, - @) 3) @) o
N° Items/Reactivos: Rara Algunas Casi .
Nunca . Siempre
vez veces siempre
Dimension 1. Democratico (Indicador 1: fomentar el didlogo)
El administrador considera un
L alto énfasis en los desempeiios | ) 3 4 5

de los colaboradores de la
agencia.

El administrador asume la
honestidad, confianza,

2. automotivacion y 1 2 3 4 5
responsabilidad de los
colaboradores de la agencia.

3. El administrador de la agencia 1 2 3 4 5
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promueve el trabajo equipo
entre colaboradores,
supervisores y jefes.

El administrador demuestra
una adecuada planificacion y
delimitacion de los objetivos
previstos por la CMAC Cusco.

Dimension 1. Democratico (Indicador

2: integrar a todos como un todo)

El administrador descentraliza
el liderazgo entre los jefes de
operaciones y supervisores.

La administracion de la
agencia promueve y ofrece
condiciones adecuadas para el
trabajo y atencion del cliente.

El administrador promueve
una comunicacion abierta entre
los jefes de operaciones,
supervisores y colaboradores.

El administrador demuestra
capacidad para dar solucion a
los conflictos presentados en la
agencia.

Dimension 2. Autoritario (Indicador 1: ejercer poder de man

era desmedida)

El administrador de la agencia
determina todas las actividades
por realizar.

10.

El administrador de la agencia
establece quien o quienes
realizan las actividades
laborales de cada colaborador.

Dimension 2. Autoritario (Indicador 2: No hay oportunidad de ofrecer sugerencias)

11.

Todas las actividades laborales
realizadas por los
colaboradores son evaluadas
por el administrador de la
agencia.

12.

El administrador de la agencia
toma las decisiones sin
considerar la participacion de
los responsables de
operaciones, supervisiones o
colaboradores

Dimension 3. Laissez-Faire (Indicador 1: Despliegue satisfactorio de competencias laborales)

13.

El administrador, el jefe de
operaciones y supervisores
evitan involucrarse en el
trabajo de los colaboradores.

14.

El administrador evitar guiar el
trabajo de los colaboradores de
la agencia.
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Dimension 3. Laissez-Faire (Indicador 1: Desempeiio laboral adecuado debido a su experiencia)

15.

Los colaboradores confian en
su experiencia, por tanto, no
piden apoyo, tampoco el
administrador de la agencia lo
realiza.

16.

Los colaboradores cuentan con
la debida capacitacion y
experiencia para realizar las
tareas asignadas por la agencia.

17.

Los colaboradores tienen la
motivacion necesaria para
cumplir sus actividades
laboradas.

Dimension 4. Centrado en tareas (Indicador 1: Focalizar el trabaj

o en las tareas cumplidas)

18.

Las decisiones son tomadas en
equipo, es decir, se realiza la
consulta a los jefes de
operaciones, supervisores y
colaboradores, buscando
consenso.

19.

Las metas y objetivos de cada
unidad son discutidas en
equipo, por tanto, son
definidas considerando a los
colaboradores.

Dimension 4. Centrado en tareas (Indica

20.

El administrador fomenta la
participacion y comunicacion
entre colaboradores con el fin
de lograr los objetivos
previstos por la CMAC Cusco.

21.

La administracién de la
CMAC Cusco evalua el
desempefio de los
colaboradores mediante el uso
de indicadores y criterios
orientados a valorar la
meritocracia y/o capacidad.

Dimension 5. Transformacional (Indicador 1: Inspiracion por el trabajo en equip

22.

El administrador de la agencia
comparte la vision y mision
con todos los colaboradores.

23.

Los colaboradores comparten
y siguen con entusiasmo los
objetivos de la CMAC Cusco.

24.

Los colaboradores aceptan,
comparten y siguen con
entusiasmo la vision a largo
del administrador de la
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agencia.

Dimensioén 5. Transformacional (Indicador 2: Apoyar con capacidad laboral)

25.

Los colaboradores aceptan con
entusiasmo los desafios
profesionales planteados por el
gerente o administrador de la
agencia.

26.

Los colaboradores comparten
y aceptan con entusiasmo la
tarea o puesto laboral asignado
por la administracion de la
CMAC Cusco.

lider)

Dimension 6. Transaccional (Indicador 1: Valoracion del esfuerzo y aceptacion de las tareas dadas por el

27.

Los colaboradores
comprenden y estan de
acuerdo con la normativa de
recompensas de la agencia.

28.

Los colaboradores
comprenden y comparten el
sistema de planificacion y
organizacion de las actividades
laborales de la CMAC.

Dimension 6. Transaccional (Indicador 2: Libertar de

castigo por el lider)

29.

El administrador promueve
procesos de negociacion
individuales y colectivos con
los equipos de trabajo de la
agencia.

30.

Los términos de intercambio
de ideas, tareas y/o actividades
laborales son determinantes
para las relaciones
interpersonales y el despliegue
del trabajo de corto y largo
plazo.

II. Cuestionario de comunicacion organizacional

NO

[tems/Reactivos:

0))

Nunca

)
Rara
vez

&)
Algun
as
veces

“)
Casi
siem
pre

)

Siempre

Dimension 1. Comunicacion descendente (Indicador 1: Asignar tareas y roles)

1

El jefe o supervision inmediata explica de manera
clara las funciones de tu puesto de trabajo.

1

2

El jefe o supervisor inmediato explica en su

momento los limites de responsabilidad de tu puesto 1

de trabajo.

3

La instruccion recibida de tu jefe inmediato es clara

y precisa.

1

2

3

4

Dimension 1. Comunicacion descendente (Indicador 2: Difundir politicas de la organizacion)
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4 La administracion de la agencia cumple con difundir | ) 3 5
las disposiciones del directorio de la CMAC Cusco.
La administracion de la agencia cumple con
5 comunicar de forma oportuna a los colaboradores las 1 2 3 5
funciones o disposiciones por realizar.
Dimension 1. Comunicacion descendente (Indicador 3: Gestionar el conocimiento)
Resulta efectiva la comunicacion de la
6 administracion de la agencia mediante el correo 1 2 3 5
electronico.
La administracion de la agencia promueve la
7 comunicacion a través de redes sociales como 1 2 3 5
WhatsApp, Facebook, Instagram o afines.
Dimension 1. Comunicacion descendente (Indicador 4: Trato hacia el trabajador)
La administracion de la agencia utiliza un lenguaje
8 L 1 2 3 5
adecuado para dirigirse a los colaboradores.
9 La administracion de la agencia mantiene un trato ! ) 3 5
equitativo entre los colaboradores.
Es evidente un clima de confianza entre el
10 .. . 1 2 3 5
colaborador y el administrador de la agencia.
Dimension 1. Comunicacion descendente (Indicador 5: Toma de decisiones)
1 La administracion de la agencia cumple con reunirse | ) 3 5
con el gerente de la CMAC para tomar decisiones.
La administracion de la agencia realiza reuniones de
12 trabajo para coordinar con los responsables de cada | ) 3 5
unidad, departamento u oficina para tomar
decisiones.
Dimension 2. Comunicacion ascendente (Indicador 1: Cumplimiento de normas y funciones)
La administracion de la agencia coordina de manera
13 periddica con el directorio de la CMAC Cusco para | ) 3 5
informar el cumplimiento de disposiciones o
actividades.
Tu jefe inmediato solicita un informe del
14 o . 1 2 3 5
cumplimiento de tus funciones.
15 La administracion de la agencia otorga incentivos a 1 ) 3 5
los colaboradores con mejor desempefio.
Dimension 2. Comunicacion ascendente (Indicador 2: Responsabilidad de funciones)
De acuerdo con lo dispuesto por la administracion de
16 | laagencia, cumples con enviar el avance o 1 2 3 5
cumplimiento de tus funciones.
17 Los jefes de oficina, supervisores o colaboradores | ) 3 5
participan en la toma de decisiones de la agencia.
18 La administracion de la agencia incluye la | ) 3 5
participacion integral de los colaboradores.
Dimension 2. Comunicacion ascendente (Indicador 3: Capacidad de propuesta)
19 La administracion de la agencia y jefe inmediato | ) 3 5
escuchan tus ideas y comentarios.
Tu jefe inmediato se interesa por escuchar tus ideas o
20 . . . 1 2 3 5
puntos de vista referidos a tus funciones laborales.
21 Cuando hay reclamos de los clientes, los | ) 3 5
colaboradores suelen proponer soluciones a la
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administracion o jefes de oficina.

|

Dimension 3. Comunicacion horizontal (Indicador 1: Participar en las decisiones o actividades)

Los jefes o responsables de cada unidad u oficina

22 | cumplen con reunirse para coordinar las actividades 3 4 5
0 acciones por realizar.
Es evidente una integracion y coordinacion entre

23 - . 3 4 5
compaiieros del nivel laboral.
Los colaboradores propician breves reuniones de

24 | coordinacion para apoyarse o dar solucion a 3 4 5
situaciones laborales.

Dimension 3. Comunicacion horizontal (Indicador 2: Intercambio de informacion entre niveles de

administracion)

25 El lenguaje empleado por los compaiieros de trabajo 3 4 5
de la mima jerarquia es preciso y claro.
La informacion recibida por los colaboradores es

26 | mediante rumores o canales informales de 3 4 5
comunicacion.
La informacion recibida por los colaboradores es

27 | precisay util para el desarrollo de sus tareas 3 4 5
laborales o responsabilidades.

Dimension 3. Comunicacion horizontal (Indicador 3: Relaciones interpersonales y laborales)

Es evidente un ambiente de trato cordial entre los

28 | responsables de cada oficina, unidad o departamento 3 4 5
de la agencia.

29 Existe un clima de confianza entre los compafieros 3 4 5
de la misma jerarquia o condicion laboral.
El administrador, jefes de operaciones y supervisores

30 propician una comunicacion eficaz y relacion amical 3 4 5

con los colaboradores con el fin lograr los objetivos
previstos.
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Anexo 5. Solicitud para la aplicacion de instrumentos
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Anexo 6. Evidencias
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