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RESUMEN

Por la situacion cambiante en el entorno actual, las organizaciones requieren de una
dinamica actualizada de liderazgo que se ejerza por los lideres para lograr los
objetivos y metas junto con los colaboradores, en el servicio que preste la

organizacion en el mercado de negocios.

Las organizaciones de las unidades de negocio de electrodomésticos creen que el
liderazgo que se ejerce influye sobre el colaborador o grupo de colaboradores, para
el logro de objetivos. Es importante estudiar la relacion del liderazgo del personal
de jefaturas con la productividad laboral del personal de vendedores de las unidades

de negocio.

El objetivo general que guib el presente trabajo de investigacion fue determinar los
estilos de liderazgo del personal de jefaturas y su relacion con la productividad
laboral del personal de ventas de las unidades comercializadoras de
electrodomeésticos de la region central en Guatemala; en cuanto a la metodologia
de este estudio se realiz6 a través de la técnica de entrevista al personal de
jefaturas, por medio de una guia de preguntas especificas para medir liderazgo y
productividad. Se utilizé también un test de “Estilos de Liderazgo” del autor Kurt
Lewin y un cuestionario a los ejecutivos de venta para medir liderazgo en las
unidades de negocio y productividad e identificar el estilo predominante en las
unidades de negocio; ademas se utilizd el coeficiente de correlaciéon de Karl
Pearson, para medir y analizar a través del indice de correlacion, la
interdependencia o grado de asociacion, entre la variable independiente (liderazgo)
y variable dependiente (productividad) de las unidades de negocio.

Para realizar la investigacion se trabajo con la poblacion conformada por 28 jefes y

103 vendedores de las veintiocho unidades comercializadoras de electrodomésticos
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de la region central de Guatemala y el departamento de Sacatepéquez. Se obtuvo
como resultado en la investigacion que el estilo de liderazgo que predomina en las
unidades comercializadoras el liderazgo democratico con 85%, liderazgo liberal 4%.
Se determind como incierto el 11% que indica que el personal de ventas no tiene
claramente definido el estilo de liderazgo que ejerce el jefe de la unidad

comercializadora.

Como principal conclusion de esta investigacion, en relacién con las unidades
comercializadoras de electrodomésticos de la regién central de Guatemala, se
encontrd entre los resultados obtenidos que el estilo de liderazgo predominante es
democratico y que no influye en la productividad. Esto permite concluir que el
liderazgo que ejercen los jefes de las unidades de negocios no influye en el

cumplimiento de las metas de productividad.
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INTRODUCCION

El liderazgo que se desarrolla en las organizaciones es fundamental para el logro
de las metas y objetivos planteados; el estilo de liderazgo que el lider ejerce tiene
que ser evidente y real, para aumentar los objetivos y las metas que se deben lograr,
y sus habilidades personales como lider son valoradas en la medida que conduzcan

eficientemente al equipo de trabajo.

El estudio del liderazgo se enfoca para apoyar constantemente el desempefio del
recurso humano en las diferentes areas que existen en la organizacién; por lo que,
es fundamental para las organizaciones, mantener estilos de liderazgo que ayuden
al logro de los objetivos institucionales, y en ese sentido, la administracion de
recursos humanos, es fundamental para obtener, retener y mantener talento

humano a través de diferentes procesos en las organizaciones.

La investigacion inicia con el capitulo | que corresponde a la presentacion de los
antecedentes donde se evidencian diferentes investigaciones realizadas sobre el
tema de liderazgo.

El capitulo Il describe el marco tedrico que sustenta la investigacion con diferentes
estudios realizados y teorias que se relacionan con el tema de liderazgo y
productividad laboral.

El capitulo Il corresponde a la metodologia que describe el procedimiento realizado
para el desarrollo de la investigacion, se define y plantea el problema para averiguar
la forma en que influye el liderazgo en la productividad de las unidades de negocio,
se establece en el objetivo general determinar la relacién de los estilos de liderazgo
con los ejecutivos de ventas de las unidades de negocio, asi como los objetivos

especificos planteados, para establecer el estilo de liderazgo ejercido en cada



\Y
unidad de negocio; la delimitacion del problema se establecié a través de tres
ambitos: geogréfico, que ubica las unidades de negocio en la region central en el
departamento de Guatemala, en 12 municipios, y en el departamento de
Sacatepéquez dos municipios; institucional, determinando a las unidades de
negocio de comercializacion de electrodomésticos como unidades de analisis; y

personal, jefe de tienda y ejecutivos de ventas de las unidades de negocio.

La hipotesis de la investigacion pronosticé que el liderazgo del personal de las
jefaturas no influye en la productividad del personal de vendedores de las unidades
comercializadoras; se utilizd el método cientifico; el alcance del estudio fue
descriptivo — explicativo; entre las técnicas de recoleccion de informacién, se uso la
guia entrevista a jefes de tienda, el cuestionario y test de “Estilos de Liderazgo” de
Kurt Lewin a ejecutivos de ventas de las unidades de negocio; la poblacién objeto
de la investigacion la constituyo el personal de jefatura y vendedores de 28 unidades
de negocio de la region central del departamento de Guatemala y departamento de
Sacatepéquez; la presentacion de resultados utilizé la estadistica descriptiva de los

datos a través de tablas y graficas; y la correlacién de Karl Pearson.

El capitulo IV corresponde al analisis e interpretacion de resultados obtenidos para
culminar con la formulacion de las conclusiones y las recomendaciones que se
originan del presente estudio. El hallazgo mas relevante, fue que el estilo de
liderazgo que se ejerce por los jefes en las unidades de negocio no influye en el
cumplimiento de las metas de productividad, dado que en las unidades donde se
identific6 mayor cumplimiento en los alcances de metas, no prevalece estilo de

liderazgo alguno.



1. ANTECEDENTES
Toda organizacion esta integrada por personas, quienes realizan sus actividades
segun las asignaciones y responsabilidades establecidas en la estructura
organizacional; los logros, avances y errores que se originen en la organizacion,
necesitan de una constante evaluacion y seguimiento a través de la Direccién de
Recursos Humanos, con propuestas positivas para la dinamica de las actividades
en las unidades organizativas; esta administracion es fundamental para obtener,
retener y mantener talento humano a través de diferentes procesos y asesorar las

diferentes unidades funcionales que integran la organizacion.

En este sistema de Gestion de Recursos Humanos se encuentra la organizacion de
unidades comercializadoras de electrodomésticos en Guatemala, que inicié
operaciones comerciales en el afio 2006, con tres unidades de negocios dedicadas
al giro comercial de electrodomésticos. Su mision, al ser una empresa de caracter
familiar, la induce a actuar con integridad e innovacion, para dar acceso de créditos
financieros a familias de menor ingreso en Guatemala, adquiriendo sus productos

con opciones de crédito en cuotas establecidas de pago.

La expansion de la empresa de unidades comercializadoras de electrodomésticos
hasta el afio 2016 la ha ubicado en diferentes regiones de la republica de
Guatemala, contando con 95 unidades de negocios, y la Gestion de Recursos
Humanos, se encarga dentro de estas unidades, entre otras actividades, de reclutar
y seleccionar personal idéneo para formar parte de la estructura. Entre su personal
de jefaturas se manifiestan estilos diferentes de liderazgo que influyen en la gestion

de las operaciones comerciales.

El liderazgo de los responsables de la conduccién del negocio es fundamental, lo
gue se evidencia a continuacion con resultados de estudios cientificos relacionados

con el tema.









El articulo: “Importancia de los estilos de liderazgo sobre la eficacia”, presentada
por Liliana Rejas de la Universidad de Zulia Maracaibo, Venezuela, evidencia un
estudio comparativo entre grandes, pequefas y medianas empresas privadas. El
contenido de esta investigacion tuvo como finalidad identificar si los estilos de
liderazgo tienen o no una influencia significativa sobre la eficacia en las empresas
privadas grandes, medianas y pequefias del Norte de Chile. Los resultados
obtenidos del estudio de estilos de liderazgo fue el transformacional, indicando un
impacto positivo sobre la eficacia de las empresas grandes; no asi el liderazgo
transaccional, que no mostré un impacto significativo sobre la eficacia en las
empresas grandes. En las pequefias y medianas empresas, el liderazgo
transformacional si tiene un impacto positivo, pero el estilo transaccional tiene un
impacto negativo sobre la eficacia organizacional de este tipo de organizaciones.
En el estudio se pudo concluir que el liderazgo transformacional es positivo y
deseable para los lideres de las pequefias y medianas empresas, como para los
directivos de las grandes empresas. El liderazgo transaccional no es deseable,

porque afecta negativamente a las pequefias y medianas empresas. (Rejas, 2008).

En el articulo: “Teorias implicitas del liderazgo, contexto y capacidad de
conduccion”, publicado en la Universidad de Murcia, por el autor Alejandro Castro
Solano se evidencia la existencia de diferentes prototipos de lideres en las
organizaciones, que surgen de las normas y practicas de la cultura organizacional
donde interviene el lider; este lider es aceptado si demuestra que sus atributos
coinciden con las teorias implicitas de los colaboradores. En el estudio se verifico el
grado en que las teorias implicitas del liderazgo estan influidas por la cultura
organizacional entre ellas: Liderazgo carismatico, liderazgo orientado al grupo y
liderazgo participativo. Se utilizé como instrumento un listado de adjetivos de uso
internacional para valorar las teorias implicitas del liderazgo; y un cuestionario para
describir la cultura organizacional (Bass y Avolio, 1992). El resultado de la
investigacion confirmo diferencias individuales entre las teorias explicitas y la cultura

organizacional. (Solano, 2006).



En el en el articulo: “Nuevas formas de liderazgo en equipos de trabajo”, publicado
en la revista Papeles del Psicologo; el autor Francisco Gil, resalta que el liderazgo,
es fundamental e influye en la eficacia de los equipos de trabajo y las
organizaciones. En la actualidad requiere una constante innovacion en las
estrategias del liderazgo debido a los retos que se afrontan constantemente para su
desempeiio. Por ello, las innovaciones del liderazgo permiten responder
eficazmente a las necesidades de trabajo en equipo, y las actuales demandas de
innovacion, han motivado el desarrollo de nuevos enfoques de liderazgo autentico,
transcultural y compartido. Recomienda que es necesario el seguimiento y revision
sobre las nuevas formas de liderazgo a través de los principales modelos teoricos y
lineas de investigacion que, serviran para discutir las implicaciones practicas en la
orientacion y direccion de equipos de trabajo, a través de los diferentes tipos de

liderazgo que se puedan dar dentro de la organizacion. (Gil, 2011).

La tesis "Relacion entre los estilos de liderazgo y la toma de decisiones en los
mandos medios de la Distribuidora Huehueteca de Centro de Occidente, S.A.",
publicada por Barbara Hernandez de la Universidad Rafael Landivar, estableci
como objetivo de la investigacién determinar la relacion que existe entre los estilos
de liderazgo y la toma de decisiones de los mandos medios de la distribuidora de
bebidas de la aldea Tojocaz de Huehuetenango. La investigacion se realizé a través
de un estudio descriptivo correlacional y en los resultados obtenidos se determiné
que la mayoria de los sujetos utiliza el estilo de liderazgo autoritario, que les permite
guiar a su personal en todas las funciones que deben realizar, y donde la postura
de un lider es de compromiso con su trabajo. En el estudio se pudo concluir que en
los mandos medios se mantienen un estilo de toma de decisiones racional, puesto
que se basa en razonar y ser minuciosos en cualquier tipo de toma de decisiones

gue realicen. (Hernandez, 2016).

También en la Tesis “Relacion existente entre los Estilos de Liderazgo practicados
por los Jefes de Grupo de una Empresa y el Desempefio Laboral de los mismos”,

de Nadya Mufoz Paiz de la Universidad Rafael Landivar, investigd si existe



correlacion entre los estilos de liderazgo practicados por los jefes de grupo de una
empresa, y el desemperio laboral de los mismos. Los resultados obtenidos a traves
de la aplicacion de los instrumentos, demostraron que no existe correlacién entre
los estilos de liderazgo practicados por los jefes de grupo de la empresa y su
desempefio laboral. Por otra parte, los estilos de liderazgo que mas presentaron los
sujetos de estudio fueron, el autocréatico y el democratico, no presentandose en
ninguno de los casos el estilo liberal.

En el estudio se demostré la importancia de brindar adecuada atencion a la forma
en que los lideres o jefes de las empresas ejercen su liderazgo, ya que puede influir
en los colaboradores, en su forma de actuar y desenvolverse en el puesto de trabajo,
en la relacion con compaferos y jefes inmediatos, lo cual representa gran
trascendencia para el éxito de los objetivos del puesto de trabajo y de la

organizacion en general. (Paiz, 2011).

La tesis "La efectividad de un programa de motivacién a los vendedores para
incrementar las ventas del almacén de electrodomésticos de Mazatenango,
Suchitepéquez”, de Liliana Noj Rodas de la Universidad Rafael Landivar, enfatizo
lograr los objetivos de ventas, tomando como base los incentivos no monetarios:
viajes, nombramiento de empleados del mes, dias libres para mejorar su
rendimiento laboral en ventas y asi lograr mejores niveles de eficiencia.

La investigacién que se utilizo fue de tipo descriptiva - comparativa, la poblacion
objetivo de estudio fue conformados por 30 colaboradores de sexo masculino y
femenino comprendidas en las edades 20 a 35 afios. El instrumento que se utilizé
es el Test de Motivacién que comprende de 29 preguntas con tres opciones de
respuesta. En que se midio la efectividad del Programa de Motivacion para los
colaboradores del area de venta. Se concluyd que existe una relacion Significativa
positiva alta en la motivacion para los colaboradores de la empresa de
electrodoméstico de linea blanca del departamento de Suchitepéquez porque los
factores de motivacion, seguridad, prestaciones, ambiente laboral, aspiraciones

personales e importancia en el trabajo. (Noj, 2015).



La tesis “Andlisis para mejorar la productividad del talento humano en la empresa
de electrodomésticos Marcimex S.A de la ciudad de Milagro”, de Marcos Ochoa y
Kenia Ortiz de la Universidad Estatal del Milagro, Republica del Ecuador, enfatizo
Proporcionar estrategias necesarias acorde al cumplimiento de objetivos personales
e institucionales a través de la técnica del coaching, dirigidas a la productividad del
talento humano y empresarial. El universo y muestra del trabajo de investigacion fue
dirigido a los colaboradores de la empresa Marcimex S.A. de la ciudad de Milagro
con 60% mujeres, y el 40% varones, el tipo de investigacion utilizada fue:
Documental, correlacional, explicativa y transaccional, dentro de la técnica e
instrumentos se utilizd la encuesta y entrevista al personal de ventas. Como
resultado se evidencio que el talento humano tiene desbalance de conocimientos,
necesidad de ser capacitado de acuerdo a las diferentes funciones que realizany a
las prioridades de cada puesto. Entrenarlos en otras areas, ajenas a la de ellos,
para asi contar con personal colaborativo y plurifuncional dentro de la empresa, que
conlleve a obtener oportunidades, asi lograr la superacion personal y el
cumplimiento de los objetivos empresarial. (Ochoa & Ortiz, 2011).

Finalmente, la tesis “Liderazgo en mandos medios y desempeno laboral’, estudio
realizado con el personal de la Industria Textil de los Altos S.A., por Zuly Reyes
Bolafios de la Universidad Rafael Landivar, indica en su investigaciébn que es
importante que los mandos medios posean las habilidades de liderazgo, asi como
aplicarlo correctamente, ya que puede determinar el éxito de las empresas, porque
los mandos medios orientan los esfuerzos de sus colaboradores para alcanzar los
objetivos fijados, ademas ayudan a mantener un equilibrio en las relaciones
interpersonales y los motivan con el fin de aprovechar al maximo el talento humano
para que sean productivos. Concluye que los mandos medios de la industria textil
poseen un alto grado de liderazgo, ya que el 100% de mandos medios evaluados
obtuvo un puntaje por encima del promedio establecido en la prueba. (Bolafios,
2013).



2. MARCO TEORICO

2.1. Administracién

Desde el punto de vista de varios tedricos se encuentras diferentes definiciones de
administracion.

Chiavenato define “la Administracion como el proceso de planear, organizar, dirigir
y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”.
(Chiavenato I. , 2014).

Segun Koontz, Weihrich y Cannice, indican que “es el proceso de disefiar y
mantener un ambiente donde individuos que trabajan juntos en grupos, cumplen

metas especificas de manera eficiente”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

El planteamiento anterior de los autores sobre la administracion coincide en que es
necesario planear, organizar y estructurar procesos de los recursos, para que las
actividades y metas de trabajo tengan los logros deseados de una forma eficiente

en la organizacion.

2.2 Funciones Administrativas

La administracion como proceso esta integrada de funciones para alcanzar la mision
organizacional, “definen el proceso de disenar y mantener un medio ambiente en el
cual los individuos que trabajan en grupos, logren eficientemente los objetivos

seleccionados”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

2.2.1 Planeacion

“Indica fijar planos para orientar la accion. Por eso, se entiende como la funcién
administrativa dirigida a establecer objetivos, precisar tareas, definir el curso de las
acciones en un tiempo determinado y asignar recursos (humanos, materiales y

financieros)”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).



“La planeacion es la funcidn administrativa que determina anticipadamente cuales
son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse para alcanzarlos, se

trata de un modelo tedrico para la accion futura”. (Chiavenato I. , 2014).

2.2.2. Organizacion

“El ser humano es consciente de que el cumplimiento de los objetivos sdlo es posible
a través del ordenamiento y coordinacion racional de los recursos con que cuenta.
Las personas que trabajan en grupos, para alcanzar alguna meta, necesitan tener
papeles que desempenar. El concepto de “papel” implica que lo que hacen las
personas tiene propdsitos y objetivos bien definidos y cuentan con la autoridad, las
herramientas y la informacion necesaria para cumplir con la tarea.” (Koontz,
Weihrich, & Cannice, 2012).

‘Es una entidad social, diseflada para conseguir resultados, estructurada

deliberadamente”. (Chiavenato 1. , 2014).

2.2.3. Direccién

“Consiste en influir en los seres humanos para que contribuyan a la obtencién de
las metas de la organizacion y del grupo; se refiere predominantemente a los
aspectos interpersonales de la administracion”. (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012).

“Esta funcion pone en accion y dinamiza a la empresa, esta relacionada con la

disposicion de los Recursos Humanos de la empresa”. (Chiavenato I. , 2014).

2.2.4. Control

“Es la medicion y correccidon de las actividades de los subordinados con el fin de
asegurarse de que los hechos se ajusten a los planes, el control comienza en el
momento que se definen los objetivos deseados, sobre los cuales se pueden

comprobar con posterioridad el desempefio real resultando importante que se



comuniquen a los involucrados los objetivos en cuya consecucion se encuentran

involucrados. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

“La funcién de control significa comprobar, actuar sobre las desviaciones, verificar
las normas y estandares y restringir su comportamiento. El control comienza en el
momento que se definen los objetivos deseados, sobre los cuales se pueden
comprobar con posterioridad el desempefio real resultando importante que se
comuniquen a los involucrados los objetivos en cuya consecucion se encuentran

involucrados”. (Chiavenato I. , 2014).

El proceso administrativo tiene varias funciones entre la que se pueden mencionar:
Planeacién, organizacion, direccion y control; estas etapas elementales para los
planes de la organizacién, determinan y proveen objetivos para la realizacion de los
planes en un determinado tiempo fijado por la organizacién. Ademas, influyen en
las caracteristicas y en la estructura de la organizacion donde se involucran
conceptos como: Motivacién, liderazgo, capacitacion; factores que ayudaran al
resultado de los esfuerzos de cada miembro, en cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

2.3 Administracion de Recursos Humanos

Como la administracion es la que maneja recursos, entre ellos se considera los
humanos, por lo que es importante conocer su gestion.

‘La Gestion de Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado al
acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, la experiencia, la salud, las
habilidades de los miembros de la organizacién en beneficio del individuo, de la

propia organizacion y del pais en general”. (Chiavenato 1., 2014).

La Administracion de Recursos Humanos, se aplica en el proceso administrativo a
través de la experiencia y habilidades de los miembros de la organizacién.

El concepto de Administracion de Recursos Humanos, es abordado en diferentes



dimensiones como lo es la gestion de recursos humanos, gestion del talento

humano entre otros.

La siguiente figura muestra las diferentes etapas por las que ha atravesado la

administracion de recursos humanos.

Gestion del
Capital
Gestion del Humano
Talento
Humano

Administracion

de Recursos
Humanos

°Gestién de

Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracién propia

- La Gestidon de Recursos Humanos “se entiende como la actividad que se realiza
en la empresa para obtener, formar, motivar, retribuir y desarrollar los recursos
humanos que la organizacion requiere. Disefiar e implantar la estructura, sistemas
y mecanismos organizativos, que coordinen los esfuerzos de dichos recursos para
gue los objetivos se consignen de la forma mas eficaz posible. Crear una cultura de
empresa que integre a todas las personas que la componen en una comunidad de
intereses y relaciones, con unas metas y valores compartidos que den sentido,

coherencia, motivacion y dedicacion”. (Rodriguez J., 2011).

- La Administracion de Recursos Humanos “es fundamental en la competitividad

organizacional y administra a las personas en la organizacion”. (Chiavenato 1., 2014)
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Segun algunos autores la administracién de recursos humanos “‘comprende la
influencia interpersonal del administrador a través de la cual logra que sus
subordinados obtengan los objetivos de la organizacion, mediante la supervision, la

comunicacién y la motivacion”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

- Gestion del Talento Humano “es un conjunto de politicas y practicas necesarias
para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las personas o
recursos, incluidos reclutamiento, seleccidén, capacitacion, recompensas Yy

evaluacion del desempefio”. (Chiavenato I., 2014).

- Gestion del Capital Humano “esta referido a la definicion de estrategias, politicas,
procedimientos de ejecucion de las practicas de recursos humanos, indicadores de
efectividad y principios que tengan como objetivo lograr la identificacion plena de
los individuos con la organizacion, logrando establecer nexos favorables entre ellos
siguiendo siempre un enfoque participativo y de completa comunicacion. La gestion
de dicho activo serda mas efectiva mientras mas alto sea el nivel de compromiso y
de motivacion que tenga el trabajador, lo que constituye tarea primordial para lograr
el éxito organizacional y el logro de un alto nivel de competitividad”. (Lacalle G.,
2010).

2.4 Liderazgo

El liderazgo que se desarrolla en las organizaciones es fundamental para el logro
de las metas y objetivos planteados, y conducir adecuadamente a las personas.
“Liderazgo es el proceso de ejercer influencia, sobre un individuo o un grupo de
individuos en los esfuerzos, para la realizacién de los objetivos en determinada

situacion”. (Chiavenato I. , 2014).

“Conceptualizan al liderazgo como la persona que (lider), ostenta la virtud de influir
sobre otros individuos vy, al cual se le ha entregado poder directivo. Estos tedricos

enfatizan en dos aspectos: la capacidad de influencia del lider (virtud que es
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intrinseca del lider) y, la tenencia de poder directivo (propiedad extrinseca, que le
es entregada por terceros)”. (Robbins & Coulter, 2010).

Citando a Daniel Goleman, “la inteligencia emocional, es la base principal del
liderazgo, esta inteligencia emocional puede desarrollarse con motivacién, esfuerzo

y cooperacion del resto de la empresa a través del feedback”. (Goleman, 2013).

Se considera al liderazgo como la influencia sobre el colaborador o sobre un grupo
de ellos, en donde el proceso determinard la realizacion de objetivos.

Las diferentes definiciones de liderazgo planteadas por varios autores, han sido
abordadas desde diferentes disciplinas y su aporte, especificamente a la
administracion de recursos humanos de la organizacion, es determinar que el
liderazgo es un proceso de interaccién en un grupo de colaboradores, lo que hace

gue formen parte de la cultura organizacional.

Como el liderazgo tiene que ser ejercido por una persona, a continuacion se

describe al lider.

2.5 Lider

Al referirse al lider se hace mencion a la persona que desarrolla el liderazgo. Para
Koontz, Weihrich y Cannice, “el lider es una persona que posee la habilidad en el
arte de dirigir, la cual aplica para inspirar a sus seguidores y que estos mismos
apliquen sus capacidades en un proyecto”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

Segun Goleman “Una persona puede tener un cociente intelectual elevado y una
formacion técnica impecable, pero ser incapaz de dirigir un equipo hacia el éxito.
Solo pueden ser lideres efectivos quienes tiene inteligencia emocional, es decir la
capacidad para captar las emociones del grupo y conducirlas hacia un resultado
positivo, este talento se puede aprender y cultivas en las organizaciones.”
(Goleman, 2013).
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El lider es la persona que dirige a un grupo de colaboradores de una organizacion,

y este influye en la orientacién y posee una autoridad a través de sus habilidades

de convencer a su equipo de trabajo para que cumplan sus objetivos y

responsabilidades asignadas con entusiasmo.

2.6 Caracteristicas del lider

Al respecto Argos y Esquerra mencionan las siguientes “caracteristicas de un lider.

a)

b)

El lider debe tener el caracter, es decir, debe pertenecer al grupo que
encabeza, compartiendo con los demas patrones culturales y significados
que existen.

Cada grupo considera el lider al que sobresalga en algo que le interesa o el
que posee mas tacto, el que sea mas bondadoso.

Cada grupo elabora su prototipo ideal y por lo tanto no puede haber un ideal
anico para todos los grupos.

El lider debe organizar, vigilar, dirigir o simplemente motivar al grupo a
determinadas acciones o inacciones segun sea la necesidad que se tenga.
Tener la oportunidad de ocupar un rol en el grupo, si no se presenta dicha
posibilidad, nunca podrd demostrar su capacidad de lider”. (Argos &
Ezquerra, 2014).

Las caracteristicas de un lider, reflejan su personalidad que suele valorarse por sus

multiples caracteristicas positivas, habitos, capacidades y que lo distingue de los

demas, por sus competencias para dirigir a sus colaboradores. Los lideres son

personas que nacen o que adquieren ciertos atributos y cualidades que le sirven

para destacar en su entorno.
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2.7 Habilidades del Liderazgo
Koontz y Weihrich mencionan que “todo grupo de personas de maximo rendimiento
posible tiene a una persona al frente que es habil en el arte del liderazgo. Esta

habilidad es una composicién de cuatro factores importantes.

a) La habilidad de utilizar el poder eficientemente y de manera responsable.

b) La habilidad de comprender que los seres humanos tiene diferentes fuerzas
de motivacion segun las ocasiones y las situaciones.

c) La habilidad de inspirar.

d) La habilidad de actuar en forma tal que desarrolle un clima que conduzca a
responder a las motivaciones y suscitarlas”. (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012).

Cabe destacar que la habilidad puede ser una aptitud innata, es decir transmitida
por la via genética o desarrollada, adquirida mediante el entrenamiento y la practica.
Entre las habilidades del liderazgo se pueden mencionar las siguientes:
Pensamiento estratégico, colaboracién, comunicacion, inteligencia emocional,

pensamiento critico, motivacion, positivo, flexible, retroalimentaciéon entre otras.

2.8 Competencias del Liderazgo

Competencia hace referencia a las caracteristicas de personalidad, devenidas en
comportamientos, que generan un desempefo exitoso en un puesto de trabajo.
(Alles, 2016).

Las competencias son una lista de comportamientos que ciertas personas poseen
Mas que otras, que las transforman en mas eficaces para una situacion dada. Estos
comportamientos son observables en realidad cotidiana del trabajo e igualmente en
situaciones de evaluacion, se aplican de manera integral a sus aptitudes, sus rasgos
de personalidad y sus conocimientos adquiridos. Las competencias representan un

rasgo de union entre las caracteristicas individuales y las cualidades requeridas
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para conducir muy bien las misiones profesionales prefijadas. (Argos & Ezquerra,
2014).

Existen diversas competencias dentro de un liderazgo como; la asertividad,

proactividad, empatia, ética, credibilidad, comunicacion, creativo, motivador etc.

2.9 Estilos de Liderazgo

Existen diversos estilos de liderazgos, debido a las distintas necesidades que se
presenten en las empresas, y de acuerdo a Koontz, Weihrich y Cannice, “se refiere
a un patron tipico de conducta que observa un lider con el propdésito de influir sobre
sus empleados para que se alcancen las metas de la organizacion.

Entre los estilos de liderazgo se encuentran los siguientes”. (Koontz, Weihrich, &
Cannice, 2012).

a) Liderazgo centrado en los empleados
Forma de gestidon que consiste en alentar a los trabajadores a participar en la toma

de decisiones y en cerciorarse de que estén satisfechos con su trabajo.

b) Liderazgo centrado en la produccion
Refiere a este estilo como forma de gestion que establece normas; organiza y vigila
estrechamente el trabajo de los empleados, el cumplimiento de los programas de

produccion y estimula el logro de resultados.

c) Liderazgo de creacién de estructuras

Refiere a este estilo como una forma activa de planear, organizar, controlar y
coordinar las actividades de los subordinados. Un enérgico estilo de liderazgo de
creacion de estructuras provoca mayores indices de conflictos y rotacion de

empleados y menor satisfaccion laboral que un estilo de liderazgo considerado.
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d) Liderazgo concentrado

Refiere a este estilo como una forma de gestién caracterizada por las muestras de
interés en el bienestar, las condiciones y la comodidad de los empleados. Un lider
considerado busca crear un ambiente de trabajo amigable y placentero, desea, la
aceptacion de sus subordinados, y por lo tanto, los trata con respeto y dignidad y
tiende a prescindir del uso del poder legitimo y del poder coercitivo.

e) Liderazgo gerencial

El liderazgo gerencial eficiente es aquel que responde a las caracteristicas de la
situacién, a la organizacion, a su cultura, a sus valores. El liderazgo es el proceso
de persuasion, por el cual un individuo influye en el comportamiento de otros hacia
la realizacion y coordinacién de las actividades necesarias para el logro de los
objetivos. El liderazgo no ocurre solamente en los méas altos niveles de las
organizaciones, grupos o programas, como solia creerse. Este es una red de
interacciones que llega hasta los niveles mas bajos de las organizaciones cualquiera
gue sea su naturaleza. En la vision integral del liderazgo empresarial se desea que
las empresas identifiquen y desarrollen sus propios gerentes lideres como una

condicién necesaria para lograr las metas de crecimiento y cambié.

f) Liderazgo interactivo

Las mujeres conciben el liderazgo como un medio para transformar el interés por la
empresa en su totalidad a través de la aplicacion de sus habilidades para las
relaciones interpersonales y de sus rasgos individuales para la motivacién de los
subordinados. Este estilo de “liderazgo interactivo” implica el comportamiento de
poder e informacion, la induccion de la participacion y el pleno reconocimiento de la
importancia de cada persona. Los varones, por el contrario, dice, tienden a concebir
el liderazgo como una consecuencia de transacciones con sus subordinados”.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).
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De acuerdo Robbins y Coulter, coinciden en que el liderazgo es la capacidad que
tiene una persona para manejar grupos de personas o hacer que le sigan. Segun

los autores citados, existen tres estilos de liderazgo. (Robbins & Coulter, M., 2009).

g) Lider autocratico: es el que impone y espera cumplimiento. Conduce por medio

de la capacidad de retener u otorgar premios y castigos.

h) Lider democréatico o participativo: es el que consulta a sus subordinados
respecto de acciones y decisiones probables, y alienta su participacion en la toma

de decisiones.

i) Lider liberal: se caracteriza por un uso muy reducido de su poder, en caso de
usarlo, les concede a sus subordinados un alto grado de independencia al momento

de tomar decisiones”.

Diversidad de estudios han coincidido que existen varios estilos de lideres, siendo
de acuerdo a Koontz, Weihrich y Cannice los siguientes estilos mas representativos
en las organizaciones. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

a) Lider autocratico: Segun Koontz, Weihrich y Cannice lo refiere como un “lider
gue da oOrdenes y espera su cumplimiento, que es dogmatica e impositiva y que
dirige a través de la habilidad para restringir u otorgar recompensas y castigos”.
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

b) Lider democréatico: “Refieren este estilo de lider como alguien que consulta con
sus subordinados las acciones y las decisiones compuestas y promueve su
participacion. Este estilo de lider varia desde las personas que emprenden acciones
sin participacion de sus subordinados hasta que toma decisiones, pero consulta a

sus subordinados antes de hacerlo”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).
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c) Lider carismatico: Refieren al lider “ que se caracteriza por cautivar y generar
entusiasmo en los subordinados, utilizando para ello la comunicacién con las
personas a su cargo, inspirandolos para que den su maximo esfuerzo y si es
necesario éste es capaz de cambiar las aspiraciones y la vision de las personas a

su cargo con el fin de lograr las metas establecidas”. (Argos & Ezquerra, 2014).

d) Lider rienda suelta: Segun Koontz, Weihrich y Cannice, refieren que este “lider
utiliza poco su poder, da a sus subordinados una gran cantidad de independencia
en las operaciones, permite en gran cantidad que los subordinados fijen sus propias
metas y los medios para lograrlos consideran que su papel es facilitar las
operaciones de sus seguidores proporcionandoles informacion y actuando como

contacto con el medio externo del grupo”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

e) Lider transaccional: Continuando con Koontz, Weihrich y Cannice sugieren que
estos “lideres identifican qué necesitan hacer los subordinados para alcanzar los
objetivos, lo cual incluye aclarar roles y tareas, recompensar el desempefio y aportar

para las necesidades de los seguidores”. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

f) Lider transformacional: Segun Koontz, Weihrich y Cannice mencionan que
estos “lideres articulan una visién, inspiran y motivan a los seguidores y crean un
clima favorable para el cambio organizacional”’. (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012).

Los estilos de liderazgo han sido motivo de estudio y analisis para el mejoramiento
de la organizacion de las empresas. Y gracias a los logros obtenidos de los analisis
de estilos de liderazgo, las organizaciones han podido dirigir el camino de la
administracion de recursos humanos de la empresa para detectar y mejorar las

debilidades entre el lider y su equipo de trabajo.


http://consejoslaborales.blogspot.com/2009/10/entusiasmo-en-el-trabajo-como.html
http://conceptodefinicion.de/metas/
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2.10 Motivacion

“Uno de los indicadores a través de los cuales fomenta un lider la integridad es la
motivacion, que es la capacidad de crear y movilizar emociones positivas. Al
automotivarse, la persona experimenta pasion por aprender, cuenta con impulsos
para obtener resultados que superen las metas esperadas, busca retos creativos,
cuenta con energia inagotable, no busca recompensas externas y esta orgulloso de

su trabajo. (Goleman, 2013).

Segun Chiavenato la define como “el resultado de la interaccion entre el individuo y
la situacién que lo rodea”. Segun Chiavenato para que una persona esté motivada
debe existir una interaccion entre el individuo y la situacion que esté viviendo en ese
momento, el resultado arrojado por esta interaccion es lo que va a permitir que el
individuo este o no motivado. Para mi esta interaccién lo que originaria es la

construccion de su propio significado sobre la motivacion. (Chiavenato I. , 2014).

2.11 Teorias de la Motivacion
Las teorias de la motivacion en Psicologia han sido de gran interés para el
conocimiento humano y existen diferentes estudios relacionados en la motivacion,

generando teorias segun algunos autores.

2.11.1 Teoria de la Jerarquia de las Necesidades

“El psicologo Abraham Maslow publicdé su teoria en la que propone que la
motivacion depende de cinco necesidades: basicas-fisiolégicas, de seguridad, de
amor, de estima y de realizacion personal. Maslow afirmo que estas categorias de
necesidades estan dispuestas en una jerarquia preestablecida. En concordancia,
cuando se satisfacen relativamente las necesidades fisiologicas, surgen de
seguridad y en ese mismo orden continuo una por una. Toda vez satisfecha una
necesidad se activa el nivel superior inmediato, este proceso continla hasta que se

remueva la necesidad de realizacién personal”. (Vela, 2013).
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2.11.2 Las teorias Xy Y

“Douglas McGregor estudié el comportamiento del directivo y observé que éste
dependia de la vision que tenia de los trabajadores. A partir de este estudio identificd
dos posturas, que llamo teoria X y teoria Y. Son dos teorias contrapuestas de
direccion; en la primera, los directivos consideran que los trabajadores sélo actian
bajo amenazas, y en la segunda, los directivos se basan en el principio de que la

gente quiere y necesita trabajar”. (Dessler & Varela, 2011).

2.11.3 “Teoria de los dos factores

“Esta teoria fue elaborada por el psicologo Frederick Herzberg, el cual tenia el
criterio que el nivel de rendimiento en las personas varia en funcién del nivel de
satisfaccion, quiere decir que las respuestas hacia el trabajo eran diferentes cuando

se sentia bien o cuando se sentia mal.

La misma contempla aspectos que pueden crear satisfaccion o insatisfaccion en el
trabajo, haciendo la salvedad que no deben considerarse como opuestos, ya que la
presencia de los factores de higiene no motiva, pero su ausencia desmotiva; los
otros factores, los de motivacion, realmente motivan; los factores motivacionales,
Herzberg los llamé intrinsecos y los de higiene, extrinsecos”. (Dessler & Varela,
2011).

2.11.4 “Teoria de las necesidades de McClelland
Psic6logo David McClelland conocido por su investigacién sobre las necesidades
de logros, necesidades de afiliacion y de poder. “A continuacién se analizan cada

una de estas.

a) La necesidad de logros, que se define como lograr algo dificultoso. Dominar,
manipular u organizar objetos fisicos, seres humanos o ideas, hacerlo con la

mayor independencia y rapidez posibles.
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b) La necesidad de afiliacion, se refiere a que las personas con esta necesidad
alta prefieren dedicar mas tiempo a las relaciones sociales y reuniones de
grupo, ademas de que desean ser amadas.

c) La necesidad de poder, refleja el deseo que tiene el individuo de influir en
otros, ensefiarles o animarles para alcanzar objetivos”. (Dessler & Varela,
2011).

Las teorias de la motivacion han sido de gran interés para el conocimiento humano
y se han producido diversos enfoques, que abarca teorias como: La Jerarquia de
las Necesidades, teoria Xy Y, factores y de las necesidades segun McClelland entre
otras. Estas teorias tienen en comun el analisis y evaluacion de los colaboradores
de la organizacion entre ellos; la motivacion, supervision, direccidn, satisfaccion

personal dentro de la organizacion.

2.12. Comunicacion
“Comunicacion es todo proceso de interaccion social por medio de simbolos vy
sistemas de mensajes, incluye todo proceso en el cual la conducta de un ser

humano actua como estimulo de la conducta de otro ser humano”. (Castro, 2015).

Indican que “las personas necesitan un lider que pueda claramente expresar y
definir el trabajo que se espera de ellos. El lider debe establecer estrategias precisas
y discutirlas con sus subordinados. A la vez, debe estar abierto a sugerencias y

darles la retroalimentacién necesaria”. (Argos & Ezquerra, 2014).

2.12.1 Proceso de la comunicacion
El proceso de la comunicacion involucra al emisor, la transmisién de un mensaje

por medio de un canal seleccionado y al receptor.

Chiavenato comenta que “las personas no viven aisladas y tampoco son
autosuficientes, sino que se relacionan continuamente con otras o con su ambiente

por medio de la comunicacion. La comunicacién es la transferencia de informacion
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o de significado de una persona a otra. Dicho de otra forma, es el proceso por el
cual se transmite informacion y significados de una persona a otra. Asimismo, es la
manera de relacionarse con otras personas a través de ideas, hechos,
pensamientos y valores. La comunicacion es el proceso que une a las personas
para que compartan sentimientos y conocimientos, y que comprende transacciones
entre ellas. En toda comunicacion existen por lo menos dos personas: la que envia
un mensaje y la que lo recibe. Una sola persona no puede comunicarse, el acto de
la comunicacion s6lo se puede realizar si existe otra persona receptora. Las
organizaciones no pueden existir ni operar sin comunicacion; ésta es la red que

integra y coordina todas sus partes”. (Chiavenato I. , 2014).

2.13 Productividad

“La productividad es una medida de qué tan eficientemente utilizamos nuestro
trabajo y nuestro capital para producir valor econdmico. Una alta productividad
implica que se logra producir mucho valor econdmico con poco trabajo o poco
capital. Un aumento en productividad implica que se puede producir mas con lo
mismo, en términos econdmicos, la productividad es todo crecimiento en produccién
gue no se explica por aumentos en trabajo, capital o en cualquier otro insumo

intermedio utilizado para producir”. (Galindo & Rios, 2015).

“Es importante mencionar que un colaborador influye mucho en este indicador de
rentabilidad, ya si se buscan ejemplos concretos, una compariia no funciona por si
sola, una compafia debe generar de alguna manera una productividad que esta
directamente relacionada con el desempefio laboral de un colaborador. Es vital que
cada uno de los colaboradores se sientan comprometidos con la empresa, ya que
existe una relaciéon directa en cada uno de los niveles de indicadores que se han
analizado con el compromiso de los empleados en sus cargos y con la organizacion.
La baja productividad de una organizacion no solo puede ser medida en el aspecto

de perder tiempo, ya que se debe incluir una serie de elementos que van desde las
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areas directivas, hasta las &areas operativas. De tal forma el punto se puede
encaminar hacia la falta de acceso al alto grado de educacién publica o privada, y
la falta de injerencia por parte de los colaboradores, esto impacta directamente la
productividad. ElI ser humano debe ser integral para poder presentar una alta
productividad, debe tener tiempo medido para todas las actividades de su dia
normal”. (Galindo & Rios, 2015).

“El rendimiento es una proporcién entre el resultado obtenido y los medios que se
utilizaron, en el @mbito de las empresas, la nocién de rendimiento refiere al resultado
gue se obtiene por cada unidad que realiza una actividad, ya sea un departamento,
una oficina o un unico individuo. Cabe destacar que el concepto de rendimiento se
encuentra vinculado al de efectividad o de eficiencia. La efectividad mide la
capacidad de alcanzar un efecto deseado. La eficiencia, por su parte, hace
referencia a la capacidad de alcanzar dicho efecto con la menor cantidad de
recursos posibles. En el campo del rendimiento laboral es necesario precisar que la
productividad es considerada como el rendimiento, en calidad y cantidad, producido

por un trabajador en determinada unidad de tiempo”. (Fernandez, 2010).

2.14 Factores que influyen en la productividad

Schroeder indica que “los factores que influyen en la productividad
fundamentalmente son; la inversion de capital, la investigacién y desarrollo, la
tecnologia, los valores, actitudes sociales y las politicas gubernamentales.

Segun las teorias mas aceptadas, existen factores determinantes primarios en la
productividad en las organizaciones; el entorno, las caracteristicas de la
organizacién, las caracteristicas del trabajo, las aptitudes y actitudes de los
individuos”. (Roger, 2002).

2.14.1 “El entorno
La mayoria de las variables producidas por el entorno son incontrolables; entre

otras, se encuentran las leyes y normativas dictadas por el estado, los cambiantes
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valores y actitudes sociales que influyen en los individuos, los cambios en la

tecnologia, los precios de la materia prima, la energia y el capital.

2.14.2 Caracteristicas del trabajo

La cultura organizacional, influye a los individuos, su conducta en el trabajo, su
desempefio laboral y la efectividad de la organizacion. La manera en que las
personas se tratan entre si, e incluso, la manera en que se tratan a si mismas, tiene
una gran influencia en la forma como se realizan las actividades dentro de las
organizaciones. Para que la organizacion sea productiva, es necesario desarrollar

una estructura capaz de ejecutar la estrategia con éxito;

- Desarrollar las habilidades y capacidades necesarias.

- Seleccionar a las personas para las posiciones claves.

- Establecer un presupuesto que apoye a la estrategia.

- Instalar un sistema administrativo interno.

- Disefiar un sistema de incentivo y recompensas relacionados estrechamente
con los objetivos y la estrategia.

- Ejercer el liderazgo estratégico, moldear valores, espiritu innovador, reforzar

normas y conducta ética”. (Roger, 2002).

2.15 Factores para mejorar la productividad
“Bain sefala que existen dos factores que pueden contribuir al mejoramiento de la
productividad”. (Bain, 2003).

2.15.1 “Factores internos

Algunos factores internos son susceptibles de modificarse mas facilmente que otros,
por lo que se les clasifica en dos grupos, duros y blandos. Los factores duros
incluyen los productos, la tecnologia, el equipo y las materias primas; mientras que
los factores blandos incluyen la fuerza de trabajo, los sistemas y procedimiento de

organizacion, los estilos de direccion y los métodos de trabajo.
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- Factores duros:

a)

b)

d)

Producto: La productividad de este factor significa el grado en el que el
producto satisface las exigencias del cliente; y se le puede mejorar mediante

un perfeccionamiento del disefio y de las especificaciones.

Planta y equipo. La productividad de este factor se puede mejorar al prestar
atencion a la utilizacion, la antigiedad, la modernizacion, el costo, la
inversion, el equipo producido internamente, el mantenimiento y la expansion
de la capacidad, el control de los inventarios, la planificacion y control de la
produccién, entre otros.

Tecnologia: La innovacion tecnoldgica constituye una fuente importante de
aumento de la productividad, ya que se puede lograr un mayor volumen de
bienes y servicios, un perfeccionamiento de la calidad, la introduccién de
nuevos métodos de comercializacion, entre otros, mediante una mayor

automatizacion y una mejor tecnologia de la informacion.

Materiales y energia. En este rubro, hasta un pequefo esfuerzo por reducir
el consumo de materiales y energia puede producir notables resultados.

Ademas, se pone énfasis en las materias primas y los materiales indirectos.

- Factores blandos

a)

Persona. Se puede mejorar la productividad de este factor para obtener la
cooperacion y participacion de los trabajadores, a través de una buena
motivacion, de la constitucion de un conjunto de valores favorables al
aumento de la productividad, de un adecuado programa de sueldos y

salarios, de una buena formacion y educacion, y de programas de seguridad.
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b) Organizacion y sistemas: Para mejorar su productividad se debe volver mas
flexible, capaz de prever los cambios del mercado y de responder a ellos,
estar pendientes de las nuevas capacidades de la mano de obra, de las
innovaciones tecnoldgicas, asi como poseer una buena comunicacion en

todos los niveles.

c) Métodos de trabajo: Se debe realizar un analisis sistematico de los métodos
actuales, la eliminacién del trabajo innecesario y la realizacion del trabajo
necesario con mas eficacia, a través de un estudio del trabajo y de la

formacion profesional.

d) Estilos de direccion. Es el responsable del uso eficaz de todos los recursos
sometidos al control de la empresa, debido a que influye en el disefio
organizativo, las politicas de personal, la descripcion del puesto de trabajo,
la planificaciébn y control operativos, las politicas de mantenimiento y
compras, los costos de capital, las fuentes de capital, los sistemas de
elaboracion del presupuesto, las técnicas de control de costos y otros”. (Bain,
2003).

“‘Modernamente se considera que la variable “productividad” es un tipo de
efectividad organizacional. Por lo tanto, el desempefio de la gente en las
organizaciones puede considerarse como el reflejo del logro de importantes
objetivos de la organizacion y la prediccion de la productividad del trabajador asi
como de los factores que contribuyen de manera decisiva para lograr la

comprension del comportamiento humano”. (Fernandez, 2010).

“Se ha establecido que la productividad es el resultado de la intervencion de un
vasto numero de factores, tanto individuales (el trabajador) como situacionales
(naturaleza de la tarea, la empresa); tanto subjetivos (clima laboral, motivaciones,

etcétera) como objetivos (condiciones materiales, salarios, entre otras); tanto



26

racionales, como irracionales. Entre los principales factores individuales pueden
considerase los factores fisicos del trabajador (coordinacion motora, destreza,
fuerza, resistencia, limitaciones fisicas), factores de entrenamiento (instruccion,
capacitacion, experiencia, adiestramiento, etcétera), factores psicologicos (agudeza
sensorial, nivel intelectual, capacidad de aprendizaje, aptitudes, habilidades,
personalidad, motivacion, satisfaccion laboral, moral, etcétera). Entre los principales
factores situacionales pueden considerarse los relacionados con la naturaleza de la
tarea (mayor o menor complejidad, entrenamiento, fatiga, tedio, descanso,
iluminacién, ventilacién, ruidos) y los relacionados con la empresa (tipo de

supervision, incentivos, remuneracion, promociones, sueldos)”. (Fernandez, 2010).
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3. METODOLOGIA

3.1 Definicién del Problema

Los recursos humanos dan vida a las organizaciones ubicandose en una estructura
administrativa, importante para la toma de decisiones y de esa manera, obtener los
mayores logros que se han planteado como objetivo de la organizacion y, minimizar
los errores que se puedan suscitar; ademés de esta dinamica, depende el
crecimiento y trascendencia de las organizaciones en el ambito empresarial, y otros
de los efectos negativos del lider que influye en los equipos de trabajo tales como:
Prepotencia, falta de cumplimiento de recompensas ofrecidas, inseguro, no asume
nuevos retos, ser autocratico, entre otros. Todas estas circunstancias afectan la
administracion de la organizacion y objetivos a alcanzar.

El liderazgo ejercido por los jefes de ventas de las unidades comercializadoras de
electrodomésticos en la region central de Guatemala, es desconocido, lo cual es
necesario que el personal de ventas identifique el estilo de liderazgo seguin su
desemperio laboral, y cdmo influye positiva o negativamente en su productividad

laboral.

3.2 Planteamiento del Problema

Es importante estudiar la relacion del liderazgo del personal de jefaturas con la
productividad laboral del personal de vendedores de las unidades
comercializadoras de electrodomésticos, por lo que se plantea la siguiente
interrogante: ¢ Como influye el liderazgo del personal de jefatura en la productividad

del personal de ventas de las unidades comercializadoras de electrodomésticos?.

3.3 Objetivos

3.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion entre los estilos de liderazgo del personal de jefaturas con la
productividad laboral del personal de ventas de las unidades comercializadoras de

electrodomésticos de la region central en Guatemala.
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3.3.2 Objetivos Especificos
e Identificar los estilos de liderazgo autocratico, democratico y liberal del
personal de jefatura de las unidades comercializadoras de electrodomésticos
de Guatemala.

o Establecer los factores de la productividad del personal de ventas.

3.4 Delimitacién del Problema
e Ambito geogréafico: Se realizo el estudio de investigacion en la Region
Central de la republica de Guatemala integrada por los departamentos de

Guatemala con 12 municipios a estudiar, y Sacatepéquez con dos

municipios.
Region Central Municipios
Departamento Guatemala Amatitlan, Chinautla, Guatemala, Mixco, Palencia,

San José Pinula, San Juan Sacatepéquez, San
Miguel Petapa, San Pedro Sacatepéquez, Santa
Catalina Pinula, Villa Canales y Villa Nueva

Departamento Sacatepéquez | Antigua Guatemala y San Lucas Sacatepéquez.

e Ambito institucional: Unidades de negocio de comercializacion de
electrodomésticos de linea blanca (Refrigeradoras, lavadoras, estufas, horno
de microondas entre otros).

e Ambito personal: Jefes de unidades de negocio responsables de
administrar cada unidad de negocio y Vendedores de las unidades
comercializadoras, responsables de realizar ventas de productos de
electrodomésticos para cumplir con las metas establecidas.

e Ambito temporal: Afios de 2011- 2016.

3.5 Hipotesis y Variables
El liderazgo del personal de las jefaturas no influye en la productividad del personal

de vendedores de las unidades comercializadoras.
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Variable

Definicién

Conceptual

Indicador
de Variable

Definicién Operativa

Independiente
Liderazgo al
Personal de

tiendas

“Liderazgo es el
proceso de
ejercer
influencia sobre
un individuo o
un grupo de
individuos en
los esfuerzos
para la
realizacion de
los objetivos en
determinada
situacion”.
(Chiavenato 1.,
2014).

1. Estilos de Liderazgo:
a. Autocratico

b. Democrético

c. Liberal.

2. Competencias del
lider:

a. Asertivo

b. Proactivo

c. Empatico

d. Motivador

. Habilidades del lider:
. Positivo
. Flexible

. Colaborador

o O T 9 w

. comunicador.

- El test de “Estilos de
Liderazgo”, autor Kurt
Lewin dirigido al personal
de ventas, a través de 17
preguntas, para medir los
estilos de liderazgo
autocratico, democratico

y liberal.

- Guia de entrevista al jefe
de tienda a través de 19
preguntas para medir
factores de productividad,
competencias y

habilidades del lider.

- Cuestionario dirigido al
personal de ventas a
través de 19 preguntas
para medir competencias

y habilidades del lider.
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Variable Definicién Conceptual Indicador Definicion
de Variable Operativa
Dependiente | “La productividad es el | 1. Factores Duros: - Guia de

Productividad
del Personal de

Ventas.

aumento o disminucion de
los rendimientos, por la

variacion de cualquiera de

los factores que
intervienen en la
produccién. El aumento

en la productividad deriva
del uso eficiente de los
recursos, por lo que las
organizaciones recurren a
varias vias para lograrlo,
entre éstas; Fomentar la
creatividad e innovacion,
incrementar la motivacion
del

formar vy

y participacion
trabajador,

capacitar al elemento
humano en el uso de la
tecnologia para facilitar el
trabajo, realizar menos
esfuerzo y producir méas
para mejorar los métodos
de trabajo y hacerlos mas

eficientes. (Solares, 2007)

a. Producto
- Proceso de ventas

b. Tecnologia

2. Factores Blandos:
a. Persona:

- Incentivos
extrinsecos e
intrinsecos.

- Medidas de
Seguridad Laboral.

- Capacitacion

- Comunicacion

3. Ventas de las
unidades

comercializadoras.

entrevista al jefe
de tienda a través
de 19 preguntas,
para medir
factores de
productividad,

- Cuestionario
dirigido al personal
de ventas a traves
de 19 preguntas,
para medir
factores de

productividad.

- Analisis de datos
secundarios de

ventas.
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3.6 Método: Se utilizé el método cientifico, recopilando informacién sobre los estilos
de liderazgo que ejerce el personal de jefaturas en las unidades comercializadoras
en sus colaboradores; presentando los resultados a través de graficas y cuadros
estadisticos con informacién de los instrumentos aplicados al personal de jefaturas
y personal de ventas; para hacer las conclusiones congruentes al problema
investigado. Se utiliz6 para analisis de resultados un enfoque mixto que comprende

la vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos.

3.7 Alcance: El alcance del estudio fue descriptivo — explicativo, porque estudio la
relacion de la influencia del liderazgo del personal de jefaturas y personal de ventas
en la productividad de las unidades comercializadoras de electrodomésticos,

ubicadas en la regién central de Guatemala.

3.8 Técnica de Recoleccion de Informacion: Para la recoleccion de datos de las
unidades de andlisis se utilizo el test de “Estilos de liderazgo” de Kurt Lewin, la
entrevista al personal de jefaturas de las unidades comercializadoras de
electrodomésticos; también se utilizd la encuesta al personal de ventas y el andlisis
de datos secundarios de documentos para el establecimiento de la productividad

del area de ventas.

3.9 Instrumentos: Para esta investigacion se utilizo los siguientes instrumentos:

3.9.1 El test de “Estilos de Liderazgo” de Kurt Lewin: Este instrumento se utilizd
para medir la tendencia del estilo del liderazgo ejercido por los jefes de las unidades
comercializadoras; se integré de 17 preguntas que midieron tres tipos de liderazgo
(Autocratico, democratico y liberal), clasificadas con sus respectivas respuestas:
Autocratico (preguntas 1,3,9,12 y 15), democratico (preguntas 2,4,6,8,10 y 13) y
liberal (preguntas 5,7,11,14,16 y 17). Para el proceso de tabulacion de las
respuestas se clasificaron con las opciones de acuerdo y desacuerdo, y para el
analisis del estilo de liderazgo se tomd exclusivamente la opcién de “acuerdo”.
(Ver Anexo No. 1)
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3.9.2 Guia de entrevista al jefe de tienda: Se utilizé una guia de entrevista a cada
uno de los jefes de las unidades de negocios para medir habilidades y competencias
como lider; y la productividad de los factores duros y blandos que se desarrollan en

personal de ventas a su cargo, a través de 19 preguntas. (Ver Anexo No.2)

3.9.3 Cuestionario al personal de ventas: Se utilizdé un cuestionario con
respuestas de opcion multiple para medir la productividad de los factores duros y
blandos, incluyendo peguntas sobre habilidades y competencias del lider.
(Ver Anexo No.3).

3.10 Poblacién: La poblacién objeto de estudio la constituyé el personal de
jefaturas y vendedores de las veintiocho (28) unidades comercializadoras de
electrodomeésticos distribuidos en la region central del Departamento de Guatemala
y el Departamento de Sacatepéquez, integrado por 28 jefes de unidades de negocio
y 103 vendedores de unidades de negocio.

La estratificacion de la poblacion se muestra en el cuadro siguiente:

» o Unidades de Jefe de
Region Central Municipios _ _ Vendedores
Tiendas Tiendas
Departamento | Amatitlan 1 1 5
Guatemala Chinautla 1 1 4
Guatemala 12 12 47
Mixco 1 1 3
Palencia 1 1 2
San José Pinula 1 1 5
San Juan
] 2 2 6
Sacatepéquez
San Miguel Petapa 1 1 2
San Pedro
) 1 1 2
Sacatepéquez
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. o Unidades de Jefe de
Regidn Central Municipios _ _ Vendedores
Tiendas Tiendas
Santa Catalina 1
1 2
Pinula
Villa Canales 2 2 7
Villa Nueva 2 2 9
Departamento | Aptigua Guatemala 1 1 5
Sacatepéquez
San Lucas
) 1 1 4
Sacatepequez
TOTAL 28 28 103

3.11 Estadistica: Para la presentacion de resultados se utilizd la estadistica
descriptiva representando los resultados de datos a través de tablas y graficas, con
analisis estadistico de los diferentes resultados obtenidos en el estudio. Se utilizd
una distribucién de frecuencia para mostrar los resultados obtenidos en diferentes
categorias. Ademas se utiliz6 el Coeficiente de Correlacion de Karl Pearson para
estimar la correlacién existente entre la variable independiente de liderazgo y

variable dependiente de productividad, y obtener el indice de correlacion.

Los resultados se calcularon segun formula hoja Microsfot- Excel 2013 Coeficiente
de Perarson, utilizandose la hoja de célculo de dicho programa. Para el andlisis de
indice de correlacién se utilizo la tabla segun valor obtenido en una forma negativa
(-) o positiva (+), entre los rangos de menos uno (-1) a uno (1). Se muestra en la

siguiente escala de valores.
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Escala de interpretacion de valores del coeficiente de correlacion de Pearson

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlaciéon positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta
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3 PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Test de Estilos de Liderazgo de Kurt Lewin
A continuacién se presenta la tabla de datos resumen con el detalle de resultados de los
estilos de liderazgo ejercido en las unidades comercializadoras de negocio del personal de
ejecutivo de venta, y la respectiva grafica del estilo de liderazgo predominante.

Tabla No. 1
Estilo de Liderazgo Democrético en Unidades de Negocios, Regién Central del
Departamento de Guatemala y Sacatepéquez

L Tienda . . . . TOTAL
Municipio Autocrético Democrético Liberal Incierto | (%)
Amatitlan T09-Amatitlan 0% 100% 0% 0% 100%
Chinautla T41-Chinautla 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T03-Zonal 0% 67% 0% 33% 100%
Guatemala T107-Atanasio Tzul 0% 40% 20% 40% 100%
Guatemala TO1-Terminal 0% 80% 0% 20% 100%
Guatemala T105-Pacific Center 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T02-Trebol 0% 80% 0% 20% 100%
Guatemala T15-Florida 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T69-Quinta Samayoa 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T106-Metronorte 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T53-Zona 18 0% 60% 0% 40% 100%
Guatemala T108-Plaza San. Rafael 0% 100% 0% 0% 100%
Guatemala T12-Calle Marti 0% 50% 0% 50% 100%
Guatemala T43-Zona 5 0% 100% 0% 0% 100%
Mixco T26-Mixco 0% 100% 0% 0% 100%
Palencia T82-Palencia 0% 50% 0% 50% 100%
San Joseé Pinula TO7-Pinula 0% 100% 0% 0% 100%
San Juan
Sacatepequez T76-Ciudad Quetzal 0% 100% 0% 0% 100%
San Juan T73-San Juan
Sacatepéquez Sacatepéquez 0% 100% 0% 0% 100%
San Miguel Petapa | T31-Villa Hermosa 0% 100% 0% 0% 100%
San Pedro T89-San Pedro,
Sacatepéquez Sacatepéquez, 0% 100% 0% 0% 100%
Sta. Catarina Pinula | T75-Sta. Catarina Pinula 0% 100% 0% 0% 100%
Villa Canales T87-Villa canales 0% 100% 0% 0% 100%
Villa CAnales T60-Boca del Monte 0% 100% 0% 0% 100%
Villa Nueva T05-Villa nueva 0% 75% 25% 0% 100%
Villa Nueva T37-Villa Nueva Centro 0% 60% 40% 0% 100%
San Lucas T80-San Lucas, ,
Sacatepequez Sacatepequez, 0% 100% 0% 0% 100%
Antigua Guatemala | T103 Antigua Guatemala 0% 100% 0% 0% 100%
RESULTADOS
ESTILO DE
LIDEREAZGO 0% 85% 4% 11% 100%

Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores, noviembre 2016.
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GréaficaNo. 1

Estilo de Liderazgo Democratico en Unidades de Negocios, Region Central del
Departamento de Guatemala y Sacatepéquez

T41 CHINAUTLA 100%
T 76 CIUDAD QUETZAL 100%
T69 QUINTA SAMAYOA 100%
T73 SAN JUAN SACATEPEQUEZ 100%
T 105 PACIFIC CENTER 100%
T 103 ANTIGUA GUATEMALA 100%
T75 STA. CATARINA PINULA 100%
TO7 PINULA 100%
T 87 VILLA CANALES 100%
T 80 SAN LUCAS SACATEPEQUEZ, 100%
T 108 PLAZA SAN. RAFAEL 100%
T 106 METRONORTE 100%
T15 FLORIDA 100%
T09 AMATITLAN 100%
T26 MIXCO 100%
T89 SAN PEDRO SACATEPEQUEZ 100%
T43 ZONA|5 100%
T60 BOCA DEL MONTE 100%
T31 VILLA HERMOSA 100%
T02 TREBOL | | | ; 80%
TO1 TERMINAL | | | | 80%
T05 VILLA NUE ! ! | 75%
T03 ZONA1 | | | 67%
T53 ZONA 18 ! ! | 60%
T37 VILLA NUEVA CENTR | | 60%
T12 CALLE MARTI | | 50%
T82 PALENCI, | : 50%
T 107 ATANASIO TZUL ! t 40%

Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores, noviembre 2016.

El liderazgo de los jefes de tienda de ventas en las 28 unidades de negocio de
electrodomésticos de la region central de Guatemala y Sacatepéquez que
prevalece, es el estilo de liderazgo democrético, en una frecuencia relativa del cien
por ciento (100%), en los jefes de 19 unidades de negocio; seguidamente se
describe su presencia en las unidades de: Trébol y terminal con el 80% de influencia;
en las siguientes unidades de negocio los porcentuales fueron entre 75%, 67%,60%,
50% y 40% respectivamente. Estos resultados corresponden a la aplicacion del test
“Estilos de Liderazgo” autor Kurt Lewin, se demuestra en la grafica anterior que los
porcentajes menores del 50% en las unidades comercializadoras se obtuvo como
resultado por la falta de identidad de liderazgo, lo que el personal de ventas dio

como respuesta de incierto.
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Grafica No. 2

Estilo de Liderazgo en las Unidades de Negocios, Regidn

Central del Departamento de Guatemala y Sacatepéquez
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Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores, noviembre 2016.

El estilo de liderazgo que predomina en las unidades comercializadoras de negocio
de la regién central del departamento de Guatemala y Sacatepéquez demuestra el
85% liderazgo democratico, liderazgo liberal 4%. Se determiné como incierto el 11%
que indica que el personal de ventas no tiene claramente definido el estilo de

liderazgo que ejerce el jefe de la unidad comercializadora.
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Gréafica No. 3

Estilo de Liderazgo Liberal en Unidades de Negocios, Region Central
del Departamento de Guatemala
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Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores, noviembre 2016.

En los puntos de ventas ubicados: Atanasio Tzul, y dos unidades de negocio
ubicadas en Villa Nueva, los ejecutivos de ventas ejercen el liderazgo liberal; esto
indica que el lider hace un uso reducido de su poder; en caso de usarlo, les concede
a sus subordinados un alto grado de independencia en la toma de decisiones en las

asignaciones y funciones de su desarrollo laboral.
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4.2 Resultados de entrevista a jefe de unidades de negocio y encuesta al personal de
venta.
Andlisis de resultados de los jefes de vendedores y los ejecutivos de ventas, de

las diferentes unidades de negocios de productos electrodomeésticos de la region

central.
GréficaNo. 4
Competencias que poseen los jefes de las unidades de negocio
35% - 32%
31%
30% Vv 27% 26% 26%
25% - 22%
20%
20% - N
15%

15% -
10% -

5% -

o% T T T T

Asertivo Proactivo Empético Motivador
BJefe de Tienda Ejecutivo de Venta

Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Los jefes de las unidades de negocios consideran de igual aceptacion por parte de
los ejecutivos de ventas que se da un alto porcentaje en las siguientes
competencias: Proactivos, motivadores y se complementa con su asertividad y
empatia. Se puede inferir en la grafica que el liderazgo que ejercen los jefes a su
equipo de trabajo, se realiza con acciones puntuales para lograr las metas y

objetivos propuestos.
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Grafica No. 5

Habilidades que poseen los jefes de unidades de negocio
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

La gréfica muestra que las habilidades que poseen los jefes de tienda se refleja en
mayor porcentaje en: comunicador y positivos, complementado con su destreza en
que son colaboradores y flexibles. Esto forma parte del liderazgo democratico que
se ejerce en las 28 unidades de negocio para lograr los objetivos planteados a

cumplir.
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Grafica No. 6

Contraste de frecuencia de las debilidades en el proceso de venta
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Un 61% de los jefes de tiendas indican que una de las debilidades mas
frecuentes en el proceso de venta es por falta de informacién incompleta del
producto, asi como los ejecutivos de ventas reconocen esta debilidad en un 49%.
Este contraste de frecuencia les permite a los jefes de tienda conocer las
debilidades o fortalezas en el que incurren los ejecutivos de ventas, ya que ello
evidencia mejorar el grado de productividad para satisfacer las exigencias del
cliente, perfeccionando los disefios y especificaciones de los productos que se
ofrecen en los puntos de ventas. Ademas, los jefes de tiendas de las 28 unidades
de negocio coinciden que las capacitaciones a los ejecutivos de ventas en
diferentes temas, se realizan mayormente en periodo semanal, y los temas
relevantes a capacitar es sobre: Bajo nivel de ventas y nuevos producto de
electrodomésticos para mantener el nivel de productividad de las metas
alcanzadas.
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Grafica No. 7

Cambios tecnoldgicos de los programas administrativo - financiero
de ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, regién central de Guatemala, noviembre 2016

Los jefes de tienda consideran que la informacion de los cambios tecnolégicos que
se implementan en lo administrativo - financiero se realiza en forma grupal, el
estudio reportdé un 67%, asi como los ejecutivos de ventas lo consideran de una
forma grupal en 39%, dado que la innovacion tecnoldgica constituye una fuente
importante de aumento en la productividad de los servicios que se brindan.

Actualmente los ejecutivos de ventas de las diferentes unidades de negocio de la
region central, consideran que realizan mas ventas con la implementaciéon de las
innovaciones tecnologicas, lo que constituye una fuente importante de aumento en
la productividad de las metas programadas, y asi lograr un mayor volumen con la

calidad de servicio al cliente.
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Grafica No. 8

Motivadores para el personal ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, regién central de Guatemala, noviembre 2016.

Los jefes de tienda de la regién central motivan a los ejecutivos de ventas a través
de horas de descanso de la jornada laboral, demostrando asi una relacion de trabajo
de los colaboradores que es fundamental en la actitud que determina el éxito de la
organizacién, ademas se proporciona un dia de descanso o alguna compensacion
econOmica, otro motivador que se reconoce a los colaboradores es el distintivo

como empleado del mes.
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Grafica No. 9

Medios de comunicacion entre los jefes y ejecutivos de venta
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

La comunicacién a través del intercambio de informaciéon como lo muestra la grafica
es mas frecuente la platica personal en el equipo de trabajo. Ello hace del jefe de
tienda un lider que apoya a su personal, demuestra interés por el trabajo que
desarrollan, evidenciandose como un lider democréatico que guia al éxito a sus
vendedores en las 28 unidades de negocio.

Los jefes de tiendas y ejecutivos de ventas de la region central visualizan que la
comunicacion es fundamental para alcanzar las metas de venta, esto indica que hay

una percepcion comun y entendible para los logros establecidos en la organizacion.
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Grafica No. 10

Condiciones de trabajo para los ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Las condiciones de trabajo en las unidades de negocio donde participan los
ejecutivos de ventas se refiere a un sistema de seguridad personal que consiste en
brindarle al personal seguridad industrial. En cuanto a condiciones de salud se
refiere a las prestaciones que le corresponden por ley, la atencion medica en el
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS), factores que influyen
favorablemente en el aumento de la productividad y en los objetivos y metas

alcanzar.
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Grafica No. 11

Comunicacion con ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Los jefes de tiendas consideran importante la comunicacién para el apoyo que
brindan a sus ejecutivos de ventas en las necesidades especificas que ellos
atienden diariamente. Se demuestra de esta forma las habilidades de cada lider
gue como jefes de unidades de negocio desarrolla, y muestra su entusiasmo e
inspiracion para conseguir los niveles de las metas a alcanzar.
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Grafica No. 12

Reuniones de trabajo entre jefes y ejecutivos de ventas

57%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% A

ANANANANAN

10% -

0% T T 1
Diario Semanal Mensual

# Jefe de Tienda  BEjecutivo de Venta

Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

La comunicacién diaria es la que predomina en las 28 unidades de negocio, lo
gue fortalece el estilo de liderazgo democratico al involucrar a sus subordinados
en las acciones y decisiones donde se promueve su participacion, apoyando asi
el alcance de metas productivas del area de ventas. Los jefes de unidades de
negocio ayudan a la solucién de los problemas de trabajo de los ejecutivos de
ventas, en forma individual, dado a que tiene mayor aceptacion por ambas partes
para lograr mayores planteamientos y directrices que solucionen los problemas
planteados.
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Gréafica No. 13

Coonsecuencias del imcumplimiento de metas de los
ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Los ejecutivos de ventas reconocen que la consecuencia de mayor relevancia,
al no cumplir las metas de ventas, se dan directamente en la reduccion de
comisiones que disminuye los ingresos economicos de cada uno de los
ejecutivos de las unidades de negocio. Ademas, se ven afectados por las
llamadas de atencion que realiza en forma individual el jefe de tienda de las
unidades de negocio; esto implica que para aumentar la productividad
estratégicamente los jefes de unidades de negocio deben medir y monitorear de

forma continua las actividades que realiza cada uno de sus colaboradores.



Grafica No. 14
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.
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Los jefes de tienda consideran que la supervision de las funciones de trabajo deben

realizarse con una frecuencia diaria y es considerada de la misma manera por los

ejecutivos de ventas. Con esta supervision a cargo del jefe de tienda se realiza de

forma responsable y utilizando eficazmente los recursos de control que le permite

la organizacion, a través de ello lograr la funcionalidad de sus colaboradores en el

puesto de trabajo, para lograr las ventas determinadas.
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Grafica No. 15

Contraste de la frecuencia de las instrucciones a los
ejecutivos de ventas
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Fuente: Entrevista y Encuesta en las unidades comercializadores de electrodomésticos, region central de Guatemala, noviembre 2016.

Los resultados de instrucciones del estilo de liderazgo, que se aprecian en esta
grafica se refiere a que los jefes de unidades de negocios aceptan en su mayoria
que las instrucciones se dan compartidas y son aceptadas por los ejecutivos de
ventas, y es confirmado que dentro de la organizacion que el estilo del liderazgo es

democratico.
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A continuacion, se presenta la tabla resumen con el detalle de resultado del estilo
liderazgo democrético y el porcentaje de cumplimiento de metas afio 2016, de las
28 unidades de negocio para efectuar los célculos de las medidas estadisticas, y

asi obtener el indice de correlacion de Pearson entre ambas variables.

Tabla No. 2
Frecuencia de Liderazgo Democratico y % Cumplimiento Metas
para Céalculos de Medidas Estadisticas

Frecuencia
: Liderazgo % 2 2
Comelﬂgilgl?zdadora Democréatico | Cumplimiento (x*y) * y
(X) Metas 2016 (Y)
T 107 Atanasio Tzul 0.40 1.11 0.444 0.160 1.232
T82 Palencia 0.50 0.91 0.455 0.250 0.828
T12 Calle Marti 0.50 1.12 0.560 0.250 1.254
T37 Villa Nueva Centro 0.60 0.93 0.558 0.360 0.865
T53 Zona 18 0.60 0.96 0.576 0.360 0.922
T03 Zonal 0.67 1.19 0.793 0.444 1.416
TO5 Villa nueva 0.75 1.25 0.938 0.563 1.563
TO1 Terminal 0.80 1.02 0.816 0.640 1.040
TO2 Trébol 0.80 1.07 0.856 0.640 1.145
T31 Villa Hermosa 1.00 0.76 0.760 1.000 0.578
T60 Boca del Monte 1.00 0.83 0.830 1.000 0.689
T43 Zona 5 1.00 0.9 0.900 1.000 0.810
T89 San Pedro Sacatepéquez 1.00 0.91 0.910 1.000 0.828
T26 Mixco 1.00 0.91 0.910 1.000 0.828
T09 Amatitlan 1.00 0.97 0.970 1.000 0.941
T15 Florida 1.00 0.99 0.990 1.000 0.980
T 106 Metro Norte 1.00 1.06 1.060 1.000 1.124
T 108 Plaza San. Rafael 1.00 1.08 1.080 1.000 1.166
T 80 San Lucas Sacatepéquez 1.00 1.08 1.080 1.000 1.166
T 87 Villa canales 1.00 1.08 1.080 1.000 1.166
TO7 Pinula 1.00 1.1 1.100 1.000 1.210
T75 Sta. Catarina Pinula 1.00 1.1 1.100 1.000 1.210
T 103 Antigua Guatemala 1.00 1.15 1.150 1.000 1.323
T 105 Pacific Center 1.00 1.17 1.170 1.000 1.369
T73 San Juan Sacatepéquez 1.00 1.17 1.170 1.000 1.369
T69 Quinta Samayoa 1.00 1.19 1.190 1.000 1.416
T 76 Ciudad Quetzal 1.00 1.22 1.220 1.000 1.488
T41 Chinautla 1.00 1.33 1.330 1.000 1.769
Total 24.62 29.56 26.00 22.67 31.70
Media 0.88 1.06 0.93 0.81 1.13

Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores y analisis de datos secundarios
de cumplimiento de metas de ventas, noviembre 2016
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Célculo segun formula hoja Microsoft - Excel Coeficiente de Pearson

Medidas de Dispersion Formula Resultado
Varianza (x) Y x%/n - media(x)?2 0.037
Desviacion Tipica (x) J/(Varianza(x)) 0.191310487
Varianza (y) Y ¥%/n - media(y) 2 0.017
Desviacion Tipica (y) \/(Varianza(y)) 0.132055956
Covarianza (x, y) Y(x * y)?/n -[media(x) * media(y)] | 0.00027381
CoefiCie(r;‘ay)F’ €arson | ovarianza (x, y)/ DesvT(x))*DesvT(y) 0.010838066

RESULTADO SEGUN FORMULA HOJA MICROSFOT- EXCEL 2013
COEFICIENTE DE PEARSON

Coeficiente de Correlacién Liderazgo Democratico
vs. Cumplimiento Metas 2016

Coeficiente de Pearson Microsoft Excel 2013
Frecuencia
Liderazgo % Cumplimiento
Democratico (x) Metas 2016 (y)
Frecuencia Liderazgo Democrético (x) 1
% Cumplimiento Metas 2016 (y) 0.010838066 1

Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores y analisis de datos secundarios
de cumplimiento de metas de ventas, noviembre 2016.

Esta correlacion con el factor de Pearson indica que el liderazgo democratico tiene
una relacién positiva muy baja con las metas de productividad en las unidades de
negocio de electrodomésticos de la region central de los departamentos de
Guatemala y Sacatepéquez, esto implica que el liderazgo ejercido por los jefes de
las unidades de negocio no influye en el cumplimiento de las metas de

productividad.
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Los resultados se analizan segun formula hoja Microsoft- Excel 2013 Coeficiente de
Pearson, utilizdndose la hoja de célculo de dicho programa. Para el analisis e
interpretacion del indice de correlacion, se utilizé la tabla segun valor obtenido en
una forma negativa (-) o positivaba (+), entre los rangos de menos uno (-1) a uno
(1), como se muestra en la siguiente escala de interpretacion de valores del
coeficiente de correlacién de Pearson.

Escala de interpretacion de valores del coeficiente de correlacién de Pearson

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacidén negativa grande y perfecta
-09a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacién positiva grande y perfecta
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En la siguiente tabla se muestra el resumen con el detalle del resultado de la “Un
jefe debe supervisar las tareas de cerca, para tener oportunidad de establecer
contactos y direccion personal” del test de Estilos de Liderazgo de Kurt Lewin, y
porcentaje de cumplimiento de metas afio 2016, de las 28 unidades de negocio para
efectuar los calculos de las medidas estadisticas, y asi obtener el indice de
correlacion de Pearson entre ambas variables.

Tabla No. 3
Frecuencia “Un jefe debe supervisar las tareas de cerca, para tener
oportunidad de establecer contactos y direccidon personal” del Test de
Kurt Lewin (x) y % Cumplimiento Metas (y) para Calculos de Medidas Estadisticas

Frecuencia
Unidad Comercializadora Preg.13 Kurt | % Cumplimiento | (x x y) x? y?
Lewin (x) Metas 2016 ()

T82-Palencia 0.00 0.91 0.000 0.000 0.828
T37-Villa Nueva Centro 0.40 0.93 0.372 0.160 0.865
T31-Villa Hermosa 0.50 0.76 0.380 0.250 0.578
T80-San Lucas, Sacatepéquez 0.50 0.83 0.415 0.250 0.689
T89-San Pedro, Sacatepéquez 0.50 0.89 0.445 0.250 0.792
T12-Calle Marti 0.50 112 0.560 0.250 1.254
T26-Mixco 0.67 0.91 0.607 0.444 0.828
T87-Villa canales 0.75 1.08 0.810 0.563 1.166
T53-Zona 18 0.80 0.96 0.768 0.640 0.922
T09-Amatitlan 0.80 0.97 0.776 0.640 0.941
T02-Trebol 0.80 1.07 0.856 0.640 1.145
TO7-Pinula 0.80 1.10 0.880 0.640 1.210
T60-Boca del Monte 1.00 0.83 0.830 1.000 0.689
T108-Plaza San. Rafael 1.00 0.88 0.880 1.000 0.774
T43-Zona b 1.00 0.90 0.900 1.000 0.810
T15-Florida 1.00 0.99 0.990 1.000 0.980
TO1l-Terminal 1.00 1.02 1.020 1.000 1.040
T75-Sta. Catarina Pinula 1.00 1.05 1.050 1.000 1.103
T106-Metronorte 1.00 1.06 1.060 1.000 1.124
T107-Atanasio Tzul 1.00 111 1.110 1.000 1.232
T103 Antigua Guatemala 1.00 1.15 1.150 1.000 1.323
T105-Pacific Center 1.00 1.17 1.170 1.000 1.369
T73-San Juan Sacatepéquez 1.00 1.17 1.170 1.000 1.369
T03-Zonal 1.00 1.19 1.190 1.000 1.416
T69-Quinta Samayoa 1.00 1.19 1.190 1.000 1.416
T76-Ciudad Quetzal 1.00 1.22 1.220 1.000 1.488
T05-Villa nueva 1.00 1.25 1.250 1.000 1.563
T41-Chinautla 1.00 1.33 1.330 1.000 1.769

Total 23.02 29.04 24.38 20.73 30.68

Media 0.82 1.04 0.87 0.74 1.10

Fuente: Test de liderazgo de Kurt Lewin aplicado al personal de vendedores y analisis de datos secundarios de cumplimiento
de metas de ventas, noviembre 2016.
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Calculo segun formula hoja Microsoft- Excel 2013. Coeficiente de Pearson

Medidas de Dispersion Formula Resultado
Varianza (x) Y x%/n - media(x)? 0.065
Desviacion Tipica (x) J/(Varianza(x)) 0.254017465

Varianza (y) Y y2/n - media(y) 2
0.020
ianid fni Varianza
Desviacion Tipica (v) V( ) 0.1418716
Covarianza (x, y) ¥ (x * y)?/n -[media(x)
*media(y)] 0.018110544
Coeficiente Pearson Covarianza (x, y)/
(x, _'y) DeSVT(x))*DeSVT(y) 0.502542106

Coeficiente de Correlacion “Un jefe debe supervisar las tareas de cerca,
para tener oportunidad de establecer contactos y direccion personal” del
test de Estilos de Liderazgo de Kurt Lewin Vs. Cumplimiento Metas 2016

Coeficiente de Pearson Microsoft Excel 2013

Frecuencia Preg.13 | % Cumplimiento
Kurt Lewin (x) Metas 2016 (y)
Frecuencia Preg.13 Kurt Lewin (x) 1
% Cumplimiento Metas 2016 (y) 0.502542106 .

La correlacion del factor de Pearson de la pregunta No.13 del Test de Estilos de
Liderazgo del autor Kurt Lewin “Un jefe debe supervisar las tareas de cerca, para
tener oportunidad de establecer contactos y direccion personal”’, y las metas de
productividad afio 2016, tiene una relacion positiva moderada de 0.5025. Esto indica
que hay supervision por parte de los jefes de las unidades de negocio, influye

positivamente es una escala moderada, en el cumplimiento en las metas de ventas.
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A continuacién de describe el resumen detallado de los resultados de la pregunta
No.17 (Opcion, “d”) de la encuesta al personal de ventas, y la pregunta No.18
(Opcion, “c”) de la guia de entrevista a jefes de tienda, de las 28 unidades de
negocio para efectuar los calculos de las medidas estadisticas, y asi obtener el
indice de correlacion de Pearson entre ambas variables.

Tabla No. 4

Frecuencia Comunicador que el jefe posee vs.
Colaborador que el personal cree que tiene el Jefe de Tienda

17. ¢ Qué habilidades | 18. ;Cémo jefe de tienda
considera que su jefe que habilidades
posee? considera que usted Célculos Estadisticos
Unidad de Negocio posee?
d) Comunicador c) Colaborador . 2 2
(x) v) | x|y

T89-San Pedro,

Sacatepéquez 0.00 0.0000 0.000 0.000 0.000
TO1-Terminal 0.00 0.0000 0.000 0.000 0.000
T69-Quinta Samayoa 0.00 0.0000 0.000 0.000 0.000
T75-Sta. Catarina Pinula 0.25 0.0000 0.000 0.063 0.000
T53-Zona 18 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T60-Boca del Monte 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T43-Zona 5 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T15-Florida 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T106-Metronorte 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T107-Atanasio Tzul 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T73-San Juan Sacatepéquez 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T76-Ciudad Quetzal 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
TO05-Villa nueva 0.25 0.2500 0.063 0.063 0.063
T105-Pacific Center 0.25 0.3333 0.083 0.063 0.111
T82-Palencia 0.33 0.2500 0.083 0.111 0.063
T31-Villa Hermosa 0.33 0.2500 0.083 0.111 0.063
T80-San Lucas, Sacatepéquez 0.33 0.2500 0.083 0.111 0.063
T87-Villa canales 0.33 0.2500 0.083 0.111 0.063
TO7-Pinula 0.33 0.2500 0.083 0.111 0.063
T37-Villa Nueva Centro 0.33 0.3333 0.111 0.111 0.111
T03-Zonal 0.33 0.3333 0.111 0.111 0.111
T12-Calle Marti 0.50 0.0000 0.000 0.250 0.000
T26-Mixco 0.50 0.0000 0.000 0.250 0.000
T108-Plaza San. Rafael 0.50 0.0000 0.000 0.250 0.000
T02-Trebol 0.50 0.2500 0.125 0.250 0.063
T103 Antigua Guatemala 0.50 0.2500 0.125 0.250 0.063
T09-Amatitlan 0.50 0.3333 0.167 0.250 0.111
T41-Chinautla 1.00 1.0000 1.000 1.000 1.000
Total 9.08 6.33 2.70 3.97 2.44
Media 0.32 0.23 0.10 0.14 0.09

Fuente: Guia de entrevista a jefes de tienda y cuestionario al personal de ventas, noviembre 2016.
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Célculo segun formula hoja Microsoft- Excel 2013. Coeficiente de Pearson

Medidas de Dispersion Formula Resultado

Varianza (x) ¥ x%/n - media(x)? 0.036

Desviacién Tipica (x) \/(Varianza(x)) 0.190731785
Varianza (y) Y ¥%/n - media(y) ? 0.036

Desviacion Tipica (y) \/(Varianza(y)) 0.190103803

Covarianza (x, y) > (x * Z)Zln -[media(x) 0.023100907

media(y)]
Coeficiente Pearson (x, y) Dig\\ﬁz?)r)]fge(g\ﬁ"z;) 0.637111074

Resultado aplicando Microsoft Excel 2013
Coeficiente de Correlacion ¢Qué habilidades considera que su jefe
posee? Comunicador (X) Vs. ¢Como jefe de tienda que habilidades
considera que usted posee? Colaborador (Y)

Coeficiente de Pearson Microsoft Excel 2013
+Qué habilidades ¢,Como jefe de tienda

considera que su jefe que habilidades
q J considera que usted
posee?

. osee?
d. Comunicador(x) E Colaborador(y)

¢,Qué habilidades considera que
su jefe posee? Comunicador (x)
¢, Coémo jefe de tienda que
habilidades considera que usted 0.637111074 1
posee? Colaborador (y)

1

La correlacién del factor de Pearson de la pregunta No.17 “;Qué habilidades
considera que su jefe posee?” del cuestionario realizado al personal de ventas,
obtuvo mayor ponderacioén la opciéon “d” (comunicador) y en la pregunta No.18
“¢Como jefe de tienda que habilidades considera que usted posee?” de la guia de
entrevista realizada a los jefes de tienda de las unidades de negocio se obtuvo
mayor ponderacién en la opcién “c” (colaborador). El resultado del indice de
correlacion segun la escala es positivo moderado con un valor de 0.6371, indica que
existe colaboraciéon y comunicacion entre los jefes de tienda de las unidades de
negocio y los ejecutivos de ventas en las actividades que se desarrollan para el

logro de los objetivos establecidos.
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Conclusiones

El estilo de liderazgo que se ejerce por los jefes en las unidades de negocio
no influye en el cumplimiento de las metas de productividad, dado que en las
unidades donde se identific6 mayor cumplimiento en los alcances de metas,

no es por algun estilo de liderazgo en particular.

Se concluye que el estilo de liderazgo democratico predomina en los jefes de
unidades comercializadoras de la region central, de los departamentos de
Guatemala y Sacatepéquez, donde existe una comunicacién efectiva para la
toma de decisiones probables y acciones que se promueve por parte del jefe

a sus subordinados.

La competencia que se ejerce por los jefes de tienda es ser motivador, esta
influye en el personal ejecutivo de ventas aumentado las capacidades,
actitudes y conocimientos sobre la relacion que se desarrolla constantemente

con los jefes.

Se reconoce entre las habilidades de comunicador como la de mayor
reconocimiento para los jefes de unidades de negocio, esto indica que la
comunicacién permite trasmitir, comprender y recibir instrucciones por parte
de los jefes de unidades de negocio, la cual tiene vinculacién directa con la

motivacion.

Los ejecutivos de ventas reconocen que la reduccion de comisiones les
afecta en sus ingresos econémicos al no cumplirse las metas establecidas.
Y ademas repercute en su record personal las llamadas de atencion por el

jefe de la unidad de negocio.



59

Recomendaciones

En el programa de capacitacion anual incluir cursos, seminarios, talleres que
contribuyan al desarrollo de nuevos lideres, enfocado hacia los estilos de liderazgos

mas efectivos para las unidades de negocio de electrodomésticos.

Dar seguimiento anual al estudio del estilo de liderazgo que se ejerce en las
unidades de negocio para disminuir el 11% del liderazgo no definido. Ademas
evaluar las habilidades y competencias ejercidas por el estilo que ejercen los

jefes de unidades de negocio sobre su personal.

Que las unidades de negocio de electrodomésticos fortalezcan y den
seguimiento al liderazgo democratico a través de programas de
comunicacién y motivacion; con ello se resolveran los desacuerdos en
problemas relevantes que surjan con el personal ejecutivo de ventas que

afecten el cumplimiento de las metas.

Desarrollar un programa sostenible de motivacion a través de un incentivo
econémico por equipo de trabajo en cada unidad de negocio, para
recompensar el trabajo global del grupo en funcion de las metas de ventas

alcanzadas.

Seguimiento de los resultados por el jefe de las unidades de negocio con
base a los métodos y procedimientos que emplean sus colaboradores para

dar cumplimiento con las metas de productividad establecidas.
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ANEXOS



TEST DE LIDERAZGO (Kurt Lewin) |

Lea los siguientes enunciados. Marque la si esta de acuerdo, y la [E]si esta en desacuerdo .

No. Descripcién Respuesta
1 Un jefe que mantiene relaciones amistosas con su personal le cuesta imponer disciplina. A b
2 . . . A D
Los colaboradores obedecen mejor al jefe amistoso.

3 . o . A D
Un jefe debe hacer sentir siempre a su personal que él es el que manda.

4 Un jefe debe hacer reuniones para resolver desacuerdos sobre problemas importantes. A b

5 Un jefe no debe involucrarse en la solucién de diferencias de opiniones entre sus A b
colaboradores.

6 Es conveniente explicar el porqué de los objetivos y de las politicas de la organizacion. A b

7| cuando un colaborador no esta de acuerdo con la solucién que su jefe da aun problema, A D
lo mejor es pedir al colaborador que sugiera una mejor alternativa y atenerse a ella.

8 Un jefe debe mantener a su personal informado sobre cualquier decisiéon que le afecte. A b

9 En el equipo de trabajo rara vez se encuentran soluciones satisfactorias a los problemas. A b
Si dos colaboradores estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, lo mejor

10 | que puede hacer el jefe es llamar a los dos a su despacho y buscar una solucién entre los A D

tres.

11 |Los colaboradores que demuestren ser competentes no deben ser supervisados. A D

12 Cuando se discuten asuntos importantes, el jefe no debe permitir al colaborador que A b

manifieste sus diferencias de opiniones, excepto en privado.

13 Un jefe debe supervisar las tareas de cerca, para tener oportunidad de establecer A b

contactos y direccion personal.
Si dos colaboradores estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, el jefe

14 | debe pedirles que se retnan para que resuelvan sus diferencias y que le avisen del A D

resultado.

15 . . . . A D

Un colaborador debe lealtad en primer lugar a su jefe inmediato.

16 Los mismos colaboradores deben procurar adecuada informacién para su autocontrol. A b

17 El buen jefe se preocupa soélo de los resultados, sin entrometerse nunca a examinar los A b

métodos y procedimientos que emplean sus colaboradores.




ANEXO NO. 2 GUIA DE ENTREVISTA AL JEFE DE TIENDA
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preguntas.

RESPETABLE JEFE DE TIENDA
El objetivo de la siguiente entrevista es obtener informacién que refleje la relacion de estilos de
liderazgo del personal de jefatura con la productividad laboral del personal de ventas de las
unidades comercializadoras de electrodomésticos. Las respuestas se utilizaran exclusivamente
para fines de estudio, por lo que se agradece su colaboracién y apoyo, contestando las siguientes

Afos de Laborar en la Empresa:

.................... Municipio:

1. ¢Cada cuénto tiene reuniones de trabajo con sus colaboradores?

a. Diario b. Semanal | c. Mensual | d. Nunca

2. ¢Cual es el medio de comunicacién que utiliza con su equipo de trabajo?

electrénico

a. Correo | b. Mensaje de texto | c. Platica personal

d. Memorandum
interno

3. ¢Cdmo soluciona inquietudes o problemas de trabajo con sus colaboradores?

a. Forma individual

b. Forma grupal

4. ¢Como motiva usted a sus colaboradores para que trabajen horas extras?

a. Compensacion
econoémica
¢ Cudl?

b. Dia de descanso

¢, Cudles?

c. Horas de descanso de la
jornada laboral
¢, Cuantas?

5. ¢Comunicalas metas de ventas a alcanzar?

a. Si b. No
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6. ¢Qué incentivos no monetarios implementa para aumentar la motivacién con sus

vendedores?
a.Reconocimiento b.Recibe un dia de | c.Carta de | d.Otro, indique cual.
del empleado del | descanso extra Reconocimiento
mes

7. ¢Qué clase de retroalimentacion da usted a sus vendedores?

a. Se cumplieron | b. Quejas de | c. Proceso | d. Otro, indique cual.
las metas de ventas | los clientes de

autorizacion
de créditos

8. ¢Cudles son los errores mas frecuentes que cometen los vendedores?

a. Informacion | b. Falta de requerimiento | c. Mala atencién | d. Otro, indique cual.
incompleta del | de papeleria el cliente | al cliente
producto para adquirir un crédito

9. ¢Con qué frecuencia pregunta a su equipo de trabajo si necesita apoyo en alguna
area especifica?

a. Diario b. Semanal. c. Mensual d. Nunca

10. ¢Con qué frecuencia capacita en diferentes temas a sus colaboradores?

a. Diario b. Semanal c. Mensual d. Nunca

11. ;/Qué temas toma en cuenta para realizar capacitaciones a sus colaboradores?

a. Bajo nivel de | b. Nuevos productos | c. Nuevos formatos | d. Otro, indique
ventas de electrodomésticos | de cobros o créditos | cudl?
implementados por el
sistema de
informéatica

12. (,Como informa a sus colaboradores de los nuevos cambios tecnoldgicos de los
programas administrativo - financiero que implementa la organizacion?

a.Escrito b.Verbal c.Individual d.Grupal
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13. ¢De qué manera le es util laimpllementacion de las innovaciones tecnolégicas en su

trabajo

a.Realizan b.Atienden con mayor | c.Solucionan
mas ventas | rapidez los pedidos

clientes

las consulta de los

rapido | d.Otro, ¢indique cual?

14. ;Qué consecuencias tiene para los colaboradores no cumplir las metas de ventas?

a.Reduccién de | b.Llamadas de | c.Llamadas de atencion grupal | d.Otro,
comisiones atencion individual

indique cual?

15. ¢Con que frecuencia supervisa el trabajo a sus colaboradores?

a.Diario b.Semanal

c.Mensual d.Nunca

16. ¢,Como dirige usted como jefe de tienda, las instrucciones a sus colaboradores?

a.Dirige las instrucciones
detalladas a realizar y
estas deben cumplirlas
sus colaboradores.

b.Las instrucciones
son compartidas con
sus colaboradores y
acepta propuestas
para realizarlas.

c.Las instrucciones para sus
colaboradores son de forma
opcional para que las
cumplan.

17. ;,Como jefe de tienda, que competencias considera que usted posee?

a.Asertivo

b.Proactivo

c.Empatico

d.Motivador

e.Otro, indique cual?

18. ;Como jefe de tienda que habilidades considera que usted posee?

a.Positivo

b.Flexible

c.Colaborador

d.Comunicador

e.Otro, indique cual?

19. ¢Qué condiciones de trabajo considera que se dan para sus colaboradores?

a.Sistema de Seguridad personal b.Salud

c. Otro, ¢indique
cudl?
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HUMANOS

CUESTIONARIO AL PERSONAL DE VENTAS

RESPETABLE EJECUTIVO DE VENTAS
El objetivo de la siguiente encuesta es obtener informacion que refleje la relacién de estilos de
liderazgo del personal de jefatura con la productividad laboral del personal de ventas de las
unidades comercializadoras de electrodomésticos. Las respuestas se utilizaran exclusivamente
para fines de estudio, por lo que se agradece su colaboracién y apoyo, contestando las siguientes
preguntas.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada enunciado que se encuentra a continuacion, luego
marque con una “X” aquella que considere sea la adecuada en su situacion.

Sexo: [ MASCULINO | | [ FEMENINO [ |

Afios de Laborar en la Empresa:------------- Ubicaciéon de Unidad de Negocio:

1. ¢Cada cuéanto tiene reuniones de trabajo con su jefe?

a.Diario b.Semanal c.Mensual d.Nunca

2. ¢Cual es el medio de comunicacién que utiliza su jefe con su equipo de vendedores?

a.Correo electrénico | b.Mensaje de texto | c.Platicas personales | d.Memorandum
interno
3. ¢Cdmo le soluciona su jefe sus inquietudes o problemas de trabajo?
a.Forma individual b.Forma grupal
4. ¢Como le motiva su jefe para que trabajen horas extras?
a.Compensacion econémica | b.Dia de descanso c.Horas de descanso de la
jornada laboral

¢ Cudl? ¢, Cudles? ¢,Cuantas?

5. ¢Lecomunica su jefe con claridad las metas de trabajo a alcanzar?
a.Si b.No
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6. ¢Qué clase de retroalimentacion le realiza acerca de su trabajo?

a.Se cumplieron las | b.Quejas de | c.Proceso de | d.Otro, indique cual?

metas de ventas los clientes autorizacion
de créditos

7. ¢Cuales son los errores mas frecuentes que usted comete o puede cometer al realizar
su trabajo?

a.Informacién | b.Falta de requerimiento | c.Mala atencion | d.Otro, indique cual?

incompleta del | de papeleria el cliente | al cliente
producto para adquirir un crédito

8. ¢Cdémo le motiva su jefe el logro de ventas alcanzadas?

a.Escrito b.Verbal c.Individual d.Grupal

9. ¢Con qué frecuenciarecibe usted capacitaciones en diferentes temas?

a.Diario b.Semanal c.Mensual d.Nunca

10. ;/Qué temas toma en cuenta su jefe para realizar capacitaciones al equipo de trabajo?

a.Bajo nivel de | b.Nuevos c.Nuevos formatos de cobros | d.Otro, indique cual?
ventas productos de | o créditos implementados por

electrodomés | el sistema de informatica

ticos

11. ;Como le informa su jefe de los nuevos cambios tecnolégicos de los programas
administrativo - financiero que implementa la organizacién?

a.Escrito b.Verbal c.Individual d.Grupal

12. ;Qué consecuencias tiene para usted no cumplir con las metas de ventas?

a.Reduccién de comisiones | b.Afecta al grupo de | d.Otro, indique cual?
vendedores, porque se
llama la atencion.

13. ¢(Con qué frecuencia su jefe le supervisa sus funciones de trabajo?
| a.Diario | b.Semanal | c.Mensual | d.Nunca
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14. ;Con qué frecuencia pregunta su jefe al equipo de trabajo si necesita apoyo en
alguna area especifica?

a.Diario b.Semanal. c.Mensual d.Nunca

15. ¢Su jefe como dirige las instrucciones hacia sus colaboradores?

a.Dirige las instrucciones
detalladas a realizar y
estas deben cumplirlas
sus colaboradores.

b.Las instrucciones son
compartidas con sus
colaboradores y acepta
propuestas para

c.Las instrucciones para sus
colaboradores son de forma
opcional para que las cumplan.

realizarlas.

16. ¢(Qué competencias considera que su jefe posee?

a.Eficiente

b. Iniciativa

c.Respeta o comprende los motivos de las conductas de los demas.
d.Motivador

e.Otro, indique cual?

17. ¢Qué habilidades considera que su jefe posee?

a.Positivo

b.Flexible
c.Colaborador
d.Comunicador
e.Otro, indique cual?

18. ¢(Qué condiciones de trabajo se le dan como colaborador?

a.Sistema de Seguridad personal | b.Salud c. Otro, ¢indique cual?

19. ¢De qué manera le es util la implementacion de las innovaciones tecnoldgicas en
su trabajo?

a.Realiza
mas ventas

b.Atiende con mayor
rapidez los pedidos

c.Soluciona rapido las
consulta de los
clientes

d.Otro, ¢indique cudl?






