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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la
comunicaciéon asertiva desde el liderazgo transformacional en Farmatodo,
C.A., luego de una observacion directa mediante la cual se encontré un
déficit parcial en la comunicacién entre los gerentes y supervisores para con
sus colaboradores. La investigacion se abord6 bajo el paradigma positivista,
con un enfoque mixto. Enmarcada en un nivel descriptivo-analitico, de disefio
no experimental, de corte transversal, siendo una investigacién de campo
con apoyo bibliografico. Para recolectar la informacién, en la fase cuantitativa
se utilizd un cuestionario de escala de Likert con el cual se midi6 la
comunicacién asertiva en la muestra no probabilistica intencional conformada
por el nivel operativo, y para la fase cualitativa se disefié una entrevista semi
estructurada, midiendo asi el liderazgo transformacional en la muestra
conformada por los niveles estratégico y tactico. Se pudo concluir que en la
empresa la comunicacion es poco asertiva, lo cual se debe a que la mayoria
de los colaboradores no hacen uso adecuado de las estrategias de
asertividad, asi mismo son muy pocas las caracteristicas aplicadas sobre
liderazgo transformacional. Se recomienda la adaptacién de sus lideres a
influir, motivar, estimular y considerar el intelecto individual de sus
colaboradores, para ello, establecer un estudio de las fortalezas y debilidades
de los mismos, que permitan trabajar en base a ellas y asi propiciar su
desarrollo y la adquisicién de nuevas habilidades, con la finalidad de obtener
un crecimiento personal y empresarial.

Palabras Clave: Comunicacion, Asertividad, Liderazgo Transformacional.
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SUMMARY

The general objective of this research was to analyze assertive
communication from transformational leadership in Farmatodo, C.A., after
direct observation through which a partial deficit was found in communication
between managers and supervisors with their collaborators. The research
was approached under the positivist paradigm, with a mixed approach.
Framed at a descriptive-analytical level, with a non-experimental, cross-
sectional design, being a field investigation with bibliographic support. To
collect the information, in the quantitative phase a Likert scale questionnaire
was used with which assertive communication was measured in the
intentional non-probabilistic sample made up of the operational level, and for
the qualitative phase a semi-structured interview was designed, measuring
thus, transformational leadership in the sample made up of the strategic and
tactical levels. It was concluded that communication in the company is not
very assertive, which is due to the fact that the majority of employees do not
make adequate use of assertiveness strategies, likewise, there are very few
characteristics applied to transformational leadership. It is recommended that
your leaders adapt to influence, motivate, stimulate and consider the
individual intellect of their collaborators, to do so, establish a study of their
strengths and weaknesses, which allow them to work based on them and
thus promote their development and the acquisition of new skills, in order to
obtain personal and business growth.

Key Words: Communication, Assertiveness, Transformational Leadership.
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INTRODUCCION

La comunicacion es un elemento fundamental para el desarrollo de una
sociedad, gracias a ésta los individuos logran transmitir informacion mediante
ideas y opiniones, y de esta forma establecer relaciones productivas. Asi
mismo, la comunicacion es indispensable en el ambito empresarial, pues
funciona como una herramienta estratégica para lograr cumplir los objetivos
de la organizacion, permitiendo a su vez fomentar el trabajo en equipo,
ofrecer a los clientes una atencion de calidad y mejorar el clima laboral.
Respecto a los tipos de comunicacion, destaca una en especifico que influye

en este tipo de ambiente, la cual es la comunicacion asertiva.

De esta forma, la comunicacion asertiva juega un papel importante en el
campo administrativo, en especial cuando se encuentra presente el liderazgo
transformacional, esto es debido a esa habilidad de poder transmitir
informacion clara y directa con cauteloso respeto para crear un ambiente de
confianza, fomentando ademas la colaboracion en equipo, en el cual se
ponga en practica la escucha activa entre los colaboradores y lideres en el
gue se puedan expresar nuevas ideas, otorgandole un valor significativo
dentro del grupo de trabajo, promoviendo la innovacion y un aumento del

nivel de compromiso relacionados con los objetivos de la organizacion.

En este orden de ideas, la presente investigacion tuvo como objetivo
general analizar la comunicacion asertiva desde el liderazgo transformacional
en Farmatodo, C.A., mediante el método de observacion directa, las
investigadoras lograron encontrar indicios de déficit parcial en cuanto al
proceso de comunicaciéon dentro de la organizacion, luego de ello, se
procedié a realizar un diagnoéstico del proceso de comunicacion asertiva

mediante un cuestionario para asi permitir que los colaboradores como
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equipo tomen interés en los mismos objetivos organizacionales. Asi mismo,
dicho estudio determiné el nivel de asertividad en la comunicacion entre los
colaboradores de Farmatodo, C.A., asi como también identifico los factores
que favorecen o dificultan este proceso, aunado a eso se busco caracterizar
el liderazgo transformacional para la asertividad en la comunicacion entre los

niveles estratégico y tactico de la organizacion.

En el segundo apartado, las investigadoras abordaron y desarrollaron las
bases tedricas, las cuales estan destinadas exclusivamente al desarrollo de
los términos, tales como, la comunicacién asertiva, niveles de asertividad,
liderazgo transformacional, caracteristicas, elementos, entre otros, que llevan
relacion con la presente investigacion al igual que los antecedentes de
investigacion tanto nacionales como internacionales que ayudan a
comprender de mejor manera la situacion actual en la empresa Farmatodo,
C.A.

Por su parte, en el marco metodoldgico ubicado en el tercer apartado, se
explicaron todas aquellas técnicas, estrategias, métodos e instrumentos de
recoleccion de datos que las investigadoras consideraron propios para un
trabajo de investigacion no experimental de tipo campo, aplicado a los
colaboradores de la empresa Farmatodo, C.A., cuya distribucion jerarquica

se encuentra especificado en la poblacion y muestra.

En el cuarto apartado se detalld6 el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos, en la fase cuantitativa, mediante el cuestionario
aplicado a la muestra intencional de 29 colaboradores que representan el
nivel operativo de la empresa, resultados que fueron divididos durante el
proceso de analisis para mejorar la comprension de las categorias detalladas
en cada dimension, arrojando como resultado la poca asertividad en la

comunicacion presente en la empresa Farmatodo, C.A., seflalando ademas,

Xii



gue el mismo posee relacion directa con el tipo de liderazgo actual, el cual lo
ubica en ese nivel por la falta de claridad en su proceso de comunicacion. En
la fase cualitativa, mediante una entrevista semi estructurada, aplicada al
gerente y supervisores, se obtuvieron resultados que fueron procesados y
analizados por categorias, concluyendo con un analisis de cierre en donde

se logro la caracterizacion del liderazgo transformacional.

Para finalizar, se presenta el quinto apartado, en el que se realizaron las
conclusiones pertinentes y recomendaciones, brevemente detalladas con
puntos de mejora para tomar en consideracién, mismas que estan
destinadas a elevar la productividad empresarial, seguido de las referencias
bibliograficas en el que las investigadoras se apoyaron para la elaboracién

del presente estudio y los anexos involucrados en el proceso investigativo.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

En el mundo, el entorno del mercado global ha cambiado,
desencadenando que empresas de diversos sectores industriales emprendan
una transformacion empresarial en un corto plazo, exigiendo esfuerzos
colectivos para adecuarse a los nuevos escenarios. Factores como la
globalizacion, el crecimiento exponencial de las nuevas tecnologias y la
desaceleracion de importantes economias mundiales han hecho imperativa
la necesidad de emprender un proceso de transformaciéon en las empresas,
con el fin de hacerle frente a la innovacién y crecimiento existente en el

mercado.

Lo anterior, exige un talento humano con habilidades y capacidades
interpersonales, que comprenda la comunicacion como ventaja competitiva
dentro del ambito empresarial. Arribas, A., (2018:412), indica que “la
contribucién mas radical de la comunicacion interna al proceso de creacion
de valor de una empresa se produce a través de la interactividad y la relacion
interpersonal”’. Dicho lo anterior, la comunicacion como proceso de
interaccion entre seres humanos, se vuelve imprescindible dentro de la
realidad global y local de las organizaciones, pues permite mantener
conexiones duraderas, desde una perspectiva amplia dentro del proceso
comunicacional, donde la asertividad se convierte en una pieza clave para el

éxito de dicho proceso.

Al respecto, Casadiego, J., Martinez, C., Riatiga, A., y Vergara, E.,
(2015:29), expresan que la comunicacion asertiva “es una forma de
expresion consciente, mediante la cual se manifiestan las ideas, deseos,

opiniones, o derechos de forma congruente, clara, directa, equilibrada,
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honesta y respetuosa, sin la intencién de herir o perjudicar, y actuando desde
una perspectiva de autoconfianza”. Es por ello, que resulta fundamental
desarrollarla en un ambiente de confianza en el que las personas expresan
sus opiniones, puntos de vista, problemas y necesidades, de una forma en la

cual se prioriza el respeto hacia el otro, de manera clara y firme.

En consecuencia, se consider6 que la asertividad en la comunicacion
debe estar presente entre los colaboradores que posee una empresa,
convirtiéndola en una fortaleza para las estrategias a desarrollar dentro de la
organizaciéon; su importancia radica en que la misma busca propiciar el
ambiente adecuado para que los colaboradores expresen sus opiniones e
ideas de forma correcta, de tal forma que, mejoren su entorno laboral.
Conforme a lo anterior, la principal cualidad de una persona asertiva, debe
ser la efectividad y claridad a la hora de comunicarse con sus semejantes,
reconociendo sus propias virtudes y defectos, la misma debe tener la
capacidad de expresarse en el momento indicado con las palabras precisas

para la situacion que se presente.

Bajo esta perspectiva, para lograr que una organizacion funcione de
manera optima en cuanto al entendimiento y cumplimiento de sus objetivos,
es imprescindible el liderazgo, el cual se enfoca en la capacidad de crear una
ruta que direccione cada area hacia el éxito deseado. Como lo expresan
Sanchez, E., y Rodriguez, A., (2009:26), el liderazgo es “el proceso de influir
en las actividades de un individuo o grupo, en los esfuerzos por alcanzar una
meta en cierta situacion”. Una manera de lograrlo es por medio de una
comunicaciéon asertiva hacia su personal, debido a que si la cumplen de
manera eficiente entre si aumenta la capacidad de desarrollar cada proceso

y actividad que sume a una gestion productiva.
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Sin embargo, muchas empresas suelen no dar la relevancia debida a este
tema, dando paso a un sistema ineficaz que conlleva a la pérdida de tiempo,
recursos, productividad y finalmente, ganancias. Por lo cual es de sumo
interés garantizar un entendimiento claro de los objetivos de una
organizacién y las estrategias para alcanzarlo, estableciendo canales de
comunicaciéon que fluyan correctamente para que los empleados sean
capaces de trabajar en armonia y sincronizacion en pro de mayor

productividad en la empresa.

En este sentido, es vital que las organizaciones posean lideres que guien
desde un punto de vista transformador, es por ello que se presenta el
liderazgo transformacional el cual es un estilo de liderazgo que se caracteriza
por poseer un lider que involucra activamente a los miembros del equipo, los
alienta, motiva e inspira, para generar cambios innovadores y creativos que
contribuyan al crecimiento y éxito de la organizacion. Tal y como lo expresan
Martinez, H., y Torres, Z., (2014:29) “el liderazgo transformacional es el
proceso de influencia basado en la idealizacion, motivacion, estimulacién
intelectual, y consideracion individualizada para lograr cambio de actitudes
de los colaboradores que conforman equipo de trabajo, creando

compromisos con el fin de alcanzar los objetivos”.

Asi mismo, entre las caracteristicas fundamentales, se tiene que el lider
transformacional inspira cambios positivos en los colaboradores,
preocupandose por las tareas y el bienestar de aquellos, de esta manera se
hace acreedor de la confianza y el respeto de los demas. También fortalece
el compromiso de los mismos con la mision y vision de la organizacién, al
margen de los objetivos personales, y centrandose asi en el interés comun,

desde una perspectiva ética y moral.
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Dicho esto, su valor radica en la mejora del desempefio que tienen los
colaboradores, esto es posible, porque se sienten escuchados vy
representados, ademas de que tienen el compromiso de dar lo mejor de si en
todas las tareas que llevan a cabo. Asimismo, puede ayudar a crear un
ambiente de trabajo méas positivo al fomentar la colaboracion y el respeto
mutuo, y es que, al trabajar en equipo, los miembros del mismo pueden
sentirse mas satisfechos con su trabajo, valorando las opiniones y

perspectivas de los demas.

Ahora bien, toda empresa requiere alcanzar un nivel Optimo para
maximizar su productividad y mantenerse en un posicionamiento alto frente
al mercado, una eficiente gestion administrativa es parte fundamental para
alcanzar los objetivos propuestos y a su vez la obtencion de los mejores
resultados. Segun Mendoza, A., (2017:12), “la gestion administrativa tiene un
caracter sistémico, al ser portadora de acciones coherentemente orientadas
al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las clasicas de la

gestidon en el proceso administrativo: planear, organizar, dirigir y controlar”.

Siguiendo en este razonamiento, para alcanzar una eficiente gestion
administrativa, es fundamental aplicar la comunicacion asertiva y el liderazgo
transformacional, los cuales complementados entre si promueven un
ambiente de trabajo positivo y una cultura organizacional sélida, permitiendo
establecer expectativas claras fomentando un ambiente de trabajo abierto y
participativo, en el que los miembros del equipo de trabajo se sienten
escuchados, valorados y motivados, lo que a su vez, impulsa la innovacion,

el compromiso y el desarrollo personal y profesional.

Bajo esta perspectiva, se tiene a la empresa Farmatodo, C.A.,
distribuidora y comercializadora directa de medicinas, articulos del cuidado

personal, uso diario en el hogar, belleza y miscelaneos, ubicada en el sector
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secundario y terciario de las actividades econémicas. La cual tiene como
mision servir con excelencia, innovacién, cercania, confianza y deleite para
mejorar la vida de los consumidores, y a su vez presenta en su vision el ser
reconocido como lideres en Latinoamérica por proveer bienestar, salud y

belleza.

Con respecto al funcionamiento de la empresa, existen indicios de déficit
parcial en cuanto al proceso de comunicacion entre los gerentes y
supervisores para con sus colaboradores, entre estos: carecen de
transparencia en la comunicacion interna, esto se entiende por la ausencia
de claridad existente en la comunicacion dentro de la organizacion,
ambigiiedad en la transmisién de informacion, escasa retroalimentacion, e
inconsistencias en la asignacion de actividades diarias a desarrollar, debido a
gue la empresa no posee un manual que describa a detalle las funciones de
cargo de cada colaborador, sobrecargandolo de actividades en
clasificaciones prioritarias segun la idea de los supervisores que las asignan,
recibiendo en ocasiones hasta 3 tareas diferentes de caracter prioritario por
cada supervisor de turno. Lo que puede afectar directamente el desempefio

laboral, y por ende la productividad dentro de la organizacion.

Para ello, se establecié la caracterizacion de los elementos que debe
poseer un lider transformacional, los cuales se presentan como: la influencia
idealizada, motivaciébn inspiradora, estimulacion intelectual, y la
consideracién individualizada. Esta serie de elementos permitiran al lider
transformacional alcanzar la asertividad en la comunicacién dentro de la
empresa Farmatodo, C.A., considerando que, es un aspecto fundamental
para la gestiébn administrativa, debido al resultado positivo que genera un

equipo motivado, mejor calificado y con mayor comunicacion entre si.
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En dltima instancia, es importante destacar que de no atender esta
problematica existente traera consigo consecuencias negativas para la
organizacion, entre las cuales: se pueden producir malentendidos entre los
miembros del equipo, lo cual podria conducir a cometer errores al desarrollar
sus actividades diarias y a un ambiente laboral tenso, la ausencia de una
comunicacion clara también puede dificultar la toma de decisiones eficientes,
ralentizar los procesos y disminuir la productividad, lo que afectaria

significativamente el rendimiento de la organizacion.

Interrogantes de la Investigacion

e (COmo es llevado a cabo el proceso de comunicacion asertiva entre
los colaboradores de Farmatodo, C.A.?

e (,En qué medida impacta la asertividad en la comunicacién en la
eficiencia de los colaboradores de Farmatodo, C.A.?

e (Qué caracteristicas del liderazgo transformacional implementan para
contribuir en la asertividad de la comunicacion presente en Farmatodo,
C.A?
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Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar la comunicacion asertiva desde el liderazgo transformacional en
Farmatodo, C.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el proceso de comunicacibn asertiva entre los
colaboradores de Farmatodo, C.A.

2. Determinar el nivel de asertividad en la comunicacion de los
colaboradores de Farmatodo, C.A.

3. Caracterizar el liderazgo transformacional para la asertividad en la

comunicacién presente en Farmatodo, C.A.

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se enfocd en el estudio de la comunicacion
asertiva y el liderazgo transformacional, puesto que, para las organizaciones,
alcanzar su 6ptimo potencial es uno de los fines principales, y para ello se
requiere de un lider con la capacidad de comunicar asertivamente, ya que
esto forma parte de la eficacia organizacional. Es por ello, que el establecer
la importancia de la comunicacion asertiva, le permite a un administrador
acercarse de manera segura y efectiva a su talento humano, potencializar las
fortalezas de cada persona, consolidando los procesos de la compafiia y
asegurando que la identidad corporativa se enfoca hacia el logro de los

objetivos y el éxito.

Es necesario recalcar que, la comunicacién asertiva representa un eje

fundamental para establecer las relaciones interpersonales entre los
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gerentes y los colaboradores, lo que a su vez genera distintos beneficios
para el cumplimiento de las actividades asignadas, porque cada uno de ellos
tendr4 mejor disposicion, a través de la confianza que el lider transmita al
conocer y tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores, alli radica la
relevancia de la presente investigacion, teniendo en cuenta que, el talento
humano es el mayor activo que posee una organizacion, el dialogo
adecuado, la motivacion y la transmision de ideas, son factores que son de
vital importancia en la productividad, orientacion al logro, alcance de los

objetivos y metas que pueda llegar a tener la empresa objeto de estudio.

Cabe resaltar, que el trabajo se enfocd en aprovechar los beneficios que
traeria el liderazgo transformacional para la asertividad en la comunicacion.
Al mismo tiempo, se justific6 como aporte a la solucién de problemas, puesto
que, las fallas encontradas en la comunicacion afectan el rol que poseen los
gerentes, y supervisores como lideres, a la consecucién de los objetivos y la

productividad de la empresa Farmatodo, C.A.

En esta perspectiva, se concibe la comunicacion asertiva y el liderazgo
transformacional como elementos fundamentales para el éxito
organizacional. De alli que las investigadoras, sugieran establecer la
asertividad en la comunicacion en los niveles estratégicos y tacticos para con
los colaboradores dentro de la organizacién y de esta manera guiarlos a ser

lideres transformacionales.

Es por ello, que la presente investigacidon aportd elementos tedricos,
practicos y metodoldgicos enmarcados en la linea de investigacion: Practicas
Gerenciales de la Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales (FACES),
permitiendo fortalecer dicha linea y estan disponible para la consulta de los
estudiantes de la Universidad de Carabobo y de otras instituciones

educativas.
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En Jdltima instancia, dicha investigacion se justificO como pieza
fundamental en la formacion del Licenciado en Administracion Comercial,
debido a que la técnica y destreza investigativa debe estar presente dentro

de todo profesional egresado de la FACES.

22



CAPITULO I

MARCO TEORICO

Es de gran interés el correcto desarrollo tedrico para las investigaciones,
puesto que, su objetivo principal es proporcionar sustento a cada aporte
realizado. De esta manera, Sampieri, R., (2018:70) expresa que el marco
tedrico “implica analizar y exponer de una manera organizada las teorias,
investigaciones previas y los antecedentes en general que se consideren
validos y adecuados para contextualizar y orientar tu estudio”. En otras
palabras, el marco teérico, da unidad a toda la investigacion y es el eje de la
misma, encuadrando el problema y orientando el disefio metodolégico, lo
cual conlleva gran relevancia para lograr entender, comprender e interpretar

de manera exitosa los resultados de la investigacion.

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion son todos aquellos trabajos
realizados anteriormente con respecto a las distintas variables de estudio,
pueden ser investigaciones de pre grado o post grado, asi como también
articulos cientificos, entre otros trabajos que muestran el resumen de la
investigacion. Segun Saavedra, V., (2018:64) “los antecedentes orientan el
trabajo de investigacion, debido a que son referencias de trabajos realizados
o de publicaciones cientificas que comprueban teorias sobre ciertos
fendmenos”, es decir, son aquellos en los cuales se hacen revisiones para
reforzar los conocimientos, los cuales son tomados como base para el

desarrollo y comprensién de la presente investigacion.
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En este sentido, se presentan a continuacion, estudios mas destacados
gue guardan relacién con las variables y categorias de investigacion en la
presente; comunicacion asertiva y liderazgo transformacional, y que, por lo

tanto, sirven de antecedentes para el sustento de la misma.

Corzo, R., (2022). Comunicacion Asertiva en el Desempefio Laboral
de una Empresa de Fabricacion de Plasticos, San Juan Lurigancho —
2021. Universidad César Vallejo — Lima, Peru. Trabajo especial de grado
realizado para optar por el titulo de Maestra en Gestion del Talento Humano.
El cual tuvo como objetivo general, Identificar como la comunicacion asertiva
influye con el desempefio en el trabajo de una empresa de fabricacion de
plasticos. La investigacion fue desarrollada bajo el tipo basica, de disefio no
experimental, de corte transversal, de nivel correlacionar causal, asi mismo,

la poblacion fue conformada por 70 colaboradores.

El trabajo de investigacion antes mencionado, sirve como antecedente
para la presente investigacion debido a que el mismo buscé determinar la
relacion entre la comunicacion asertiva y el desempefio laboral, la cual llego
a la conclusibn de que la comunicacion asertiva presenta mediana
variabilidad sobre el desempefio laboral de 24,8%, por cuanto el puntaje
Wald de 19,557 que es mayor de cuatro que viene a ser el punto de corte

para el modelo de analisis y es reforzado por p = 0,000 < a 0.05.

Esto quiere decir, que la comunicacion asertiva afecta medianamente la
variable del desempefio laboral, lo que significa que la misma es un aspecto
relevante para el desempefio que posee cada colaborador dentro de la
organizacion, lo cual ilustr6 al presente estudio de la gran importancia de la
comunicacion asertiva dentro de las organizaciones. De igual manera, sirvio
como base de referencia para la profundizacion de teorias relacionadas a la

comunicacion asertiva.

24



Duque, H., (2020). Plan Gerencial Basado en el Liderazgo
Transformacional que Coadyuve a la Formacién de Equipos de Alto
Desempefio en el C.E.l “AGUASAY”, Universidad de Carabobo -
Valencia, Venezuela. Trabajo especial de grado realizado para optar por el
titulo de Magister en Gerencia Avanzada en Educacion. El cual tuvo como
propésito general Proponer un plan Gerencial basado en el liderazgo
transformacional en la formacion de Equipos de Alto Desempefio en el C.E.I.
“Aguasay”. Metodologicamente la investigacion se encontré enmarcada en la
modalidad de proyecto factible apoyada en una investigacion de campo. La

poblacién objeto de estudio estuvo constituida por 30 docentes.

Cabe destacar, que fue pertinente tomar en consideracion esta
investigacion, puesto que aporta resultados en relacién a la categoria que
sirve como base de estudio, el liderazgo transformacional, por lo mismo
permite visualizar que es necesaria la formaciébn de lideres
transformacionales con la finalidad de mejorar aspectos importantes con
respecto al que hacer dentro de una organizacion. La misma, dio hincapié a
revisar y profundizar las distintas habilidades que deben poseer los gerentes
para el requerimiento de adoptar un estilo de liderazgo transformacional,
como lo son; la anticipacion, la proyeccion, la concertacion, la motivacion, la
empatia y la asertividad, las cuales son cualidades que se forman con la
experiencia y se obtienen a través del crecimiento personal y formacion

profesional.

Leal, M., (2019). La Comunicacion Asertiva Como Estrategia
Gerencial en el Clima Organizacional del L.N.B. “Manuela Saenz”,
Universidad de Carabobo - Valencia, Venezuela. Trabajo especial de grado
realizado para optar por el titulo de Magister en Gerencia Avanzada en
Educacion. El cual tuvo como proposito general Analizar la comunicacién

asertiva como estrategia gerencial en el clima organizacional en el Liceo
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Nacional Bolivariano “Manuela Saenz”. La investigacion se desarroll6 bajo un
tipo de estudio descriptivo, y un diseiio no experimental de campo. La
poblaciébn objeto de estudio estuvo constituida por 35 docentes, 10
administrativos y 20 obreros, para la muestra se tom6 10 docentes, 5

administrativo y 5 obreros siendo el muestreo no probabilistico intencional.

La investigacion anteriormente mencionada, se us6 como referente
debido a la importancia arrojada una vez realizado su estudio, el cual fue
orientado a analizar la comunicacion asertiva como estrategia gerencial en el
clima organizacional, para fomentar de cierta manera los canales de
comunicacién entre el personal y agilizar el trabajo mancomunado que
despierten la necesidad de tomar en cuenta las opiniones de cada uno de los
integrantes de la organizacion educativa ante la toma de decisiones para el
desarrollo proactivo de la instituciébn. Lo cual ratific6 para la presente
investigacion que la comunicacion asertiva es un factor esencial para mejorar
la dinamica en la empresa y la relacion entre los empleados manteniendo el
trabajo en equipo, y a su vez promoviendo la efectividad en los

colaboradores, lo que genera un alto nivel productivo.

Bases Teoéricas

Las bases tedricas consisten en un conjunto de elementos tedricos
relacionados entre si y con el problema de estudio, que permite su adecuada
definicion, Arias, F. (2016:107), propone que “Implican un desarrollo amplio
de los conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque
adoptado, para sustentar o explicar el problema planteado”. Por lo mismo, las
bases tedricas constituyen una de las secciones de vital importancia del
trabajo de investigacién, ya que disefia el estudio de la problematica a través
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de diferentes teorias, que a su vez sirven como método de validez. A

continuacion, se presentan las bases teoricas que sustentan la investigacion:
Comunicacién Asertiva

La comunicacién es un proceso inherente a las relaciones humanas, ya
que es el acto por el cual un individuo establece con otro un contacto que le
permite transmitir una informacion. Segun Ewing, M., Men, L., y O'neil, J.,
(2019:33), “La comunicacion interna mejora las relaciones con los
colaboradores, logra el compromiso y contribuye al cumplimiento de objetivos

organizacionales”.

Dicho esto, la organizacibn necesita mantener una comunicacion
constante entre sus miembros, es asi que el lider da a conocer sus objetivos,
direccionando a los colaboradores. La comunicacién es el corazon de la
canalizacion de esfuerzos, recursos y tareas hacia los objetivos que se
persigue y se pretende llegar, por lo tanto, si existe una asertiva

comunicaciéon se conseguira un adecuado clima laboral.

En este mismo orden de ideas, se tuvo a Sanchez, E., (2017:47), el cual
afirmdé que: “La comunicacion asertiva es la competencia en manifestar
pensamientos y afectos positivos en forma franca, directa y ademas abierta
que inspecciona nuestros derechos respetando la justicia de los demas”. Es
por ello, que la asertividad es un aspecto fundamental para la comunicacién,
ya que al comunicar de manera directa el equipo de trabajo dentro de una

organizacion obtiene un resultado exitoso.
Niveles de asertividad en la comunicacién

Existen distintos niveles de asertividad, segun Ferrero, M., y Martin, M.,

(2013), identificaron tres niveles:
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1) Asertivo (actitud integrativo-democratica): EI emisor
se adecla al contexto, expresa sus sentimientos de
modo directo y las criticas las asume con entusiasmo.
Existe complementariedad entre la comunicacion verbal
y no verbal. Esto permite que sea capaz de influir en los
demas.

2) Poco asertivo (actitud pasivo-indiferente): Intenciones
no manifiestas, opiniones y deseos con el propésito de
no generar conflictos. Esto direcciona a no producir
desconfianza en sus interlocutores, los cuales tratan de
imponer su voluntad y en el futuro originan conflictos
dificiles de resolver.

3) No asertivo (actitud agresivo-autoritaria): En sus
mensajes realiza un desahogo emocional que logra en
un primer momento sumision en el interlocutor, quien
puede adoptar una actitud de sumisidon o agresividad.

(p.23).

La importancia de tener un nivel de asertividad alto radica en que permite

expresar de forma eficaz y clara el mensaje, tomar decisiones firmes y

actuar de manera congruente con los valores que posee la persona, y a

establecer

limites saludables en las relaciones interpersonales,

contribuyendo a un mayor bienestar emocional en los colaboradores, y a su

vez, solventando los conflictos presentes en la organizacion.

Dimensiones de la comunicacion asertiva

Al

dimensiones, que a continuacion se detallan:

1) Estrategias de asertividad: Permiten a cada persona
comprender, sentir, tener una conducta asertiva, puesto
gue, intervienen estrategias internas que disminuyen la
simplificacion de los mensajes, malas experiencias y la
falta de empatia de forma interna o externa. Las
estrategias de asertividad se dan cuando el lider, como
persona fundamental en la comunicacion, contribuye a
gue otros pueden posicionarse y se afirmen para si
mismos; ademas, lo hace con su propia persona, y Si

respecto, Ferrero, M., y Martin, M., (2013), establecieron tres
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ambos intercambian logros en un ambiente de buen
lenguaje y expresivo.

2) Estilo asertivo: Es una actitud integrativo -
democrética, ocurre cuando el emisor elige
comunicarse expresando de modo directo sus
sentimientos; hace frente a criticas sin hacer uso de
actitudes aversivas hacia los demas. Se percibe como
el agente capaz de hacer aquello que cree y desea
hacer; existe complementariedad entre el lenguaje
verbal y el no verbal.

3) Comunicacién precisa: Es cuando un interlocutor
posee y domina un lenguaje comun, el intercambio se
producira en la interseccion de sus respectivos codigos.
Ambos deben tener un vocabulario compartido,
especialmente preciso para todo cuanto concierne en
un determinado tema. Comunicar es, ademas emitir un
mensaje comprensible concreto y sencillo en funcion de
las reacciones del receptor. (p. 26-27).

En términos generales, las dimensiones citadas anteriormente, son
fundamentales debido a su impacto en la calidad de las interacciones
personales y profesionales, también, promueven las relaciones laborales
saludables, y en consecuencia un ambiente de trabajo colaborativo e
integrativo con vision futura al crecimiento mutuo, lo que permite al lider

tomar decisiones realistas y alcanzables junto a su equipo de trabajo.

Liderazgo Transformacional

El liderazgo transformacional centra su atencion en los efectos que
produce el lider sobre sus seguidores, en ese sentido, los lideres con
caracteristicas transformacionales provocan cambios en sus seguidores a
partir de la concientizacion acerca de la importancia y el valor de los

resultados obtenidos tras realizar las tareas asignadas.
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En este mismo orden de ideas, Ingram, J., y Cangemi, J., (2012), sugieren

que un lider transformacional:

Debe generar un proceso cultural en donde se inspire y
mueva todos los niveles empresariales vy
organizacionales hacia un mismo objetivo. En este
sentido, lo lideres transformacionales deben promover
la cultura no autoritaria y a su vez, motivar hacia la
obtencion de metas comunes. (p. 773).

Es por ello, que el liderazgo transformacional se consideré como el estilo
adecuado para la presente investigacién, gracias a que es un estilo de
liderazgo relacionado positivamente con la cantidad de esfuerzo que los
seguidores estan dispuestos a realizar, con la satisfaccion que consigue el
lider entre sus seguidores, con la percepcion de justicia y equidad y con el

desempeifio individual y colectivo.
Caracteristicas del Liderazgo Transformacional

El lider transformacional debe poseer una serie de caracteristicas que le
permitan ejecutar su rol de manera eficiente, Segan Marfan, C., (2013),

sefalo que:

El liderazgo transformacional significa establecer
acuerdos plenos referidos a metas relevantes para la
organizacion y ejecutar lo pertinente, involucrando y
apoyando a las personas para orientarlas en dicha
direccion. En ese sentido el liderazgo transformador se
caracteriza por fijar la meta organizacional que
direccione sus esfuerzos hacia el desarrollo de las
personas a fin de que internalicen la vision institucional;
confian en lo que las personas puedan lograr. El lider
transformacional genera retos inspiradores, genera
adhesién por parte de las personas que forman el
equipo; el lider transformador genera nuevos Yy
originales contextos, que estimulen a las personas a
establecerse retos, los puedan lograr por el bienestar
organizacional. Le corresponde caracteristicas como:
a) Ejerce liderazgo transformacional, b) Centra su
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interés en las personas, c) Proyecta hacia el futuro, d)
Es visionario, e) Calidad es satisfacer al usuario, f)
Influye en sus colaboradores, @) Relaciones
horizontales, ascendentes, h) Los colaboradores son
profesionales, i) Ejerce liderazgo compartido, j) Crea
una cultura de la creatividad e innovacion, k) Trabajo en
equipo. Representa a la comunidad social, I) Se centra
en el crecimiento de los colaboradores, m) Selecciona
al personal con criterios profesionales desde la vision
organizacional, n) Estimula, motiva al personal. (p. 26).

En relacion con las caracteristicas antes mencionadas se entiende que
cada una de ellas es de vital importancia para el correcto rol que todo lider
transformacional debe poseer. Esto es debido a que gracias a poseer
caracteristicas tales como proyeccion a futuro, permite a los empleados
establecerse metas y crear un arraigo para con la organizacion ya que se
siente parte de la misma a largo plazo. Del mismo modo, fomentar el trabajo
en equipo aporta un punto focal para que los colaboradores mantengan la

unién, compromiso y desarrollo de las actividades de forma productiva.
Elementos del Liderazgo Transformacional

Los elementos del liderazgo transformacional son fundamentales para su
caracterizacion. Avolio, BJ., y Bass, BM., (2006:31-33), establecieron cuatro

elementos, los cuales son:
1) Influencia idealizada

Esta relacionada con la habilidad del lider para captar la admiracion de sus
seguidores, ambos autores manifiestan que son los seguidores los que deben
estar identificados con los ideales del lider (atribuida). Ademas, consideraron
que esta relacién puede ser por los atributos o por la personalidad mostrada

por el lider en su conducta.

2) Motivacion inspiracional
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Se comprende como la capacidad de relacion del lider con el colaborador
integrando significado a su labor para luego manifestar la vision de la
organizacion una de las caracteristicas del lider es ser generador de visiones
estimulantes, la misma que debe ser movilizado y concretizado por el talento
de las personas de la organizacion, es necesario motivar a las personas para

alcanzar un desempefio superior.
3) Estimulacién intelectual

Esta dimensién fomenta en los colaboradores la creatividad y propicia el
rompimiento de esquemas tradicionales, viejos paradigmas para generar
nuevos aprendizajes. Ambos autores manifestaron que los lideres
transformadores estimulan a sus colaboradores para ser mas creativos e
innovadores, ayudandolos a cuestionar paradigmas establecidos,
replanteando problemas y aproximando viejas situaciones con nuevas

perspectivas.

Es decir, empoderarlos para que desarrollen sus habilidades y solucionen
los problemas. El lider transformacional es el gestor emocional de las
personas que conforman la organizacion, fomenta emociones positivas como
el entusiasmo para predisponer a los seguidores con plus de energia, todo
ello implica desaprender y aprender aprendizajes nuevos, romper viejos
esquemas estructurados por unos nuevos. El lider transformacional implica

autoridad y prestigio.
4) Consideracion individualizada

Se caracteriza por indicar que el lider muestra interés por las personas,
ello implica el compromiso de motivarlas, estimularlas y propiciar su
desarrollo, prestar atencion a las necesidades de logro y crecimiento. Su
responsabilidad lider es fomentar el desarrollo de habilidades (desde el nivel

primario hasta que alcance el maximo de sus aptitudes) entre los miembros
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de la organizacién, protegerlos, acompafarlos, generar confianza, como una

cadena de valor en la persona.

Dicho de otro modo, son los cuatro elementos fundamentales para el
liderazgo transformacional los que permitieron a los lideres enmarcarse en el
correcto funcionamiento de su gestion, ya que un lider transformacional debe
poseer elementos tales como ser motivador, ensefiar a las personas a
pensar de manera diferente y poco convencional, permitiéndoles romper
paradigmas. De igual manera, cumplir con ser el gestor emocional para con
sus colaboradores, ya que los mismos seran quienes los visualizan como el

ejemplo a seguir o guia.

Comunicacién Asertivay Liderazgo Transformacional

La comunicacién asertiva es una de las principales habilidades que deben
desarrollar los lideres transformacionales, ya que con ella pueden influir en
su talento humano. Ademas, pueden inspirarlos, persuadirlos, motivarlos,
orientarlos y acompafarlos en todas sus actividades, asi como compartirles
ideas y transmitirles los valores de la empresa. En ese mismo orden de

ideas, Lussier, R., y Achua, C., (2016) manifestaron:

Los lideres usan la comunicacion para influir sobre los
demas, por lo que necesitan tener buenas habilidades
en esta area. La autoridad formal afecta la
comunicaciéon y, a la larga, el desempefio. Los
gerentes usan las comunicaciones para supervisar y
reforzar los estandares de desempefio; comparten la
informacion. El procesamiento de la informacion es tan
importante que las organizaciones estan disefadas
como medios para cumplir con los requerimientos de
dicho procesamiento, que son generados por las
actividades interdependientes. Con la tecnologia
cambiante, la forma en la que nos comunicamos se ha
modificado con el paso de los afios ya que las
tecnologias moviles proveen un patron constante de
comunicacién, que influye en nuestro trabajo y la vida

33



personal. La comunicacion es un proceso social y la
tendencia es utilizar la creacion de redes y los medios
sociales. No obstante, sin importar la tecnologia que
usamos para comunicarnos, aun existen dos partes
importantes de la comunicacion: el envio y la
recepcion de mensajes. (p.185).

Dicho esto, se entiende que la relacidon entre comunicacién asertiva y el
liderazgo transformacional esta intrinseca en las habilidades que debe
poseer un lider, ya que al comunicar asertivamente influira de manera
positiva en el grupo de trabajo debido a que transmite un mensaje de manera
clara y comprensible, permitiendo a las personas entender facilmente lo que

se desea expresar.
Talento Humano

La definicion de talento humano en base a distintas corrientes teoricas
podria relacionarse con otros conceptos similares como competencias,
capital humano, habilidades, destrezas, entre otros. Asi mismo, Chiavenato,

l., (2019) expresa que:

El  concepto de talento humano  conduce
necesariamente al de capital humano, el patrimonio
invaluable que una organizaciéon puede reunir para
alcanzar la competitividad y el éxito. El capital humano
estd compuesto por dos aspectos principales:
1. Talentos: Dotados de conocimientos, habilidades y
competencias que son reforzados, actualizados vy
recompensados de forma constante. Sin embargo, no
se puede abordar el talento de forma aislada como un
sistema cerrado. Solo no llega lejos, pues debe existir y
coexistir en un contexto que le permita libertad,
autonomia y cobertura para poder expandirse.
2. Contexto: Es el ambiente interno adecuado para que
los talentos florezcan y crezcan. Sin él, los talentos se
marchitan o mueren. (p.55).
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De esta forma, se puede apreciar que el talento humano dentro de una
organizacién es vital para la misma, ya que dicho talento es el encargado de
proporcionar aquellos conocimientos, habilidades y destrezas necesarias para
el logro de los objetivos organizacionales, promoviendo un ambiente laboral
positivo, lo que implica adicional a esto, realizar la identificacion pertinente
sobre las areas de desarrollo para el personal y estrategias que ayuden a
fomentar el equilibrio entre la vida laboral y personal, para que de esta forma
los colaboradores se sientan valorados, apoyados y motivados en todos los
aspectos posibles, trayendo como consecuencia el alcance de los indicadores
propuestos en la organizacion.

Eficacia

La eficacia es aquella destreza que se puede visualizar en el momento del
logro de los objetivos, Segun Chiavenato, I., (2019:26), la define como “una
medida del logro de resultados de forma exitosa”. Asi mismo, la eficacia hace
referencia al logro de las metas establecidas en la organizacién
satisfactoriamente, en el que son considerados los resultados cualitativos y
cuantitativos, para ello es importante evaluarlo en base a los estandares

establecidos a nivel organizacional y los impactos deseados.
Eficiencia

La eficiencia es la capacidad de disponer de alguien o algo para
conseguir el cumplimiento adecuado de una funcibn en menor tiempo vy
recursos. Por su parte, Mosquera, M., (2022) propone que un colaborador
eficiente:

Est4 vinculado a utilizar los medios disponibles de
manera racional para llegar a una meta. Se trata de la
capacidad de alcanzar un objetivo fijado con
anterioridad en el menor tiempo posible y con el minimo

uso posible de los recursos, lo que supone una
optimizacion. (p. 45).
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Entendiéndose entonces que, el colaborador eficiente se encontrara en
busca del logro de los objetivos de la organizacién optimizando asi los

recursos y el tiempo, pero manteniendo la calidad esperada.

Consenso

Se denomina consenso al acuerdo producido por consentimiento entre
todos los miembros de un grupo o entre varios grupos. Lo que propicia
coherencia a una organizacion. Segun ifigo, L., y Maturana, B., (2020:35) “el
consenso es un proceso de toma de decisiones colaborativo en el que las
partes involucradas buscan alcanzar un acuerdo comun, basandose en el
dialogo, la comprension mutua y la busqueda de soluciones creativas que
satisfagan las necesidades e intereses de todos." Esto quiere decir, que el
llegar a un acuerdo entre todos los integrantes dentro de un grupo de trabajo

en una organizacion es relevante para el logro de los fines propuestos.
Administracion

La administracién para las organizaciones es un aspecto fundamental.

Chiavenato, 1., (2019), la define como:

Un proceso continuo y sistematico que implica una serie
de actividades impulsoras, como planear, organizar,
dirigir y controlar recursos y competencias para
alcanzar metas y objetivos organizacionales. Ademas,
incluye fijar los objetivos que se quieren alcanzar, tomar
decisiones en el camino para alcanzarlos y liderar todo
ese proceso con el fin de alcanzarlos y ofrecer
resultados a los publicos estratégicos de la
organizacion. (p.8).

La administracibn es, por tanto, un conjunto de actividades
interconectadas que aprovechan los recursos disponibles para alcanzar los

objetivos de la organizacion de manera efectiva y eficiente, la misma,
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proporciona una estructura para el funcionamiento ordenado de la
organizaciéon, maximiza el uso de los recursos disponibles, obteniendo asi

una mayor rentabilidad.

Gestion Administrativa

La gestion administrativa implica la implementacion de procesos y
procedimientos para garantizar que las operaciones diarias se lleven a cabo
de manera efectiva. Segun Mendoza, A., (2017:12), expresa que; “la gestion
administrativa tiene un caracter sistémico, al ser portadora de acciones
coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través del
cumplimiento de las clasicas de la gestibn en el proceso administrativo:
planear, organizar, dirigir y controlar’. Esto quiere decir, que la gestion
administrativa es crucial, ya que, proporciona el marco necesario para que
una organizacion opere de manera eficiente, facilitando la coordinacion entre
las diferentes areas de la organizacién, asegurando que los colaboradores

trabajen en armonia hacia el alcance de los objetivos.

Bases Legales

Las bases legales estan constituidas por el conjunto de documentos de
naturaleza legal que sirven de testimonio referencial y de soporte a la
investigacion que se realiza. Segun Palella, S., y Martins, F., (2017:75),
indican gque las bases legales son: "Las normativas juridicas que sustenta el
estudio desde la carta magna, las leyes organicas, las resoluciones,
decretos, entre otros". Por consiguiente, el concepto de bases legales se
define como el conjunto de normativas legales desde las leyes, reglamentos,

decretos entre otros que guarde relacion con la investigacion de estudio.
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Desde el punto de vista legal, la investigacion se fundament6é en las
siguientes normativas, la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela, la Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y Trabajadoras, y
la Ley Organica de Prevenciéon, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo,

tal y como se detalla a continuacion.

Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela.
Titulo 1l
Capitulo |

Articulo 57. Toda persona tiene derecho a expresar
libremente sus pensamientos, sus ideas u opiniones de
viva voz, por escrito o mediante cualquier otra forma de
expresion, y de hacer uso para ello de cualquier medio
de comunicacion y difusion, sin que pueda establecerse
censura. Quien haga uso de este derecho asume plena
responsabilidad por todo lo expresado. No se permite el
anonimato, ni la propaganda de guerra, ni los mensajes
discriminatorios, ni los que promuevan la intolerancia
religiosa.

Se prohibe la censura a los funcionarios publicos o
funcionarias publicas para dar cuenta de los asuntos
bajo sus responsabilidades.

El articulo antes mencionado se usé como referencia legal debido a que
devela que dentro de una organizacion es sumamente necesario que se
respeten las ideas, opiniones, y pensamientos expresados por cada uno de
los integrantes de la misma, esto con la finalidad de desenvolver libremente
su personalidad haciendo valer sus derechos y evitando asi cualquier tipo de
limitacion o censura.

Articulo 58. La comunicacion es libre y plural y

comporta los deberes y responsabilidades que indique
la ley. Toda persona tiene derecho a la informacion
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oportuna, veraz e imparcial, sin censura, de acuerdo
con los principios de esta Constitucion, asi como a la
réplica y rectificacion cuando se vea afectada
directamente  por informaciones inexactas O
agraviantes. Los nifios, nifias y adolescentes tienen
derecho a recibir informacion adecuada para su
desarrollo integral.

Dicho articulo, se tom6 en consideracion debido a que establece el
derecho que posee todo ciudadano de mantener una comunicacion
adecuada libre de censura que le permita expresar tanto las ideas, como las
observaciones que puede tener el individuo, en este caso los colaboradores
de Farmatodo, C.A., sobre temas que sirvan para innovar y mejorar los

procesos realizados en cada area elevando los niveles de participacion.
Capitulo V

Articulo 87. Toda persona tiene derecho al trabajo y el
deber de trabajar. El Estado garantizara la adopcion de
las medidas necesarias a los fines de que toda persona
pueda obtener ocupacion productiva, que le
proporcione una existencia digna y decorosa y le
garantice el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del
Estado fomentar el empleo. La ley adoptarda medidas
tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos
laborales de los trabajadores y trabajadoras no
dependientes. La libertad de trabajo no sera sometida a
otras restricciones que las que la ley establezca.

Todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores
o trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y
ambiente de trabajo adecuados. El Estado adoptara
medidas y creara instituciones que permitan el control y
la promocion de estas condiciones.

Es importante resaltar que, dicho articulo tiene relevancia para el presente
estudio gracias a que toda persona, indiferentemente de su estatus social,
tiene derecho a trabajar dentro de un ambiente sano que le proporcione las

herramientas necesarias para el desenvolvimiento laboral donde el patrono
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debe velar por el cumplimiento de las normas de seguridad y trabajos

relacionados a la capacidad de la persona en particular.

Ley Organica del Trabajo, de los Trabajadores y Trabajadoras.
Capitulo |

Disposiciones Generales

Promocion y proteccion de la iniciativa popular en el trabajo

Articulo 13. La aplicacién de las disposiciones de esta
Ley se protegera y facilitara el desarrollo de entidades
de trabajo de propiedad social, la pequefia y mediana
industria, la microempresa, las entidades de trabajo
familiar, y cualquier otra forma de asociacion
comunitaria para el trabajo gestionadas en forma
participativa y protagdnica por los trabajadores y las
trabajadoras, con el objetivo de satisfacer las
necesidades materiales, sociales e intelectuales de las
familias, la comunidad y el conjunto de la sociedad en el
marco de la justicia social mediante los procesos de
educacion y trabajo, fundamentales para alcanzar los
fines esenciales del Estado.

Este articulo revistié esencial importancia a efectos de este proceso de
caracter investigativo, puesto que, en el caso de Farmatodo, C.A. la
empresa debe cumplir con las disposiciones legales establecidas en la
LOTTT y promover la participacion activa y protagonica de sus colaboradores
en la gestion de la empresa, a través de mecanismos de cogestion y
autogestion. Esto implica fomentar la participacion en la toma de decisiones,
la comunicacion efectiva, la colaboracion y el trabajo en equipo, entre otros

aspectos.

Capitulo V
Condiciones dignas del trabajo

Articulo 156. El trabajo se llevara a cabo en
condiciones dignas y seguras, que permitan a los
trabajadores y trabajadoras el desarrollo de sus
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potencialidades, capacidad creativa y pleno respeto a
sus derechos humanos, garantizando:
a) El desarrollo fisico intelectual y moral.
b) La formacion e intercambio de saberes en el
proceso social del trabajo.
c) Eltiempo para el descanso y la recreacion.
d) El ambiente saludable de trabajo.
e) La proteccion a la vida, la salud y la seguridad
laboral.
f) La prevencion y las condiciones necesarias para
evitar toda forma de hostigamiento o acoso
sexual y laboral.

En el presente articulo se resalta la importancia que requiere para las
organizaciones el desarrollo integral de sus colaboradores, dentro del cual
puedan ser libres de desempefiarse en un entorno que apoye el crecimiento
laboral y profesional, garantizando que sean tratados con dignidad. Esta Ley
ampara el derecho de los colaboradores en su habitat laboral, buscando el

bienestar integral de los mismos.

Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
Capitulo Il

De las empresas de trabajo temporal, intermediarias y contratistas.

Articulo 57. Los trabajadores y trabajadoras
contratados temporalmente, por tiempo determinado o
para una obra determinada, asi como los contratados
por empresas de trabajo temporal o mediante
intermediarios, o los trabajadores y trabajadoras de las
contratistas cuya actividad sea inherente o conexa a la
gue se dedica el o la contratante deberan disfrutar de
las mismas condiciones de trabajo, y del mismo nivel de
proteccion en materia de seguridad y salud en el trabajo
gue los restantes trabajadores y trabajadoras del
empleador o de la empleadora al que prestan sus
Servicios.

En el caso de las empresas de trabajo temporal, la
beneficiaria tiene la obligacién de observar y cumplir
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con toda la normativa relativa a seguridad, salud e
higiene en el trabajo. La beneficiaria tiene la obligacion
de notificar por escrito a la empresa de trabajo temporal
y al trabajador temporal los riesgos del trabajo que
desempenfiard y las medidas de prevencion necesarias.
La beneficiaria serd responsable por los accidentes de
trabajo y enfermedades ocupacionales que su culpa o
su inobservancia de la normativa que regula la materia
de medio ambiente de trabajo y salud de los
trabajadores, pueda ocasionar al trabajador temporal.
Las empresas de trabajo temporal cotizaran al Régimen
Prestacional de Seguridad y Salud en el Trabajo, en lo
relativo a sus trabajadores temporales, en funcion al
riesgo del proceso productivo de la empresa
beneficiaria establecido de conformidad con esta Ley.
Las empresas beneficiarias no podran asignar tareas al
trabajador temporal que no tengan relacion directa con
el puesto objeto del contrato de provision.

Tanto el empleador o empleadora como €l o la
contratante seran solidariamente responsables de las
condiciones de ejecucion del trabajo en todo lo
relacionado con la proteccién de la seguridad y la salud
de los trabajadores y trabajadoras y demas normas
laborales y de seguridad social.

El o la contratante debera informar al Comité de
Seguridad y Salud Laboral, al Servicio de Seguridad y
Salud en el Trabajo y al sindicato o sindicatos, de la
incorporacion a su empresa, establecimiento,
explotacion o faena de los trabajadores y trabajadoras a
gue se refiere el presente articulo de un lapso no mayor
de cinco (5) dias de producirse la incorporacion, salvo
que la convencion colectiva establezca un lapso menor
o la consulta previa.

Es importante resaltar las disposiciones de este articulo el cual garantiza
gue los colaboradores gocen de las mismas condiciones de trabajo y niveles
de protecciébn en materia de seguridad y salud independientemente de la
naturaleza temporal de su contrato, recibiendo un trato equitativo en el tema
de prevencion laboral, siendo la empresa beneficiaria el Unico responsable

en notificar por escrito los riesgos que el colaborador asume dentro de sus
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actividades laborales diarias, anticipando posible accidentes laborales y

enfermedades ocupacionales.

Operacionalizacion de las Variables

Consiste en definir, describir y establecer deductivamente cada una de las
variables que componen el problema de la investigacion, partiendo desde lo
mas general a lo mas especifico. Tal y como lo define Arias, F., (2016:63),
“es el proceso mediante el cual se transforma la variable de conceptos
abstractos a términos concreto, observables y medibles, es decir, dimension

e indicadores”.

Cabe destacar, que el primer paso para que se lograra la
operacionalizacion del estudio realizado, fue constituido por el analisis de la
comunicacion asertiva desde el liderazgo transformacional en Farmatodo,
C.A. De modo que, se desarroll6 el primer y segundo objetivo cuantitativos,
teniendo en cuenta que el alcance del segundo objetivo emerge del resultado
del primero, los cuales estan representado en tres dimensiones: Estrategias
de asertividad, Estilo asertivo y Comunicacion precisa. Tal y como se puede

observar en el Cuadro N° 1.
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Cuadro N° 1: Operacionalizacion de las variables.

Objetivo General: Analizar la comunicacién asertiva desde el liderazgo transformacional en Farmatodo, C.A.

Objetivos ) . » ) . Técnica e »
o Variable Dimension Indicadores Items Poblacion / Muestra
Especificos Instrumento

Asercion positiva.

1. Diagnosticar el P d Estrategias de Comunicacion linguistica gestual.
proceso de roceso de asertividad. Formas de comunicacion interpersonal. 1-8
comunicacion comunicacion Nivel de comunicacién.
asertiva entre los ’ Autoestima.
colaboradores de asertiva.
Farmatodo, C.A.
Encuesta / Sujetos que participan en
Asertividad. Cuestionario de el nivel operativo de
Estilo asertivo. Asercion efectiva. 9-14
Pensamiento, sentimiento y conducta. Escala. Farmatodo, C.A.

2. Determinar el Nivel de

nivel de asertividad
en la comunicaciéon | asertividad en

de los
la — o
colaboradores de o Eficacia en la comunicacion.
Farmatodo, C.A. comunicacion. | ~qanicacién Pasos para la buena comunicacion. 1529
] Reaccién ante agresion verbal. -
precisa. Aplicar la empatia.

Fuente: Elaboracion propia basado en Yoplac, E., (2023).
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Categorizacion Emergente.

Las categorias son consideradas como diferentes valores o alternativas,
con el fin de clasificar de forma clara un fenbmeno de una investigacion, tal y
como lo afirman Strauss, A., y Corbin, J., (2002:124), “La categorizacion
consiste en la asignacion de conceptos a un nivel mas abstracto”. Estos
mismos autores argumentan que: “Las categorias son conceptos derivados
de los datos que representan fendmenos... Los fendémenos son ideas

analiticas pertinentes que emergen de nuestros datos”.

De acuerdo a Cisterna, F., (2005:64), estas categorias y sub categorias
pueden ser “emergentes, que surgen desde el levantamiento de referenciales
significativos a partir de la propia indagacién”. Es decir, las mismas reciben el

nombre de emergentes cuando surgen desde el propio trabajo de campo.

Es importante resaltar que ésta investigacion se abordd bajo un enfoque
mixto, es decir, que uno de los objetivos fue analizado a través de
procedimientos cualitativos. Es por ello, que bajo esta modalidad las
investigadoras desarrollaron el tercer objetivo: caracterizar el liderazgo
transformacional para la asertividad en la comunicacibn presente en
Farmatodo, C.A., mediante una entrevista semi estructurada, de la cual

emergieron las categorias.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Toda investigacién se fundamenta en un marco metodolégico, el cual
define el uso de métodos, técnicas, instrumentos, estrategias y
procedimientos a utilizar en el estudio que se desarrolla. En relacion con este
aspecto, Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P., (2014:65), sostienen
gue se describe “la metodologia utilizada para la realizacién de la misma, los
lineamientos y las caracteristicas que posee. Estd compuesta del tipo y
disefio de investigacion”. Dichos pasos y procedimientos distinguen la

posicidbn metodoldgica en que se encuentra la presente investigacion.

En funcidon a esta definicion, la metodologia utilizada en este estudio
encuadra en el paradigma positivista, al respecto refiere Hurtado, J., (2015):
Persigue obtener un conocimiento relativo de las
variables de estudio a partir de la percepcion de la
realidad observable siguiendo métodos, técnicas y
teorias diversas para obtener datos pertinentes al
objeto de estudio, que en su cuantificacion y analisis
permitan determinar la naturaleza del problema a fin de

generar respuestas validas, para responder asi, a las
interrogantes planteadas. (p.201).

Cabe destacar, que a pesar de que el paradigma de sustento es el
positivista, se decidio direccionar la presente investigacion hacia un enfoque
mixto, para de esa manera proporcionar profundidad y fortaleza al analisis.
Dicho esto, el enfoque de la investigacion se refiere a la forma en la que el
investigador se aproxima al objeto de estudio, con base en los resultados

que espera obtener. En este contexto Hernandez, R., Fernandez, C., y
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Baptista, P., (2014:21) sefalan que “el enfoque se refiere a la perspectiva
desde la cual se aborda el tema de estudio, que variara dependiendo del tipo
de resultados que se espera encontrar”. Es decir, que el presente enfoque
determiné la manera en que fue estudiado y analizado el tema de
investigacion, el cual tuvo una significativa influencia con los resultados que

fueron obtenidos durante el proceso de elaboracion del mismo.

Es por ello que la presente investigacion esta enmarcada bajo un disefio
mixto, aplicando técnicas e instrumentos cuantitativos y cualitativos, los
cuales estan divididos en dos fases, la fase cuantitativa, y la fase cualitativa.
Al respecto, Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P., (2014:544),
mencionan que “estos disefios mixtos representan el mas alto grado de
integracion o combinacion entre los enfoques cualitativo y cuantitativo”. Esto
es debido a que la misma presenta dos objetivos cuantitativos, y uno
cualitativo, con los cuales se alcanzaron las respuestas a las interrogantes

planteadas.

Nivel de la Investigacion

El proceso de investigacion tiene como finalidad encontrar todas aquellas
soluciones posibles para las diversas necesidades que pueden llegar a
enfrentar el ser humano. Dentro de este proceso, el nivel de una
investigacion puede tener diversos alcances, como lo son el nivel explicativo,
descriptivo, exploratorio, analitico, entre otros. Este denominado nivel de
investigacion, se refiere al grado de profundidad en conocimiento que se
produce en un investigador al desarrollar un fenémeno u objeto de estudio. Al
respecto, Valderrama, S., (2017), indica que:

Segun su naturaleza o profundidad, el nivel de una
investigacion se refiere al grado de conocimiento que
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posee el investigador en relacion con el problema,
hecho o fenédmeno a estudiar. De igual modo cada nivel
de investigacion emplea estrategias adecuadas para
llevar a cabo el desarrollo de la investigacion. (p. 42).

Con respecto al nivel descriptivo Segun Hernandez, R., Fernandez, C., y
Baptista, P., (2014:92), “Su finalidad es especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. Como es de
apreciar, los autores exaltan el objeto principal del estudio descriptivo, el cual
es especificar todas aquellas caracteristicas importantes que ayuden a
sentar las bases de la estructura de la investigacion, al igual que establecer

los perfiles que puedan poseer los sujetos a los que se le aplica el estudio.

Del mismo modo, el nivel analitico, para Parrefio, A., (2016:57), es
definido como “Aquellos estudios que se realizan para dar secuencia légica a
un problema explicativo o causal y se orientan a demostrar la hipotesis
explicativas o causales”. El mismo, requiere el uso de la capacidad de
pensamiento critico, la evaluacion de los datos y la informacion pertinentes
para el objeto de estudio. El analisis de las variables de la investigacion es
de suma importancia ya que permite identificar aquellas posibles razones
gue puedan generar problemas en la asertividad o en el liderazgo en la

empresa objeto de estudio.

Es por ello que, el nivel de la investigacion fue descriptiva y analitica, en
donde las investigadoras describieron, analizaron e interpretaron la situacion
actual existente dentro de la empresa Farmatodo, C.A., referida a la variable
y categoria de investigacion, comunicacion asertiva Yy liderazgo
transformacional. De esta manera, se obtuvieron todos aquellos elementos

esenciales para caracterizar la realidad actual de la empresa.
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Disefio de la Investigacion

Este se refiere al abordaje general que se utilizé en el proceso de
investigacion. Asi mismo, Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P.,
(2014:128), afirman “es un plan o estrategia para obtener la informacion que
se requiere en una investigacién, con el propdsito de responder a las
preguntas de la investigacién planteadas y cumplir con los objetivos del
estudio”. Es un punto focal debido a que da a conocer la informacion
necesaria que se va a utilizar para analizar el problema y aquella manera
coémo va a ser disefiada la investigacion y la forma cédmo se van a recolectar

los datos de la misma.

En este sentido, los autores anteriormente citados, definen el disefio no
experimental como “la investigacibn que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables” (2014:145). Es decir, se trata de estudios en
los que no se realiza ninguna variacion de manera intencional en las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables, mediante
la observacién de los procesos tal y como se presentan en su contexto

natural, para luego analizarlos.

Con respecto al tipo de disefio transversal, Hernandez, R., Fernandez, C.,
y Baptista, P., (2014:154), Indican que “recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico; su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado”. Por su parte, puede
contener varios grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; asi

como diferentes comunidades, situaciones o eventos para llevarlo a cabo.

De acuerdo con lo sefalado anteriormente, las investigadoras definieron
un disefio no experimental, de corte transversal, como la herramienta
adecuada para la recoleccion de datos en un solo momento y con menor

riesgo, lo que permiti6 extraer conclusiones rapidas acerca del estudio

49



realizado para posteriormente analizar los resultados que conduzcan a

propiciar cambios que contribuyan a mejorar la organizacion.

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion se agrupa segun el objetivo que se desea
alcanzar, el nivel de profundizacibn que se adopta, la forma de hacer
inferencia estadistica, el tipo de datos o el periodo de tiempo de estudio. El
mismo es utilizado para mejorar la comprension del estudio, particularmente
cuando se debe realizar un proceso de recoleccidén de datos para un tema en
especifico. Existen distintos tipos de investigacion, y cada uno tiene un
proposito diferente y solo puede utilizarse de determinadas formas. Segun
Arias, F., (2016), expone que:

El tipo de investigacion se refiere a la clase de estudio
gue se va a realizar. Orienta sobre la finalidad general
del estudio y sobre la manera de recoger las
informaciones o datos necesarios, ademas es muy

conveniente tener un conocimiento detallado de los
posibles tipos de investigacion que se pueden seguir.

(p.23)

Dicho lo anterior, este estudio se apoyd en una investigaciéon de campo
con apoyo bibliografico. El autor anteriormente citado, define a la
investigacion de campo como “Aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde
ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables
alguna” (2016:31). Es por ello, que las investigadoras obtuvieron la
informacion sobre las variables en estudio, sin alterar las condiciones
existentes dentro de la empresa Farmatodo, C.A., para ello, se apoy6 con

revision bibliografica determinando la relevancia e importancia de conceptos
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y teorias claves, permitiendo que otros investigadores consulten las fuentes

bibliograficas citadas, para la comprension del trabajo realizado.

Poblacién y Muestra

La poblacion hace referencia a la totalidad de elementos o individuos que
conforman una sociedad y comparten alguna o varias caracteristicas en
comun. Tomando como base al autor Arias, F., (2016:81), quien define la
poblacién como “un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para las cuales serdn extensivas las conclusiones de la

investigacion”.

En este sentido, la poblacién objeto de estudio, quedd delimitada con
claridad y precision por el problema de investigacion y sus objetivos
desarrollados. Por ende, se consideré finita, conformada por 32
colaboradores, distribuidos entre los tres niveles de gestion pertenecientes a
la organizacion: en el nivel estratégico un gerente general, en el nivel tactico
dos supervisores y en el nivel operativo 29 asistentes de piso de ventas.
Dicha informacion fue suministrada de la base de datos de la empresa

Farmatodo, C.A. Tal y como se observa en el cuadro N° 2.

Cuadro N° 2: Distribucion de la Poblacion.

Cargo Cantidad
Gerente General 1
Supervisores de Area 2
Asistentes Piso de Ventas 29

Total 32

Fuente: Elaboracion propia basado en Base de datos Farmatodo, C.A.
(2023).

51



Con respecto a la muestra, ésta se considera como un subconjunto de
elementos que poseen caracteristicas similares y que se seleccionan
previamente de una determinada poblacion, con la finalidad de realizar un
estudio de forma mas factible, obteniendo los datos con los cuales se
identificaran las fallas dentro del proceso. Tal y como lo sefiala el autor Arias,
F., (2016:83), quien define la muestra como “un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible". Es decir, la muestra no es

mas que una parte de un todo que es la poblacion que se pretende estudiar.

La muestra no probabilistica intencional, es aquella que permite que los
investigadores seleccionen a aquellos individuos que mas convengan para
conducir la investigacion. Tal y como lo define Arias, F. (2016:85), los
muestreos Intencionales son aquellos en donde “Los elementos son

escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos por el investigador”.

Dicho lo anterior, para la fase cuantitativa de la investigacion, en la cual
se evalud la variable comunicacion asertiva, llevando a cabo los dos
primeros objetivos especificos: diagnosticar el proceso de comunicacién
asertiva entre los colaboradores de Farmatodo, C.A., y determinar el nivel de
asertividad en la comunicacién de los mismos, se estableci6 como muestra
no probabilistica intencional al nivel operativo conformado por 29
colaboradores, debido a que los mismos son quienes realizan las tareas
diarias y mantienen la alta o baja productividad en la organizacion, siendo
idoneos para aportar los datos necesarios e informacion requerida para el

desarrollo de dicha fase.

Seguidamente, para la fase cualitativa, que condujo al logro del tercer
objetivo de la investigacion: caracterizar el liderazgo transformacional para la
asertividad en la comunicacion presente en Farmatodo, C.A., se

determinaron los niveles estratégico y tactico como muestra no probabilistica
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intencional, siendo éstos el gerente general, y los dos supervisores de area,
porque se encargan de asignar y supervisar todas las tareas inherentes a la

organizacion objeto de estudio Farmatodo, C.A.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Las técnicas de recoleccion de datos, estan referidas a la manera o
procedimiento a emplear para lo obtencion de datos de una investigacion.
Arias, F., (2016:67) las define como “un procedimiento o forma particular de
obtener datos o informacion”. De manera que, las investigadoras realizaron
la obtencion completa de toda la informacion considerando las siguientes
técnicas: la encuesta y la entrevista, con la finalidad de analizar la
comunicacion asertiva desde el liderazgo transformacional en Farmatodo,
C.A.

Asi mismo, para la fase cuantitativa de la presente investigacion, se tomé
la encuesta como técnica de recoleccion de datos, la cual se utilizo como
procedimiento, para la obtencion de datos necesarios sobre la variable
comunicacién asertiva. Los autores Hernandez, R., Fernandez, C., y
Baptista, P., (2014:310), afirman que “la encuesta como el instrumento mas
utiizado para recolectar datos, consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir”. Dicha encuesta, permitid recopilar
datos numéricos relevantes que brindaron informacion concreta y

cuantificable.

Por otro lado, un instrumento de recoleccion de datos, hace referencia a
cualquier medio material que se emplea para recoger y almacenar la
informacion de los sujetos a abordar, pertenecientes al objeto de estudio de
la investigacion. De acuerdo a lo expuesto por Palella, S., y Martins, F.,

(2017:125), “es cualquier recurso del cual pueda valerse el investigador para
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acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacién”. Estos se
construyen, y se aplican para obtener los datos de la realidad objeto de

estudio.

En este sentido, se alcanz6 el primer objetivo cuantitativo con un
instrumento de recoleccion de datos derivado de la encuesta, un
cuestionario, con el cual se midio la variable comunicacién asertiva. El mismo
es definido por los autores Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P.,
(2014:217), como “un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir”. Por ende, se aplic6 un cuestionario de escala de Likert, el
cual se desarrolla tal y como lo explican los mismos autores:

Se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que
externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o
categorias de la escala. A cada punto se le asigna un
valor numérico. Asi, el participante obtiene una
puntuacion respecto de la afirmacion y al final su
puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas
en relacion con todas las afirmaciones. (p. 245).

De manera que, se establecio el cuestionario de Comunicacion Asertiva
de Berrocal, E., (2017), el cual se compone por 22 items que se encuentran
distribuidos entre las tres dimensiones, estrategias de asertividad con ocho
items, estilo asertivo con seis items y comunicacion precisa con ocho items.
El mismo posee una escala ordinal de tipo Likert, que para obtener el puntaje
general, se realiza la suma de todos los items y se puede ubicar en el nivel
Adecuada (82-100), Media (52-81) o No Adecuada (22-51) (ver anexo A).
Con dicho instrumento se diagnostico el proceso de comunicacion asertiva

entre los colaboradores de Farmatodo, C.A.

En consecuencia, se determiné el nivel de asertividad en la comunicacion
de los colaboradores de Farmatodo, C.A., siendo este el segundo objetivo

cuantitativo, el cual se logré6 mediante un andlisis estadistico, que consta de
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una base de datos realizada en el programa Microsoft Excel, con los
resultados recopilados del cuestionario, para obtener los puntajes por
dimensiones y generales, ubicandolos en un nivel de comunicacién asertiva.
Ademas, se asignaron niveles de asertividad, siendo ellos: asertivo, poco
asertivo y no asertivo, para finalmente observar y validar en qué nivel de

asertividad se encontraron los colaboradores de la organizacion.

Para abordar la fase cualitativa de la investigacion, se procediéo con una
entrevista como técnica de recoleccion de datos, que se realiza a partir de
una conversacion orientada a responder segun sean los propdsitos concretos
de la investigacion. Asi mismo, Palella, S., y Martins, F., (2017:119) indican
que la entrevista “es una técnica que permite obtener datos mediante un
didlogo que se realiza entre dos personas cara a cara: el entrevistador
“investigador” y el entrevistado; la intencion es obtener informacion que
posea este Ultimo”. La misma tiene un gran alcance debido a su capacidad
para profundizar la interaccion con el entrevistado, obteniendo asi datos de

caracter sustancial.

Las investigadoras llevaron a cabo la caracterizacion del liderazgo
transformacional para la asertividad en la comunicacion presente en
Farmatodo, C.A., mediante una entrevista semi estructurada (ver anexo D), la
cual se caracteriza por realizar preguntas planeadas, que puedan ajustarse a
los entrevistados, y a su vez permitiendo al investigador, aclarar términos,
identificar ambigtiedades y reducir formalismos. Al respecto, Tamayo y
Tamayo, M., (2011:208) plantearon que la entrevista semi estructurada “es
considerada como un instrumento compuesto por un guion de preguntas,
cuyas interrogantes pueden ser modificadas o adaptadas a situaciones y
caracteristicas particulares de los sujetos informantes”. De esta forma se le

dio cumplimiento al tercer objetivo cualitativo de la presente investigacion.
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Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Las técnicas de procesamiento y analisis de datos son métodos y
herramientas utilizadas para organizar, interpretar y extraer informacion
valiosa a partir de un conjunto de datos. Tamayo y Tamayo, M., (2011:227),
afirma que “se maneja el procesamiento de datos, una vez recopilados por
los instrumentos disefiados para este fin, es necesario elaborarlos
matematicamente, ya que la cuantificacion y su tratamiento estadistico
permitiran llegar a conclusiones en relacion con las hipotesis planteadas”.
Estas técnicas son fundamentales para hacer predicciones o tomar
decisiones basadas en los datos, mediante el andlisis estadistico que

permitié identificar patrones y tendencias.

Una vez efectuadas las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
se procedio a la revision de la informacién y andlisis de cada item, lo que
permitid6 mostrar cuantitativamente, y por dimensiones, los valores, asi como
su respectivo valor porcentual. Por tal razon, la técnica empleada implicé el
uso de la estadistica, mediante el procesamiento de datos por computadora y
la construccién de tablas de distribucion de frecuencias, lo que permitié a las

investigadoras procesar todos los datos obtenidos.

Asi mismo, para la fase cuantitativa se empleé la técnica de tabulaciéon de
los datos, en donde se realizaron cuadros estadisticos, con la presentacion
tabular de los datos en frecuencia y porcentaje. Al respecto, Hernandez, R.,
Fernandez, C., y Baptista, P., (2014:280) afirman que el cuadro estadistico
“es aguel que presenta informacibn en forma conveniente, util y
comprensible, donde se utilizan conjuntos finitos para presentar, organizar y
analizar datos, comparandolos y luego comunicandolos”. De tal forma, que la

presentacion de los resultados se emplearon en cuadros, siendo los mismos

56



fuente para proceder a visualizar los hallazgos relevantes para la
investigacion.

Por otro lado, para la fase cualitativa se realizé una matriz de aspectos
relevantes, donde surgieron las categorias emergentes, que permitieron
realizar la interpretacion necesaria a traves de la triangulacion de resultados.
De esta manera, para la interpretacion de la informacion, se acudi6 al

método de triangulacion metodoldgica, que segun Arias, F., (2016):

Consiste en el uso de dos 0 mas aproximaciones en un
mismo grupo de datos con objeto de validarlos, se
realiza comparando los resultados del andlisis de datos
utilizando diferentes pruebas estadisticas o técnicas de
andlisis cualitativo. Es una estrategia de investigacion
mediante la cual un mismo objeto de estudio es
abordado desde diferentes perspectivas de analisis o
en diferentes momentos. La triangulacion se realiza
para  comparar datos, contrastar diferentes
perspectivas, comparar teorias, contextos, instrumentos
o0 métodos de forma diacrdnica o sincronica. (p.279).

De acuerdo con esta técnica, fue posible interpretar la informacion
obtenida mediante la aplicacion de la entrevista, considerando las
perspectivas del gerente general y los supervisores de area, con la teoria

establecida, logrando de esta manera, una vision hologramatica del liderazgo
transformacional.

Validez y Confiabilidad de la Investigacion

La validez y confiabilidad en la investigacion, segun Santos, G., (2017:12),
“La confiabilidad nos indica el grado en el que la aplicacion repetida del
instrumento al mismo sujeto, produzca los mismos resultados y la validez se

refiere al grado en el que un instrumento mide lo que se supone que debe
medir”.
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Es por ello, que Berrocal, E., (2017:83) para la confiabilidad del
cuestionario de comunicacion asertiva obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,952.,
lo cual sefala que la jerarquia de confiabilidad del instrumento es muy buena

(ver anexo B).

Asi mismo, la validez del instrumento esta calificado por el juicio de tres
expertos conocedores de la materia mismos que reafirmaron que el
cuestionario puede ser aplicado, manifestando que los efectos seran

beneficiosos para el objeto de estudio (ver anexo C).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo, se presenta el analisis de los resultados
obtenidos mediante la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos y
las técnicas empleadas en el proceso a través del cual se ordenaron y
clasificaron los resultados de la investigacion en tablas y cuadros
estadisticos, con el propésito de que sea comprensible para cada lector.
Segun Hurtado, J., (2015:181), lo define como “las técnicas de analisis que
se ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a la informacion
expresada en codigos verbales e iconicos”. Por lo tanto, este conjunto de
técnicas son de vital importancia ya que permite visualizar la situacion
encontrada con respecto a la variable comunicacion asertiva desarrollada y
medida en la fase cuantitativa de la investigacion, y la categoria liderazgo
transformacional, que fue evaluada e interpretada en la fase cualitativa.
Ambas permiten esclarecer el panorama de la organizacion objeto de estudio
Farmatodo, C.A.

Fase Cuantitativa.

Objetivo 1: Diagnosticar el proceso de comunicacion asertiva entre los

colaboradores de Farmatodo, C.A.

Para el logro de este objetivo, se aplicd un cuestionario de comunicacion
asertiva propuesto por Berrocal, E., (2017)., a la muestra intencional
conformada por 29 colaboradores, los cuales se encuentran dentro del nivel
operativo de la empresa, con dicho instrumento cuantitativo se procedié a

recoger datos puntuales sobre la comunicacion asertiva.

59



De éste cuestionario, cada una de las preguntas realizadas se analizé de
manera individual, comparando las respuestas recolectadas, para obtener los
resultados correspondientes, los cuales se presentaron en tablas con
términos de frecuencia y porcentajes de acuerdo a las cinco categorias de
respuesta: Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi Siempre y Siempre. A
continuacion, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados por

dimensiones.
Dimension: Estrategias de Asertividad.

Las preguntas del uno al ocho corresponden a la dimensién de
Estrategias de Asertividad, que segun Ferrero, M., y Martin, M., (2013),

explican que las mismas:

Permiten a cada persona comprender, sentir, tener una
conducta asertiva, puesto que, intervienen estrategias
internas que disminuyen la simplificacion de los
mensajes, malas experiencias y la falta de empatia de
forma interna o externa. Las estrategias de asertividad
se dan cuando el lider, como persona fundamental en la
comunicacién, contribuye a que otros pueden
posicionarse y se afirmen para si mismos; ademas, lo
hace con su propia persona, y si ambos intercambian
logros en un ambiente de buen lenguaje y expresivo.

(p. 26).

Es decir, el enfoque de las estrategias asertivas va en generar una actitud
positiva a cada persona que siente desmotivacion y descontento, logrando
cambiarlo por acciones asertivas, con la finalidad de ser precisos al momento
de comunicarnos. Ahora bien, en cuanto a las respuestas, frecuencias y

porcentajes obtenidos, se pueden observar en el siguiente cuadro N°3.
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Cuadro N°3: Comportamiento de la Muestra (1).

Comportamiento de la Muestra Porcentaje
N° . Nunca |[Casi Nunca| A Veces Casi Siempre
ITEMS () @ (3) |Siempre(®)|  (5)
1 Cuando me dirijo a una persona, lo hago con respeto. - - 6,90 20,69 72,41
2 Controlo mis emociones a partir de una reflexion interna. 6,90 27,59 44,83 17,24 3,45
3 Me siento mcqmodo, cuando mis colegas realizan gestos inadecuados en 20,69 13,79 48.28 3.45 13,79
Sus conversaciones.
4 En algunas ocasiones utilizo gestos para comunicarme, con la finalidad de 13,79 34.48 27,59 6.90 17,24
gue me comprendan.
5 Me altera ver personas que no controlan sus emociones: gritan, se 17,24 20,69 4138 6.90 13,79
enfadan en sus intervenciones.
6 Admiro a las personas que hablan con coherencia y precision. 10,34 3,45 24,14 27,59 34,48
7 Controlo mis emociones, aun cuando me faltan el respeto. 10,34 24,14 48,28 13,79 3,45
8 Cuando me piden algo que yo no quiero hacer, no acepto. 13,79 48,28 31,03 3,45 3,45

Fuente: Elaboracién propia, (2023).
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Al revisar las respuestas y frecuencias obtenidas, se observa que el
72,41% siempre se dirige a una persona con respeto, el 44,83% a veces
controla sus emociones a partir de una reflexion interna, el 48,28% afirmo a
veces sentirse incomodo, cuando sus colegas realizan gestos inadecuados
en sus conversaciones, el 34,48% casi nunca utilizan gestos para
comunicarse, con la finalidad de que los comprendan. Seguidamente el
41,38% a veces se altera al ver personas que no controlan sus emociones, e
inclusive gritan y se enfadan en sus intervenciones, el 34,48% siempre
admira a las personas que hablan con coherencia y precision, el 48,28% a
veces controlan sus emociones, aun cuando les faltan el respeto, y
finalmente el 48,28% confirmd que casi nunca hacen algo que no quieren

hacer.

Al analizar estos resultados, se observa claramente que la categoria de
respuesta frecuente que predomina en los colaboradores se encuentra en "A
Veces" con tendencia a "Casi Nunca", indicando que prevalece el respeto
hacia terceros, muy poco hacen uso de los gestos como complemento a la
comunicacion verbal y que existen fallas en cuanto a la adaptabilidad del
colaborador con el entorno social, es decir, que no gestionan de manera
adecuada sus emociones y en ocasiones reaccionan ante ellas, lo que es
desfavorable para la organizacién, porque implica una comunicacion poco

fluida entre los colaboradores.

Aunado a esto, mayormente esta situacion se presenta cuando la persona
a nivel interno posee una autoestima baja, y déficit parcial en comprender y
escuchar activamente como receptor; y a nivel externo en cuanto a la poca

confianza que los lideres depositan en ellos, en sus habilidades para
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desarrollar las tareas asignadas, de lo que deriva un ambiente con poco

lenguaje e inexpresivo.
Dimensién: Estilo Asertivo.

Se entiende por estilo asertivo al modo de comunicacién que implica
respeto hacia si mismo, expresando libremente las opiniones y sentimientos
propios, en el momento adecuado, sin violar los derechos de los demas.
Ferrero, M., y Martin, M., (2013) lo definen como:

Una actitud integrativo - democrética, ocurre cuando el
emisor elige comunicarse expresando de modo directo
sus sentimientos; hace frente a criticas sin hacer uso de
actitudes aversivas hacia los demas. Se percibe como
el agente capaz de hacer aquello que cree y desea

hacer; existe complementariedad entre el lenguaje
verbal y el no verbal. (p. 26).

Por ende, es necesario el manejo de las emociones para el logro de la

comunicacién asertiva, dicho esto, a continuacién, se presenta el cuadro N°4

con el comportamiento de la muestra desde el item nueve al 14, con

respecto al estilo asertivo.
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Cuadro N°4: Comportamiento de la Muestra (2).

Comportamiento de la Muestra Porcentaje
N° iITEMS Nunca NCL:J?ISCia Veﬁes Sigrii)ire SEETE
O e | e @ ©

Cuando alguien me muestra
9 | agresividad, respondo con una | 10,34 13,79 41,38 27,59 6,90
actitud asertiva.

Muestro serenidad en la voz tanto
10 | como en las palabras, cuando - - 34,48 27,59 37,93
converso con los demas.

Me satisface que reconozcan mis

11 Iy 6,90 10,34 34,48 3,45 44,83
esfuerzos y sacrificios.
Me agrada que en una institucion

12 | haya coordinacién y trabajo en - - - 17,24 82,76
equipo.
Cuando hablo con los demas,

13 | mantengo contacto visual y una | 3,45 - 17,24 34,48 44,83
postura adecuada.

14 Inspiro confianza cuando i i 24.14 48.28 2759
converso.

Fuente: Elaboracién propia, (2023).

Se visualiza que el 41,38% a veces responden con actitud asertiva luego
de que le muestran agresividad, el 37,93% afirm6 siempre mostrar serenidad
en la voz al conversar con los demas, el 44,83% siempre le satisface que le
reconozcan sus esfuerzos y sacrificios. Continuamente, el 82,76% de la
muestra siempre le agrada que en una institucion haya coordinacién y trabajo
en equipo, el 44,83% siempre cuando hablan con los demas, mantienen
contacto visual y una postura adecuada, y por ultimo el 48,28% casi siempre

inspira confianza cuando conversa.

Para ésta dimension se observdO mayor frecuencia en "Siempre" con
tendencia a "Casi Siempre", lo cual nos indica que los colaboradores en su
mayoria hacen uso adecuado de la correlacion pensamiento — sentimiento —
conducta, es decir, en base a sus pensamientos transmiten su sentir

manifestando mediante la conducta una relacion sana y respetuosa con los
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demas y consigo mismo, de manera que, aporta un ambiente estable y
cémodo en el equipo de trabajo. Un punto a mejorar es la asercion efectiva
en cuanto a situaciones adversas, pues los colabores demuestran debilidad

en momentos de lidiar con actitudes agresivas.
Dimension: Comunicacion Precisa.

La comunicacién precisa favorece la interaccion y retroalimentacién en el
equipo de trabajo. Ferrero, M., y Martin, M., (2013:27), explican que “es
cuando un interlocutor posee y domina un lenguaje comun, el intercambio se
producira en la interseccion de sus respectivos codigos. Ambos deben tener
un vocabulario compartido, especialmente preciso para todo cuanto
concierne en un determinado tema”. Es por ello, que resalta para la presente
investigacién debido a la incidencia de establecer objetivos claros para que
los colaboradores realicen las asignaciones de manera eficaz. A
continuacion, se presenta el cuadro N° 5 con respecto a la dimension

comunicacioén precisa, desde el item 15 al 22.
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Cuadro N°5: Comportamiento de la Muestra (3).

Comportamiento de la Muestra

Porcentaje

No

ITEMS

Nunca

1)

Casi
Nunca

@

A
Veces

3

Casi
Siempre

“

Siempre

®)

15

Reconozco las emociones, ideas y
sentimientos de las personas
cuando converso.

20,69

13,79

37,93

10,34

17,24

16

Me gusta que me digan las cosas

directamente.

3,45

6,90

48,28

10,34

31,03

17

Me agradan los compafieros que
utilizan palabras adecuadas vy
acciones para ayudar a
comprender la informacion.

3,45

6,90

27,59

62,07

18

Me causan admiracion los
compafieros integros, que dominan
el tema de discusion, son
coherentes y tienen confianza en si
mismos.

13,79

44,83

10,34

31,03

19

Ante una agresion respondo con
una creacion y no con la reaccion.

13,79

17,24

37,93

10,34

20,69

20

Considero a las personas por
iguales, nadie es superior a nadie,
cada uno tiene lo suyo, por eso
demuestro tolerancia.

6,90

3,45

20,69

41,38

27,59

21

Me solidarizo con los mas
necesitados.

20,69

41,38

24,14

13,79

22

Cuando alguien esta triste, le
brindo mi apoyo, lo motivo y hago
que reflexione sobre su situacion.

13,79

44,83

17,24

24,14

Fuente: Elaboracion propia, (2023).

Se observa que el 37,93% a veces reconocen las emociones, ideas y

sentimientos de las personas cuando conversan, el 48,28% afirmé que a

veces le gusta que le digan las cosas directamente, el 62,07% siempre le

agradan los compaferos que utilizan palabras adecuadas y acciones para

ayudar a comprender la informacion, el 44,83% afirmé que a veces le causan
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admiracion los compafieros integros, que dominan el tema de discusién, son

coherentes y tienen confianza en si mismos.

Seguidamente el 37,93% a veces ante una agresion responden con una
creacion y no con la reaccion, el 41,38% afirm6 que casi siempre consideran
a las personas por iguales demostrando tolerancia, el 41,38% a veces se
solidariza con los mas necesitados, y finalmente el 44,83% resaltdé que a
veces cuando alguien esta triste le brindan apoyo, lo motivan, y hacen que

reflexione sobre su situacion.

La categoria de respuesta con mayor frecuencia para esta dimensién se
ubicé en "A Veces" con tendencia a "Siempre", lo que indica que de forma
adecuada los colaboradores comparten un vocabulario claro y comprensible
en el momento de compartir opiniones sobre un determinado tema,
dominando un lenguaje comun bajo sus respectivos codigos, sin embargo,
poseen cierta debilidad para entender, notar y descifrar lo que otra persona
esta sintiendo, lo que conlleva a una comunicacién poco empatica en el area

de trabajo.

Objetivo 2: Determinar el nivel de asertividad en la comunicacion de los

colaboradores de Farmatodo, C.A.

Para alcanzar este objetivo, dandole seguimiento a la fase cuantitativa, se
procedié a elaborar una base de datos en Microsoft Excel, en donde se
plasmaron los resultados obtenidos de la aplicacién del cuestionario de
comunicaciéon asertiva, considerando la escala propuesta por Berrocal, E.,
(2017) (ver anexo A), se obtuvieron puntajes por dimensiones y general, los

cuales se ubican de la siguiente manera:

Se obtienen los resultados por dimensiones: Estrategias de asertividad
26, Estilo asertivo 27, y Comunicacion precisa 27; dando un total general de

80 puntos, lo que indica que la comunicacion asertiva se ubica en el nivel
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medio, cumpliendo con algunas caracteristicas relevantes del estandar, lo
cual se debe a que la mayoria de los colaboradores emplean el estilo
asertivo, siendo respetuosos hacia si mismos y para con terceros,
manteniendo un ambiente estable y comodo en el equipo de trabajo, poseen
una comunicacién precisa de forma adecuada pero no frecuente en cuanto al
dominio de un lenguaje claro y comprensible, destacando la empatia en los
colaboradores, y a su vez, poseen déficit parcial para desarrollar las

estrategias de asertividad, a nivel interno y externo.

Ahora bien, para culminar esta fase, las investigadoras disefiaron una
escala de medicién, valor y niveles, en donde se asignaron niveles de
asertividad, siendo ellos: asertivo, poco asertivo y no asertivo. Tal y como se

puede observar en el siguiente cuadro N° 6.

Cuadro N°6: Escala de Medicién, Valores y Niveles.

Escala de Medicién y Valor Niveles de Asertividad

Siempre
Asertivo
Casi Siempre

A Veces Poco Asertivo
Nunca
No Asertivo
Casi Nunca

Fuente: Elaboracién propia, (2023).

Con base en lo anteriormente expuesto, con la finalidad de observar y
validar en qué nivel de asertividad se encontraron los colaboradores de la
organizacion, se elabor6 una base de datos en Microsoft Excel, en donde se
distribuyeron valores que determinaron dichos niveles por dimension y

general, los cuales se presentan a continuacion en siguiente cuadro N° 7.
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Cuadro N°7: Comportamiento de la Muestra (4).

Comportamiento de la Muestra Niveles
N° ITEMS Ascle\lrct)ivo Asgr(t:ic\)/o Asertivo | Definitivo
Dimension: Estrategias de Asertividad.
1 Cuando me dirijo a una persona, lo hago con respeto. - 6,90 93,10
2 Controlo mis emociones a partir de una reflexion interna. 34,48 44,83 20,69
3 Me siento incémodo, cuando mis colegas realizan gestos inadecuados en sus conversaciones. 34,48 48,28 17,24
4 En algunas ocasiones utilizo gestos para comunicarme, con la finalidad de que me comprendan. 48,28 27,59 24,14 Poco
5 Me altera ver personas que no controlan sus emociones: gritan, se enfadan en sus intervenciones. 37,93 41,38 20,69 | Asertivo
6 | Admiro a las personas que hablan con coherencia y precision. 13,79 24,14 62,07
7 Controlo mis emociones, aun cuando me faltan el respeto. 34,48 48,28 17,24
8 Cuando me piden algo que yo no quiero hacer, no acepto. 62,07 31,03 6,90
Dimension: Estilo Asertivo.
9 Cuando alguien me muestra agresividad, respondo con una actitud asertiva. 24,14 41,38 34,48
10 | Muestro serenidad en la voz tanto como en las palabras, cuando converso con los demas. - 34,48 65,52
11 | Me satisface que reconozcan mis esfuerzos y sacrificios. 17,24 34,48 48,28 .
12 | Me agrada que en una institucion haya coordinacion y trabajo en equipo. - - 100,00 | Asertivo
13 | Cuando hablo con los demas, mantengo contacto visual y una postura adecuada. 3,45 17,24 79,31
14 | Inspiro confianza cuando converso. - 24,14 75,86
Dimensidon: Comunicacién Precisa.

15 | Reconozco las emociones, ideas y sentimientos de las personas cuando converso. 34,48 37,93 27,59
16 | Me gusta gque me digan las cosas directamente. 10,34 48,28 41,38
17 Me agraq,an los comparieros que utilizan palabras adecuadas y acciones para ayudar a comprender la 3.45 6.90 89 66

informacion.
18 Me causan admiraciép Ips compafieros integros, que dominan el tema de discusién, son coherentes y 13,79 44,83 41,38 Poco

tienen confianza en si mismos. Asertivo
19 | Ante una agresion respondo con una creacion y no con la reaccion. 31,03 37,93 31,03
20 Considero a las personas por iguales, nadie es superior a nadie, cada uno tiene lo suyo, por eso 10,34 20,69 68.97

demuestro tolerancia.
21 | Me solidarizo con los m&s necesitados. 20,69 41,38 37,93
22 | Cuando alguien esta triste, le brindo mi apoyo, lo motivo y hago que reflexione sobre su situacion. 13,79 44,83 41,38

Fuente: Elaboracién propia, (2023).

69




Se obtienen que los resultados por dimensiones fueron: para estrategias
de asertividad un nivel "Poco Asertivo", seguido por estilo asertivo con un
nivel "Asertivo" y finalmente para comunicacion precisa un nivel "Poco
Asertivo”. Al comparar resultados y guiandonos por el nivel con mayor
frecuencia, se establece Poca Asertividad en los colaboradores de
Farmatodo, C.A., lo cual implica una actitud pasivo-indiferente, en la cual se
manifiestan opiniones y deseos con el propésito de no generar conflictos.
Esto direcciona a producir desconfianza con sus supervisores, los cuales en
muchas ocasiones tratan de imponer su voluntad, que en el futuro puedan

originar conflictos dificiles de resolver.

Se conoce que un lider es el ejemplo a seguir de sus colaboradores,
quien le provee herramientas para que desarrollen sus habilidades, con la
finalidad de un crecimiento laboral. Si a este concepto le agregamos lo
transformacional, tendriamos a un lider que se caracteriza por ser influyente
en sus colaboradores mediante la estimulacién y motivacién al logro de las
metas, manteniendo relaciones horizontales - ascendentes, ejerciendo
liderazgo compartido creando una cultura de creatividad e innovacion en el
equipo de trabajo. De manera que, el desarrollo de dichas cualidades seria lo
ideal para reforzar la poca asertividad existente en los colaboradores de la
empresa Farmatodo, C.A., llevandola a un nivel asertivo o lo mas cercano a

este.
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Fase Cualitativa.

Objetivo 3: Caracterizar el liderazgo transformacional para la asertividad

en la comunicacion presente en Farmatodo, C.A.

Para el logro de éste objetivo, que se desarroll6 desde el punto de vista
cualitativo, se procedio a elaborar una entrevista semi estructurada, dirigida a
la muestra intencional conformada por los niveles estratégico y tactico de la
empresa Farmatodo C.A., correspondientes a un Gerente General, y dos
Supervisores, esto debido a que los mismos son considerados lideres para

con sus colaboradores.

Aplicado el instrumento a los informantes claves y recolectada la
informacion vinculada a la investigacion, se procedié a desarrollar el proceso
cualitativo, en donde surgen las categorias inductivas, las cuales se
identifican como datos emergentes con base a patrones o recurrencias
presentes en el tema, tal y como lo sefialé Davila, G., (2006:10), quien fue el
primero que propuso la induccibn como un nuevo método para adquirir
conocimientos, el mismo afirmaba que “para obtener conocimiento es
imprescindible observar la naturaleza, reunir datos particulares y hacer
generalizaciones a partir de ellos”. Es por ello, que, para llegar a
conclusiones efectivas, se deben estudiar los resultados en donde se

identifiquen factores.

Ahora bien, partiendo de estos fundamentos inductivos, nos aproximamos
a las categorias deductivas, las cuales segun Aristételes y sus discipulos,
citado por Davila, G., (2006:11), lo determinaron como “un proceso del
pensamiento en el que, de afirmaciones generales, se llegaba a afirmaciones
particulares que aplicaban las reglas de la logica”, estas categorias de
investigacion se consideran parte fundamental de comprobacion de hipotesis

para probar una teoria. A continuacion, se presentan los cuadros que
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contienen la informacion sobre la Interpretacion de la Entrevista (ver cuadro

N° 8), y posteriormente el Esquema de Categorias Inductivas y Deductivas

(ver cuadro N°9)

Cuadro N°8: Interpretacion de la Entrevista.

Informantes Claves

. Categorias
ITEMN® 1 S i i ° .
upervisor | Supervisor N
Gerente General per P Inductivas
N° 1 2
Teniendo en | Modelar con el ejemplo | Principalmente Me  caracterizo | Ejemplo a
cuenta el | para que imiten mis pasos | ir un poquito | por el | Seguir.
liderazgo y mas alla de ser autoritario | mas alla de lo | compromiso que

transformacional
como modelo que
mejora la
comunicacién
asertiva dentro de

la organizacion.

¢, Qué
caracteristicas
posee e
implementa usted
con sus

colaboradores?

y de decir qué hacer, es
primero el cémo hacerlo
para que la persona sepa
muy bien qué es lo que
tiene que hacer. Yo creo
gue mas alla de ser jefe,
hay que ser lider, y para
ser lider tienes que
conocer a tus empleados,
conocer a las personas
para tu saber debilidades y

fortalezas de cada quien.

que la

organizacion

nos pide a
nosotros como
tal.

tengo con la
empresa de
cumplir objetivos
de forma
eficiente,

responsable y

respetuosa,
impartiendo
siempre la
autoridad
necesaria  para

llevar a cabo los
procesos dentro
de la

organizacion.

Compromiso.

Eficiencia.
Autoridad.
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Continuacion del Cuadro N°8.

Informantes Claves

. Categorias
ITEM N° 2 S i i .
upervisor Supervisor
Gerente General per per Inductivas
N° 1 N° 2
¢,Considera que | Claro, todo cambio genera | Ante los | Si, es importante | Optimizacion
inspirar a sus | resistencia, sean buenos o | cambios porque estamos | de Procesos.

colaboradores

ante un cambio
que se pueda
presentar en la
organizaciébn  es

importante?

De ser afirmativa
su respuesta,
¢;De qué manera

los inspira?

malos. La idea es como tl
vendes esa idea, como tu
lo planteas, es decir, de
una manera que las
personas, si no es de su
agrado totalmente,
entiendan el porqué. Y hay
una toda

razén, porque

organizaciéon quiere una

mejora para obtener

optimizacion en sus

procesos.

Ademas de que el equipo
de trabajo esta integrado
por colaboradores que se
enfocan en tareas
asignadas, por lo tanto, el
nivel de convivencia dentro
de la organizacion, es
prioridad para inspirar la

adaptacién a cambios.

siempre hay que
tener una
actitud positiva y
realizar lo que

se pide.

Inspirar a un
equipo de
trabajo siempre
es un desafio
pero considero

gue uno de los

métodos  mas
practicos para
hacerlo es
conectar de

forma empatica
con cada uno de
los

colaboradores.

en constante

cambio y pues

tenemos que
tener esa
capacidad para
adaptarnos.

Considero  que

una manera de
inspirar es crear
las condiciones

para que cada

uno de ellos,
siempre
respetando  las

lineas de mando,
observen enmio
en otros
supervisores un
compafiero de
trabajo mas alla

de un jefe.

Capacidad de
Adaptacion.

Empatia
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Continuacion del Cuadro N°8.

Informantes Claves

. Categorias
ITEM N° 3 q
. . In tiv
Gerente General Supervisor N°1 | Supervisor N° 2 uctivas
¢, Qué mecanismos | Bueno, va aunado en | La empresa se | Para motivarlos, | Resaltar
utiliza la empresa para | cuanto a resaltar | enfoca en reconocer | siempre es necesario | Cualidades.
motivar a sus | cualidades o mejorias, | publicamente recurrir a los halagos,
trabajadores? por lo menos a mi me | mediante estrategias | reconocer su trabajo Motivacion
motiva que me digan | internas a cada uno | cuando lo estén Economica.
mira, estds haciéndolo | de sus trabajadores, | haciendo de forma i
Reconocimiento
bien, sigue asi, puedes | resaltando en ellos | eficiente.

mejorar en tal cosa, yo
creo que eso motiva y
mucho, pero muchos

quieren obtener solo

una motivacion

econdémica.

sus capacidades y
haciéndolos  sentir
como en casa, Yy
pues claro una parte
muy importante, y
obviamente que para
todos, es lo

econémico.

Publico.

74




Continuacion del Cuadro N°8.

Informantes Claves

. Categorias
ITEM N° 4 _
Gerente General | Supervisor N°1 | Supervisor N° 2 Inductivas
¢ Conoce las | Si, que tu tengas el | Como todo equipo | Trabajamos de la | Capacidades
capacidades interés y la amplitud de | de trabajo tenemos | mano con el modelo | Individuales.
individuales de sus | decir: mira, yo conozco | fortalezas y | de competencia que
colaboradores? mi grupo de trabajo, sé | debilidades, sin | ya esté prescrito en la Crecimiento
cuales son las | embargo, las | empresa y todo lo que Laboral.
De ser afirmativa la capacidades de cada | actividades no se | define cada una de L
respuesta ¢Delega quien, y que es lo que | delegan por las | esas competencias, Delegamon” ae
responsabilidades tiene que mejorar. capacidades que | por ende, ya sabemos Responsabilidades.
seglin capacidades? ellos poseen, sino | como reconocer las | Rotacion de
A su vez va aunado al por el cronograma | capacidades de cada | Funciones de
crecimiento laboral, 0 e dia, todos rotan | uno. El delegar | Personal.

sea, no solamente que

se queden con la
comodidad de lo que
eres fuerte, sino que

mira, también puedes

hacer otras cosas.

Pues, los supervisores
son los encargados de
los

asignar tareas a

colaboradores segun
cargos, y capacidades
destacadas 0 en su
defecto en el area que
se

requiera en

determinado momento.

en distintas areas.

responsabilidades va
de

rotacion en las areas,

la mano con la

no depende de sus
capacidades

destacadas, a menos
gue se tenga un cargo

fijo.
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Continuacion del Cuadro N°8.

Informantes Claves

i Categorias
ITEM N°5 q
- - In tiv
Gerente General Supervisor N°1 | Supervisor N° 2 uctivas
SAcepta usted | Si, si, claro. Lo que | Si, las escucho... | Cualquier idea que | Experiencia.
sugerencias 0 nuevas | pasa es que | pero para aplicarlas | pueda ayudarnos a
ideas de sus | indistintamente del | tengo que evaluar | mejorar o hacer el Atento a  nuevas
colaboradores para | cargo que se tenga, | los prosy los contras | trabajo mas eficiente, ideas.
optimizar los | siempre ha ersonas | directamente con el | es aceptada, a su .
P P y P P y Percepcion
procesos? gue vienen de wuna | gerente, y como se | vez, estimula las .
Positiva.
experiencia muy distinta | desarrollaria esa | capacidades de los
De ser afirmativa su a donde estd y no |idea en caso de ser | colaboradores. Desempefio
respuesta, ¢Cual es el necesariamente  tiene | aprobada. Laboral.

proceso para

implementarlas?

gue ser un cargo mas
arriba del tuyo. O sea,
simplemente mira algo
que a ti te sirve y lo

puedes aplicar.

Cuando el personal

siente que sus ideas
son escuchadas,
tomadas en cuenta y
evaluadas, no solo
aumenta su desempefio
laboral sino que la
percepcidon que poseen
de sus lideres se torna

positivas.

Las propuestas nos

las hacen llegar a los

supervisores y
nosotros se las
presentamos al
gerente. Si son

aprobadas se retne al
equipo de trabajo para
explicar el proceso y
se da un tiempo de
prueba para ver si

funciona o no.

76




Continuacion del Cuadro N°8.

Informantes Claves

. Categorias
ITEM N° 6 -
Gerente General | Supervisor N°1 | Supervisor N° 2 Inductivas
¢Realiza Como tal en la | Ante diferencias en | Si existe la | Retroalimentacién

retroalimentaciéon
efectiva con su equipo

de trabajo?

De ser afirmativa la
respuesta, ¢ Cada
cuanto tiempo la
realiza y cémo lleva a
cabo el proceso para
evaluar el desempefio

y aplicar mejoras?

organizaciébn no existe
un proceso para evaluar
el desempefio de los
colaboradores
individualmente cada
cierto tiempo, si no que
cuando se presenta una
situacion adversa se
aborda en el momento
con los colaboradores
implicados y luego los
supervisores se
encargan de la
retroalimentacién con el
equipo de trabajo

completo.

los procesos de
trabajo, se aborda en
el momento con los
colaboradores
implicados, para
después realizar una
reunién grupal en
donde se comenta lo
ocurrido y
generalmente
culmino mis
reuniones

recordando a mis

colaboradores las
herramientas que
disponemos  dentro
de nuestras
instalaciones  para
cumplir  con las
tareas tanto
individuales como
grupales fijadas
diariamente
alcanzando los
objetivos.

retroalimentacién tanto
individual como grupal,
dependiendo cual sea
el caso para subsanar
las diferencias
originadas entre las
personas implicadas.
Siempre trato de
recordarles nuestras
metas a alcanzar
como equipo Yy la
importancia de su

consolidacién

asegurando el
cumplimiento de
nuestros objetivos.

Individual.

Logro de Objetivos.
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Continuacion del Cuadro N°8.

ITEM N° 7

Informantes Claves

Gerente General

Supervisor N° 1

Supervisor N° 2

Categorias

Inductivas

¢Cree usted que una
comunicacion asertiva
le traerd beneficios a
su vida laboral y para
con sus

colaboradores?

De ser afirmativa su
respuesta, ¢De qué
manera podria
contribuir al logro de
beneficios dentro de la

organizacion?

Claro, claro. Yo creo
que la comunicacion
asertiva es base

fundamental, porque tu
puedes comunicar, tu
puedes decir mil cosas,
puedes recibir mil y un
comentarios, pero ser
asertivo es como dar en
el clavo. O sea, es lo
gue yo quiero transmitir

y que se entienda.

Puede traer beneficios
en la organizacion
debido a que disminuye
el margen de error en la
comunicacion, y, por lo
tanto, los colaboradores
trabajan de manera mas
eficiente, dando menos

margen a los errores

gue pudiesen ocurrir.
Menos errores, menos

perdida.

Totalmente, ya que
para mi la
comunicacion es
super importante

tanto en mi vida

personal como

laboral.

Considero que, una
informacion clara y
puntual ayuda a

evitar que cualquier

colaborador se
equivoque, lo que
evita perdidas de
recursos.

Si, lo cierto es que la
comunicacion es la
base de todo y bueno,
teniendo una
comunicacion asertiva,
de verdad que nos
ayudaria a progresar
muchisimo y a
consolidarnos  como

equipo.

Cuando la informacion

fluye sin trauma, todos

los individuos
involucrados en el
proceso pueden

alcanzar la meta mas
rapido, lo que aumenta
la calidad de los

procesos.

Comunicacioén

Precisa.

Progreso.

del
Equipo de Trabajo.

Consolidacién

Fuente: Elaboracion Propia, (2023).
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Cuadro N° 9: Esquema de Categorias Inductivas y Deductivas.

Categorias Inductivas Categorias Deductivas

Ejemplo a Seguir.
Compromiso.
Eficiencia.

Autoridad. Influencia ldealizada.

Optimizaciéon de Procesos.
Capacidad de Adaptacion.
Empatia.

Resaltar Cualidades.
Motivaciéon Econémica.
Reconocimiento Publico.

. - Motivacién Inspiracional.
Capacidades Individuales. P

Crecimiento Laboral.
Delegacién de Responsabilidades.
Rotacion de Funciones de Personal.

Experiencia.
Atento a nuevas ideas. Estimulacion Intelectual.
Percepcion Positiva.
Desempefio Laboral.

Retroalimentacion Individual.
Logro de Objetivos.

Consideracion Individualizada.

Comunicacion Precisa.
Progreso.
Consolidacion del Equipo de Trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia, (2023).

Con los resultados obtenidos, mediante las categorias que emergieron,
podemos resaltar las caracteristicas que definen a los lideres en la empresa

Farmatodo, C.A., entre ellas tenemos:

1. La influencia que manejan los lideres, mediante el ejemplo que ellos

consideran dar al momento de designar a sus colaboradores cada una de las

79



actividades, implementando la autoridad necesaria para mantener el

compromiso de cumplir con los objetivos de manera eficiente.

2. Resaltar las cualidades de sus colaboradores a la par de lo econémico,
consideran ellos que es la manera ideal de estimular y motivar a su equipo
de trabajo. El delegar responsabilidades va aunado a un cronograma
especifico, el cual les permite la rotaciébn de sus colaboradores en las

distintas areas de piso de ventas y entre sucursales.

3. Estar atentos siempre a nuevas ideas que pueden sugerir sus
colaboradores, a través de la experiencia que estos poseen, considerandolas
relevantes para implementarlas siempre y cuando propicien la optimizacion

de los procesos en la empresa.

4. El abordar a sus colaboradores de forma individual y grupal para la
retroalimentacion, segun sea el caso, les genera el tener una comunicacion
mMAas precisa en cuanto al progreso de las actividades que se desarrollan a

diario, mismas que incentivan a consolidar el equipo de trabajo.

Es importante destacar que esta serie de categorias que emergieron de la
entrevista semi estructurada realizada, son vitales para la presente
investigacion, esto debido a que ellas son las que nos permiten ubicar todas
aquellas fortalezas que desarrollan en la organizacion objeto de estudio, y
que a su vez, nos sefiala aquellas debilidades existentes en la organizacion

con respecto al liderazgo transformacional.

Las mismas se deben tomar en consideracion para asi potenciar cada
aspecto, y de esta forma aumentar la asertividad en los colaboradores, lo
que conlleva a obtener un rendimiento empresarial 6ptimo, permitiendo a los
mismos desarrollar sus habilidades, mejorando la coordinacién de los
procesos y los puntos débiles encontrados, con el fin de incrementar la

productividad en cada una de las areas.
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Llegados a este punto, se procedid a realizar una triangulacion de
aspectos relevantes, mediante la comparacion de datos recolectados con la
teoria establecida, obteniendo asi mayor credibilidad en cuanto a la
investigacion desarrollada. De acuerdo al método de triangulacion

metodoldgica, que sefialo Arias, F., (2016):

Consiste en el uso de dos 0 mas aproximaciones en un
mismo grupo de datos con objeto de validarlos, se
realiza comparando los resultados del andlisis de datos
utilizando diferentes pruebas estadisticas o técnicas de
andlisis cualitativo. Es una estrategia de investigacion
mediante la cual un mismo objeto de estudio es
abordado desde diferentes perspectivas de andlisis o
en diferentes momentos. La triangulacion se realiza
para  comparar  datos, contrastar  diferentes
perspectivas, comparar teorias, contextos, instrumentos
0 métodos de forma diacrénica o sincronica. (p.279).

A continuacion, se presenta la triangulacién perteneciente al tercer objetivo

cualitativo, como la matriz de aspectos relevantes en el cuadro N° 10.
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Cuadro N° 10: Matriz de Aspectos Relevantes (Triangulacion).

Categorias

Entrevista Niveles Estratégico y
Téctico

Gerente General

Supervisores

Revisién Tedrica

Posicién de las
Investigadoras

Asociadas _a la

categoria
Influencia

Idealizada:

Ejemplo a
Segquir.

Compromiso.
Eficiencia.
Autoridad.

Optimizaciéon de
Procesos.

Capacidad de
Adaptacion.

Empatia.

Referente a la
influencia, el
gerente afirma que
el modela con el
ejemplo para que
los colaboradores
imiten sus pasos,
ademas resalta que
para ser lider tiene
que conocer a sus

empleados, para
identificar
debilidades y

fortalezas de cada
quien.

También  expone
que todo cambio
genera resistencia,
depende de como
se plantea la idea,
de modo que, si no
es de agrado
totalmente,

entiendan el por
qué, destacando
que toda
organizacién quiere
una mejora para

obtener resultados
optimos.
De igual forma,

expone que una de
las prioridades para

inspirar la
resolucion de cada
uno de los

colaboradores, se
logra mediante el
enlace y el
conocimiento de las
realidades de cada
uno.

Como
indican
principalmente
tienden a ir un
poquito mas alla de
lo que la
organizacion les
pide. Al igual que el

respuesta,
que

compromiso  que
tienen con la
empresa de
cumplir  objetivos
de forma eficiente,
responsable y
respetuosa,

impartiendo

siempre la
autoridad

necesaria para

llevar a cabo los
procesos dentro de
la organizacion.

De igual forma
resaltan que, ante
los cambios
siempre hay que
tener una actitud
positiva y realizar
lo que se pide,
tener la suficiente
capacidad para
adaptarse.
Exponen que uno
de los métodos
mas practico para
inspirarlos es
conectar de forma
empatica con cada
uno de los
colaboradores.

Segun Bass, B., y Riggio, R., (2006:177)
indican que “el lider transformador es
influyente, genera ideales de actuacion, es
modelo de los seguidores, es respetado,
admirado y sobre todo considerado
confiable, porque es consistente méas que
arbitrario, demostrando altos estandares de
conducta moral y ética”.

Leithwood, K., Mascall, B., y Strauss, T.,
(2009:51) exponen que “el lider
transformacional ejerce su influencia a
través del logro de relaciones basadas en el
respeto y confianza en los seguidores,
provee las bases para aceptar cambios
radicales, generando influencia sobre el
personal”. De acuerdo a lo anteriormente
mencionado, el lider que influya mediante
su ejemplo, es ideal para transmitirles a sus
colaboradores el compromiso de lograr los
objetivos propuestos, y desarrollarlos de
manera eficiente, ante todo.

Para Ramirez, M., Herrera, F., y Herrera, 1.,
(2003:17), “la adaptabilidad es una
capacidad intelectual y emocional para
responder de manera coherente a las
exigencias del entorno, a través de un
proceso dinamico de ajuste y regulacion en
funcién de las caracteristicas del contexto”.
Basados en este concepto se puede afirmar
gue tener la capacidad para adaptarse a
cambios es primordial para ser parte de
cualquier organizacién y aportar a su
desarrollo para optimizar los procesos
existentes.

El Autor Moya, L., (2014:15) manifiesta que
la empatia radica en “aprender a ver al otro
desde fuera, un "como si estuvieses en su
lugar" pero sin apropiarse del malestar o
angustia emocional de la persona’. Este
aspecto es de suma relevancia en un lider,
ya que permite que los empleados se
sientan tomados en cuenta, lo que conlleva
a que se sientan seguros, alentados y
motivados.

Se observa que el gerente
esta al tanto de como dirigir a
su equipo de trabajo, y es por
ello que utliza su ejemplo
como método para desarrollar
las actividades, haciéndole
frente al constante cambio que
se maneja en la organizacion.

Mientras que los supervisores
afirman que el compromiso
principal que se tiene con la
organizaciéon es cumplir con
los  objetivos  planteados,
ejerciendo la autoridad
necesaria que se requiera; de
igual manera resaltan que
ante los cambios hay que ser
positivos y adaptarse.

También hacen mencién en la
importancia de la empatia, y
como la misma es necesaria
para inspirar a los
colaboradores.

Esto nos muestra que existe
relacién entre los métodos de
gerencia y supervision para
manejar a los colaboradores
en cuanto a la influencia y el
compromiso que mantienen
con la organizacion,
adaptandolos a los cambios
constantes que se presentan
debido a la rotacion.
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Continuacion del Cuadro N° 10.

Categorias

Entrevista Niveles Estratégico y
Téctico

Gerente General

Supervisores

Revisién Tedrica

Posicién de las
Investigadoras

Asociadas_a la
categoria
Motivacién
Inspiracional:

Resaltar
Cualidades.

Motivacion
Econdémica.

Reconocimiento
Publico.

Capacidades
Individuales.

Crecimiento
Laboral.

Delegacion  de
Responsabilidad
es.

Rotacién de
Funciones del
Personal.

El gerente afirma
gue la motivacion
va aunada en
cuanto a resaltar
cualidades o]
mejorias, a su vez
destacando que
muchos solo
quieren obtener
una motivacion
econdémica.

Ve como funcion
principal conocer a
su equipo de
trabajo, cuales son
las capacidades de
cada quien, y que
es lo que se tiene
que mejorar, no
quedarse siempre
en su zona de
confort, sino que
desarrollen
capacidades
individuales, en pro
de un crecimiento
laboral.

Indica que los
supervisores  son
los encargados de
asignar tareas a los
colaboradores
segln cargos, Yy
capacidades
destacadas o en su
defecto en el area
que se requiera en
determinado
momento.

Admiten que la
empresa se enfoca
en reconocer
publicamente
mediante
estrategias internas
a cada uno de sus
trabajadores,
resaltando en ellos
sus capacidades y
haciéndolos sentir

como en casa,
ademas de o
econémico.

Comentan que
trabajan en base al
modelo de
competencia que

ya esta prescrito en
la empresa, por
ende el delegar
responsabilidades

va de la mano junto
con un cronograma
realizado por ellos,
que les permite la
rotacion de sus
colaboradores en
las distintas areas,
no depende de sus

capacidades
destacadas, a
menos que se

tenga un cargo fijo.

Los Autores Avolio, BJ.,, y Bass, BM,,
(2004:31) plantean que “este tipo de lider
tiene la habilidad de motivar a la gente para
alcanzar un desempefio superior,
inspirando el logro de esfuerzos extras para
lograr los objetivos planteados”. ”. Bass, B.,
y Riggio, R., (2006:178) exponen que “el
lider transformacional motiva a la actuacion
con optimismo, entusiasmo e implicacion en
la idea centro como organizaciéon y como
vision de futuro. El lider transformador es
inspirador, motiva y estimula a todos los
gue le rodean. Despierta un espiritu de
equipo, denota compromiso con las metas
asi como con la visién, la cual es
compartida”. Partiendo de estos conceptos,
se reitera que para un crecimiento laboral,
se necesita estimular y motivar a los
colaboradores mediante distintas
estrategias, entre ellas, reconocimiento de
cualidades, critica constructiva e incentivos
econdémicos; lo cual contribuye al optimismo
en la organizacion, manteniendo una vision
futura que sea compartida.

Para Bolafios, C., (2014:6) La delegacion
“es el proceso que nos permite conferir a un
colaborador el encargo de realizar una
funcion, concediéndole autoridad y la
libertad necesaria para su ejecucion, pero
conservando siempre la responsabilidad
final sobre el resultado”. Es decir, el delegar
responsabilidades va aunado a la confianza
y capacidades que posea el colaborador
para llevar a cabo objetivos.

Segln Chiavenato, I., (2019:45) “manifiesta
gue la rotacion de personal no
necesariamente es una causa, sino esto es
un efecto como resultado de algunos
fenémenos internos o externos de la
empresa que logran influir en la actitud y el
comportamiento de los trabajadores”. En
relacion a esto, es importante conocer las
capacidades del personal y asignarlos al
area en la que mejor se desenvuelvan, para
asi evitar la rotacion innecesaria dentro de
la organizacion, a menos que sea
estrictamente necesario.

Gerencia ratifica que estimula
y motiva a sus colaboradores
de forma intelectual vy
econémica; conoce a Su
equipo de trabajo y propicia a
gue los mismos desarrollen
sus habilidades para un
crecimiento laboral 6ptimo,
ajustandolos siempre al area
en la que mayores
capacidades posean.

Por otro lado, los supervisores
reconocen a sus
colaboradores todo el esfuerzo
que dan al desarrollar sus
actividades y que al delegar
las mismas se apoyan en un
modelo de competencias,
arman un cronograma que les
permite  la  rotacién  del
personal en distintas
funciones, sin tomar en cuenta
capacidades individuales, a
menos que el colaborar tenga
un cargo fijo.

Se visualiza que hay
interferencia entre gerencia y
supervision, dado a que no
coinciden en el método de
manejar la delegacion de
actividades, lo que evidencia
fallo en la comunicacién entre
ambos.
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Continuacion del Cuadro N° 10.

Categorias

Entrevista Niveles Estratégico y
Téctico

Gerente General

Supervisores

Revision Tebrica

Posicién de las
Investigadoras

Asociadas_a la

categoria
Estimulacién

Intelectual:
Experiencia.

Atento a nuevas
ideas.

Percepcion
Positiva.

Desempefio
Laboral.

Sobre las nuevas
ideas, él considera
gue indistintamente

del cargo que se
tenga, siempre hay
personas que
vienen de una
experiencia  muy
distinta a donde se
estd y no

necesariamente
tiene que ser un
cargo mas arriba
del mismo,
simplemente
observa algo que
sirve y se pueda
aplicar.

Afirma que cuando
el personal siente
gue sus ideas son
escuchadas,

tomadas en cuenta
y evaluadas, no
solo aumenta su
desempefio laboral

sino que la
percepcion que
poseen de sus
lideres se torna
positivas.

Como  respuesta,
afirmaron que, si
aceptan las nuevas
ideas surgidas de
sus colaboradores,
siempre y cuando
vayan de la mano
con la eficiencia,
pero que para
aplicarlas se tienen
que evaluar primero
los pro y en contra
directamente con el
gerente.

Indican que las
propuestas se las
hacen llegar a ellos

y luego se las
presentan al
gerente. Si  son

aprobadas se reline
al equipo de trabajo
para explicar el
proceso y se da un
tiempo de prueba
para ver si funciona
0 no.

Los autores Avolio, BJ., y Bass, BM.,
(2004:32)  indican que  “el lider
transformacional empodera a otros para
que piensen acerca de los problemas y
desarrollen sus propias habilidades
intelectuales, incitando la  reflexion,
creacion, o nuevas ideas y soluciones ante
las situaciones de conflicto organizacional.
La estimulacién intelectual ayuda a los
seguidores a cuestionarse asi como a
generar soluciones mas creativas a los
problemas”. Bass, B., y Riggo, R,
(2006:179) afirman que  “el lider
transformador es intelectual en la medida
que contribuye a fomentar los esfuerzos de
los seguidores para lograr sean
innovadores y creativos”. De acuerdo a lo
anteriormente mencionado, es fundamental
propiciar al desarrollo de habilidades en los
colaboradores, como una técnica para
incrementar la creatividad e innovacion,
que busca una mejoria no solo a nivel
personal, sino también organizacional.

La autora Arias, C., (2006:03) afirma que
“la  percepcion es el resultado del
procesamiento de informacién que consta
de estimulaciones a receptores en
condiciones que en cada caso se deben
parcialmente a la propia actividad del
sujeto”.

Para Chiavenato, 1., (2019:359) el
desempefio laboral, “es el comportamiento
del trabajador en la busqueda de los
objetivos fijados, este constituye la
estrategia individual para lograr los
objetivos”. Lo que se considera un aspecto
fundamental para el logro de objetivos
organizacionales.

Se visualiza que el gerente
acepta toda idea nueva que
vaya en funcion de la
eficiencia.

Mientras que los supervisores
aceptan lo mismo, con la
diferencia de que lo consultan
con el gerente para evaluar si
tiene potencial.

En este aspecto tanto la
gerencia como la supervision
tienen relacién total en cuanto
al manejo de la estimulacion
intelectual de los
colaboradores. Sin embargo,
es importante trabajar en la
creatividad e innovacién en
cuanto al desarrollo
organizacional que poseen.
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Continuacion del Cuadro N° 10.

Categorias

Entrevista Niveles Estratégico y
Téctico

Gerente General
Supervisores

Revision Tebrica

Posicién de las
Investigadoras

Asociadas __a__la
categoria
Consideracion
Individualizada:

Retroalimentacion
Individual.

Logro de Objetivos.

Comunicacion
Precisa.

Progreso.

Consolidacion del
Equipo de Trabajo.

El gerente
aseguro que
como tal en la
organizaciéon no

existe un
proceso para
evaluar el

desempefio  de
los colaboradores
individualmente

cada cierto
tiempo, si no que
cuando se
presenta una
situacion

adversa, se

aborda en el
momento con los
colaboradores

implicados y
luego los
supervisores  se
encargan de la
retroalimentacién
con el equipo de
trabajo completo.

Considera que la
comunicacion
asertiva es base
fundamental,
porque ser
asertivo es que lo
que el realmente
quiera transmitir,
se entienda.

Los supervisores
indicaron que ante
diferencias en los
procesos de
trabajo se aborda
en el momento con
los colaboradores
implicados, y se
realiza una reunioén
grupal cada cierto
tiempo para la
debida
retroalimentacion
de lo ocurrido
durante ese lapso,
aunque a veces no
se realiza esa
reunion por
movimiento alto en
la tienda.

Afirmaron que la
comunicacién es la
base de todo y si
ésta es asertiva,
los ayudaria a
progresar
muchisimo y a
consolidarse como
equipo.

Para Avolio, BJ., y Bass, BM., (2004:33)
aseveran que “en esta dimension se
incluyen el cuidado, empatia,
competencia para proveer retos y
oportunidades para los otros. El lider
tipico es un escucha activo y
comunicador fuerte”. Lerma, A,
(2007:150) afirma que “el lider presta
atencion a las necesidades individuales
de logro asi como de crecimiento de cada
uno de sus seguidores; contribuyendo
para que cada trabajador asuma sus
responsabilidades para su  propio
desarrollo”. Esto significa que el conocer
las fortalezas y debilidades individuales,
influyen en el otorgar oportunidades a los
colaboradores, lo que propicia el
desarrollo individual, generando en la
organizacion un progreso, y para ello es
fundamental mantener una comunicacion
precisa en el equipo de trabajo.

El Autor Wilson, D., (2002:55) sustenta
que ‘“la retroalimentacién es clarificar,
consiste en formular interrogantes para
aclarar conceptos, y asegurar la
comprension de todas las actividades
realizadas”. Se afirma que mediante la
retroalimentacién se puede llegar a la
comprension de todas las actividades, lo
que a su vez ayuda a que existan menos
inconvenientes en el desarrollo de las
mismas.

Segun Macedo, M., Litvak, M., y Forté, F.,
(2002:45). Afirma que el equipo de trabajo
“se trata de un conjunto de personas que
tienen un alto nivel de capacidad
operativa para lograr objetivos y a la
realizacion de actividades”. El consolidar
este conjunto de personas y establecer
una sinergia entre los mismos es vital
para que todos atribuyan a la realizacion
de las metas propuestas.

Se observé que el gerente
implementa en situaciones
adversas la retroalimentacion
tanto individual como grupal y

que se apoya en una
comunicacion precisa para
consolidar al equipo de

trabajo. Sin embargo afirmé
que no existe un proceso para
evaluar el desempefio de los
colaboradores cada cierto
tiempo.

Por otro lado, los supervisores
indican que cada cierto tiempo
realizan una retroalimentacion
grupal, pero que no siempre
es llevada a cabo por
movimiento alto de trabajo en
tienda, pero que tratan en lo
posible de comunicarse con
sus colaboradores.

Se visualiza que hay cierta
discrepancia entre gerencia y
supervision en cuanto a cémo
abordar la retroalimentacion
con los colaboradores, y mas
auan, el no tener un proceso
establecido  que permita
conocer el desempefio
individual para aplicar
mejoras, hecho que afecta de
forma considerable al
momento de llevar a cabo las
actividades, lo cual nos indica
que estd fallando la
comunicacion asertiva en la
organizacion.

Fuente: Elaboracién Propia, (2023).
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Para visualizar de manera rapida y organizada la informacion obtenida y
clasificada, se procede a elaborar el siguiente cuadro N° 11, que contiene la

vision hologramatica del liderazgo transformacional.

Cuadro N° 11: Vision Hologramatica del Liderazgo Transformacional.

/ INFLUENCIA IDEALIZADA \ ( MOTIVACION INSPIRACIONAL\

-Respeto y Confianza. -Conducta Significativa y Retadora.
-Ejemplo a Seguir. -Crecimiento Laboral.

-Centrado en Etica. -Optimista con el Futuro.
-Compromiso. -Visionario Organizacional.

-Eficiencia. -Critico con Tradicionalismos.
-Optimizacion de Procesos. -Estimula y Motiva el trabajo en equipo.
-Capacidad de Adaptacién.

KES TIMULACION INTELEC TUAL\ GNS IDERACION INDIVIDUA LIZAm

-Creativo e Innovador. -Retroalimentacion.
-Accionar Novedoso. -Atento a las necesidades individuales.
-Centrado en el crecimiento de sus -ldentifica Debilidades y Fortalezas.

colaboradores. -Ejerce Rol de Mentor.

-Atento a nuevas ideas. -Apoya al desarrollo de las habilidades
-Percepcién Positiva. de sus colaboradores.

-Desempefio Laboral. -Consolidacién del equipo de trabajo.

- AN /

Fuente: Elaboracion Propia, (2023).
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En primer lugar, se visualiza la Influencia ldealizada, la cual le
proporciona fortalezas a la organizacion, como permitir la optimizacion de
procesos, capacidad adaptativa, eficiencia, y compromiso. Sin embargo,
presenta debilidades en la confianza, el respeto, y poca atencion en el
desarrollo de la ética laboral. Como aspecto de mejora, las investigadoras,
recomiendan fomentar la confianza y preparar previamente con detenida
atencioén la informacién a suministrar para que llegue a los colaboradores de
manera clara y precisa, de esta forma se transformaria en una comunicacion

asertiva.

En segundo lugar, se tiene a la Motivacion Inspiracional, en donde se
observa que mantienen estimulacion para trabajar en equipo, reconocen a
los colaboradores de manera econdmica y resaltan sus cualidades lo cual
fomenta un ambiente laboral agradable. Al contrario, presenta debilidades
como ausencia de interés en la satisfaccion individual del colaborador y fallas
en cuanto a la puesta en escena de vision futura. Es por ello, que se
recomienda potencializar una conducta significativa y retadora con una vision
optimista hacia el futuro, y que se tome en cuenta el cambio de procesos

tradicionales a la modernizacion.

En tercer lugar, se encuentra la Estimulacion Intelectual, en donde los
lideres permiten las sugerencias provenientes de los colaboradores de
nuevas ideas que aporten a la optimizacién de los procesos dentro de su
area de trabajo. Sin embargo, la mayoria de estas ideas no se implementan
porque no llegan a ser evaluadas, lo que baja la cultura de creatividad e
innovacion de los colaboradores. Se recomienda incentivar una
comunicacion abierta, en donde se le de paso a la creatividad, para renovar
algunos procesos en donde resalte un accionar novedoso, que a su vez

permita un mejor desarrollo de las actividades diarias.
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En cuarto lugar, se observa a la Consideracion Individualizada, la cual
presenta fortalezas en donde se aplica la retroalimentacién como método de
mejora para consolidar el trabajo en equipo. A su vez, presenta debilidades
en cuanto a ubicar de manera eficaz al colaborador para explotar su posible
potencial. Como aspecto de mejora, las investigadoras recomiendan estar
atento a las necesidades individuales, apoyar el desarrollo de las habilidades
de sus colaboradores y ejercer el rol de mentor, el cual implica realizar un
acompafamiento constante y una retroalimentacion positiva, maximizando

asi el potencial humano que posee la organizacion.

En dltima instancia, es importante mencionar que la organizacion debe
adoptar una cultura de lideres transformacionales, ya que los mismos son los
encargados de proporcionar toda aquella influencia motivacional que ayuda
al mejoramiento de las actividades diarias, y de establecer un ambiente
laboral que permita que cada colaborador que se encuentre en el nivel
operativo de la organizacion obtenga la estimulacion y consideracion
necesaria para solucionar todas aquellas fallas existentes, mejoras en cuanto
a la comunicacion asertiva que se maneja dentro de la organizacion y por
ende trabajar en pro al crecimiento personal y en conjunto, siempre en la

mira de los objetivos propuestos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez realizada la investigacion en la empresa Farmatodo C.A.,
distribuidora y comercializadora directa de medicinas, articulos del cuidado
personal, uso diario en el hogar, belleza y miscelaneos, que se encuentra
operativa hace mas de 100 afios en el mercado competitivo. Se abordé el
analizar la comunicacién asertiva desde el liderazgo transformacional,
considerando que, es un aspecto fundamental para la gestién administrativa,
debido al resultado positivo que genera un equipo motivado, mejor calificado

y con mayor comunicacion entre si.

Dicha investigacion fue dividida en dos fases, la fase cuantitativa en la
cual se evalu6 la variable comunicacion asertiva, llevando a cabo los dos
primeros objetivos especificos y la fase cualitativa, en donde se midio el
liderazgo transformacional, la cual condujo al logro del tercer objetivo

especifico.

CONCLUSIONES

Objetivo 1. Diagnosticar el proceso de comunicacion asertiva entre los

colaboradores de Farmatodo, C.A.

Para el logro de este objetivo, se aplicé el cuestionario de comunicacion
asertiva a nivel operativo, conformado por 29 colaboradores. Al analizar
estos resultados se observo claramente que los colaboradores hacen uso de
las estrategias de asertividad en poca frecuencia, evidenciado en el poco uso

de los gestos como complemento a la comunicacién verbal y en las fallas en
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cuanto a la adaptabilidad del colaborador con el entorno social, debilidad
para comprender y escuchar activamente como receptor, y a su vez influye la
poca confianza que los lideres depositan en ellos y en sus habilidades para

desarrollar las tareas asignadas.

Seguidamente, se observé una alta frecuencia en cuanto al estilo asertivo
de los colaboradores, en el cual influye el uso adecuado de la correlacion
pensamiento — sentimiento — conducta, lo que indica que en base a sus
pensamientos transmiten su sentir, manifestando mediante la conducta una
relacion sana y respetuosa con su entorno. Ahora bien, para concluir, se
muestra en los resultados para la dimensién comunicacion precisa, una
mayor frecuencia en cuanto al uso adecuado de un vocabulario claro y
comprensible, dominando un lenguaje comun bajo sus respectivos cédigos
en un determinado tema, sin embargo, tienen cierta dificultad para desarrollar

la empatia.

Lo anteriormente descrito, nos arroja factores existentes que aportan al
uso adecuado y manejo de la informacion en gran frecuencia, sin embargo,
se encontraron ciertas debilidades que influyen y conllevan a una
comunicacion poco fluida entre los lideres y sus colaboradores, que en
ocasiones genera un ambiente con poco lenguaje e inexpresivo. En tal
sentido, este resultado, corrobora las deficiencias observadas en cuanto al
proceso de comunicacion interna que mantienen los colaboradores que

laboran en el nivel operativo de la organizacion.

Objetivo 2. Determinar el nivel de asertividad en la comunicacion de los

colaboradores de Farmatodo, C.A.

De acuerdo a los resultados obtenidos del cuestionario de comunicacion
asertiva por dimensiones, se tienen las puntuaciones totales y finales, en las

estrategias de asertividad 26, estilo asertivo 27, y comunicacion precisa 27;
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dando un total general de 80 puntos. Esta puntuacién ubica la comunicacién
asertiva en el nivel medio, es decir, que cumple con algunas caracteristicas
relevantes del estandar, lo que indica que, en el nivel operativo de la

organizaciéon, se mantiene una comunicacion asertiva con inconsistencias.

Los factores que por lo general alteran este proceso de comunicacion
son, la falta de transparencia en la comunicacién interna, que puede ser
provocada a raiz de una asignacion no correcta de actividades diarias a
desarrollar, y esto repercute en los colaboradores, quienes reciben érdenes

confusas e inclusive, contraproducentes entre las mismas.

Ahora bien, para culminar la fase cuantitativa, con la finalidad de observar
y validar en qué nivel de asertividad se encontraron los colaboradores de la
organizacioén, las investigadoras diseflaron una escala de medicién, valor y
niveles, que se presenta en el cuadro N° 6, en donde se asignaron niveles de
asertividad, siendo ellos: asertivo, poco asertivo y no asertivo. Se elaboro
una base de datos en Microsoft Excel, en donde se distribuyeron valores, los

cuales se observan en el cuadro N° 7.

Con respecto a la dimension estrategias de asertividad, el resultado fue
un nivel "Poco Asertivo", seguidamente, para la dimension estilo asertivo,
arrojé un nivel "Asertivo”, y en cuento a la dimensidon comunicacion precisa,

se encontr6 en un nivel "Poco Asertivo”.

Con base a lo expuesto anteriormente, se observa que la tendencia
general se ubica en el nivel “Poco Asertivo” en la comunicacion de los
colaboradores de Farmatodo, C.A., debido a que éste fue el nivel con mayor
frecuencia. Lo que implica una actitud pasivo-indiferente en los
colaboradores, quienes manifiestan opiniones y deseos con el propésito de
no generar conflictos, se mantienen al margen ante cualquier accion que se

deba tomar de forma imprevista, no se identifican con las emociones ajenas,
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y en ocasiones tienden a aislarse interiormente, aunque en lo exterior

resulten muy sociables.

Objetivo 3. Caracterizar el liderazgo transformacional para la asertividad

en la comunicacién presente en Farmatodo, C.A.

En la fase cualitativa, para dar cumplimiento al tercer objetivo, se aplico
una entrevista semi estructurada para medir el liderazgo transformacional en
los informantes claves, pertenecientes a los niveles estratégico y tactico de la
organizacién, siendo estos, el gerente general, y los dos supervisores de
area, quienes son los encargados de asignar y monitorear todas las tareas

inherentes a la organizacion Farmatodo, C.A.

En consecuencia, de la interpretacion de la entrevista, que se presenta en
el cuadro N°8, emergieron categorias inductivas y luego las categorias
deductivas, las cuales se observan en el cuadro N° 9, ambas fueron llevadas
a una triangulacion de teoria con el propdésito de comparar datos, y contrastar
diferentes perspectivas, dicha informacion se puede visualizar en el cuadro
N°10. Para clasificar la informacion obtenida, se elabor6 un esquema,
presentado en el cuadro N° 11, titulado vision hologramatica del liderazgo
transformacional, en donde se puede observar de manera sencilla y rapida
todas aquellas caracteristicas que lo definen y componen las cuatro

categorias pertenecientes al mismo.

En cuanto al andlisis de los resultados obtenidos, destacan algunos
aspectos caracteristicos que poseen los lideres en la actualidad y que
permiten que en la organizacidon se mantengan procesos que conllevan a
resultados Optimos, como lo son la capacidad de adaptacion, empatia,
compromiso, el reconocer publicamente las cualidades individuales que
poseen sus colaboradores, la retroalimentacion individual para el logro de los

objetivos, y el ejemplo a seguir mediante su accionar.
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Por otro lado, se muestran aquellos aspectos caracteristicos que posee
un lider transformacional y que actualmente no se implementan en la
organizacion, como lo son el estar atentos a nuevas ideas que puedan surgir
mediante un ambiente en donde se fomente la creatividad e innovacion, y las
mismas se puedan implementar para optimizar los procesos, la confianza
para delegar responsabilidades segun capacidades individuales, lo cual
disminuiria la rotacién de funciones entre el personal, y su vez, aumentaria el
crecimiento laboral, debido al aprovechamiento del maximo potencial de los
colaboradores en el area adecuada, generando un progreso que se

evidenciaria en el desemperio laboral de los mismos.

En este sentido, concluimos con que la comunicacion es un factor
fundamental para las organizaciones, ya que forma parte de la estructura
formal e informal de la misma, el tener una comunicacion poco asertiva pone
en riesgo el funcionamiento 6ptimo de la empresa, es por ello, que se
presentan las caracteristicas del liderazgo transformacional anteriormente
mencionadas, como meétodo para mejorar y aumentar la asertividad en
Farmatodo, C.A., y a su vez, proporcionar herramientas que contribuyan a la
superacion de obstaculos y situaciones adversas que se puedan presentar,
ya que todos los miembros del equipo de trabajo se sentirian involucrados

con el éxito organizacional.

RECOMENDACIONES

Una vez expresadas las consideraciones finales de las investigadoras, se
presentan a continuacion, unas sugerencias direccionadas a fortalecer las

debilidades encontradas en la organizacion.
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Categoria: Influencia ldealizada.

Se puede definir a un lider idealizado como aquel que ejerce influencia
positiva sobre sus colaboradores con integridad, empatia y que cuente con
esa capacidad de inspirarlos y motivarlos, siendo un ejemplo digno de imitar
por lo que se le facilita unir a los miembros de su equipo a cumplir cada

propdésito en comun, admirado por su caracter y los logros adquiridos.

Su conexién con el compromiso es significativa, debido a que inspira a
fomentar la confianza creando un ambiente laboral agradable en el que los
colaboradores se sientan apreciados y motivados a incrementar su propio
nivel de compromiso para cumplir con las metas de la organizacion, esto se

puede lograr implementando lo siguiente:

1. Creary dar espacio a dinamicas colaborativas en la que cada miembro
del equipo pueda exteriorizar su punto de vista sobre posibles estrategias,
las cuales les permitan a los lideres dirigir de forma mas adecuada al equipo
de trabajo. Dichas dinamicas permitiran a su vez establecer una

comunicacion asertiva para con sus colaboradores.

2. Estudiar la posibilidad de crear encuestas virtuales con preguntas
abiertas donde los colaboradores puedan expresar sus aportes en las areas
de mejora que consideren pertinentes para capacitaciones de futuros y

actuales lideres y colaboradores.
Categoria: Motivacion Inspiracional.

Un lider inspiracional es aquel capaz de motivar a su equipo a alcanzar su
méximo potencial en el area laboral tanto en asignaciones individuales como
grupales, estableciendo metas que para ellos sean un completo desafio,
sacandolos de su zona de confort, ensefiando y apoyando a cada

colaborador en el proceso por medio del acompafiamiento respectivo, esto
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arraigado a la mision y vision de la empresa, como una estrategia que
también contribuya con el logro de sus metas, para ello se recomienda lo

siguiente:

1. Rotacion de personal en cuanto a las areas laborales asignadas, por un
lapso de tiempo prudencial a los colaboradores nuevo ingreso, con la
intencion de evaluar en que area pueden desempefiarse mejor, realizando
las tareas de forma eficiente, creando confianza, satisfaccion y motivacion en

si mismo tras el reconocimiento respectivo de su lider.

2. Crear colaboradores integrales, por ello, es necesario dar apertura a
cursos o conferencias informativas que se trabajan bajo etiquetas por areas,
de tal manera que pueda compartir informacion rapida y asertiva ante
cualquier pregunta que le puedan formular al colaborador y despertar en él la

motivacion de seguir adquiriendo conocimientos al respecto.
Categoria: Estimulacién Intelectual.

Un lider es intelectual cuando impulsa la colaboracién e intercambio de
opiniones entre el equipo de trabajo para alcanzar la innovacién por medio
del razonamiento y comprension, estimulandolos a desarrollar su creatividad
buscando nuevas maneras de solucionar cualquier situacion que se presente
ampliando las habilidades y conocimientos, las recomendaciones al respecto

son:

1. Establecer un buzén de sugerencias en el que cada colaborador podra
depositar su aporte creativo en cuanto a optimizar procesos se refiera y
considere necesario, para ser leido y tomado en cuenta por parte de los
supervisores y gerencia, y posterior a ello ser discutido y evaluado en una
reunion con todo el equipo de trabajo para su implementacion, en caso de no

ser aceptado, explicar a detalle por qué no puede ser implementado.
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2. Debate interactivo donde los colaboradores basandose en experiencias
adquiridas o investigaciones realizadas expresen abiertamente y de forma
segura nuevos métodos que ayuden a la organizacién a alcanzar sus metas.
Dicho debate aporta a la existencia de una comunicacion abierta, la cual

siempre va de la mano con una comunicacion asertiva.
Categoria: Consideracion Individualizada.

En esta categoria, el lider debe ser empatico y expresar sincera
preocupacion por las circunstancias individuales de cada uno de los
colaboradores, mostrando asi consideracibn e interés personalizado,
permitiendo fortalecer las relaciones interpersonales, es también tener en
cuenta las metas que posee cada miembro del equipo en donde el lider
tendra la tarea de orientar a los colaboradores para ayudarlos a alcanzar ese
crecimiento personal y profesional, desarrollando nuevas habilidades,

algunas recomendaciones son:

1. Realizar una encuesta mensual, que le permita al colaborador participar
de forma activa en cuanto al cargo que tiene: como se ha desarrollado en
ese mes, que habilidades complementa en esa area y si tiene deseo de
cubrir otra area en especifico. De forma que se evalle si la persona esta
explotando todo su potencial en el cargo en el que se encuentra o0 esta apto

para otro.

2. Requerir de asistencia de profesionales en el area psicoldgica, que les
permita desarrollar esa capacidad de comunicarse de forma asertiva,
orientarse y manejar emociones propias correctamente, esto en caso de que

los colaboradores tengan dificultad para expresarse.

3. Elaborar un manual de descripcibn de cargo, en donde queden
estipuladas las funciones y actividades especificas a desarrollar, para que los
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colaboradores puedan desempefiarse de forma correcta y eficientemente

segln sea su area asignada, evitando asi la sobrecarga laboral.
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ANEXO A

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

106



Cuestionario para ser aplicado a los colaboradores en la empresa
FARMATODO, C.A.

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene el
propésito de recopilar informacién para la elaboracion del Trabajo Especial
de Grado titulado: LA COMUNICACION ASERTIVA: VISION
ADMINISTRATIVA DESDE EL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL EN
LA EMPRESA FARMATODO, C.A. de las Bachilleres: Cengrén, Raiza,
Jiménez, Yllek y Nieto, Giselle, para optar al titulo de Licenciadas en
Administracion Comercial. En este sentido, se le agradece leer atentamente y
marcar con un (X) la opcion correspondiente a la informacion solicitada. Asi
mismo, se le informa que el presente cuestionario es totalmente anénimo y
su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos sinceridad en su
respuesta. Tenga en cuenta que no hay respuestas buenas ni malas.
Gracias.
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Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
) ) (3) (4) (5)
Ne ITEMS 1 3|4 |5
1 | Cuando me dirijo a una persona, lo hago con respeto.
2 | Controlo mis emociones a partir de una reflexion interna.
3 Me siento incomodo, cuando mis colegas realizan gestos
inadecuados en sus conversaciones.
4 En algunas ocasiones utilizo gestos para comunicarme,
con la finalidad de que me comprendan.
5 Me altera ver personas que no controlan sus emociones:
gritan, se enfadan en sus intervenciones.
6 Admiro a las personas que hablan con coherencia y
precision.
- Controlo mis emociones, aun cuando me faltan el
respeto.
Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
€) e ©N (4 (5)
8 Cuando me piden algo que yo no quiero hacer, no
acepto.
9 Cuando alguien me muestra agresividad, respondo con
una actitud asertiva.
10 Muestro serenidad en la voz tanto como en las palabras,
cuando converso con los demas.
11 | Me satisface que reconozcan mis esfuerzos y sacrificios.
12 Me agrada que en una institucion haya coordinacién y
trabajo en equipo.
13 Cuando hablo con los deméas, mantengo contacto visual
y una postura adecuada.
14 | Inspiro confianza cuando converso.
15 Reconozco las emociones, ideas y sentimientos de las
personas cuando converso.
16 | Me gusta que me digan las cosas directamente.
17 Me agradan los compafieros que utilizan palabras

adecuadas y acciones para ayudar a comprender la
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informacion.

18

Me causan admiracion los comparfieros integros, que
dominan el tema de discusion, son coherentes y tienen
confianza en si mismos.

19

Ante una agresion respondo con una creacion y no con
la reaccion.

Considero a las personas por iguales, nadie es superior

20 | a nadie, cada uno tiene lo suyo, por eso demuestro
tolerancia.

21 | Me solidarizo con los mas necesitados.

29 Cuando alguien esta triste, le brindo mi apoyo, o motivo

y hago que reflexione sobre su situacion.

NIVELES DE MEDICION DE LA COMUNICACION ASERTIVA

PUNTAJE INTERPRETACION CRITERIOS

Cumple con todas las caracteristicas
82 - 100 Pts. Adecuada requeridas mas relevantes del

estandar.

. Cumple con algunas caracteristicas

52 - 81 Pts. Media

relevantes del estandar.

Cumple sélo con algunas
22 — 51 Pts. No Adecuada o )

caracteristicas menores del estandar.
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ANEXO B

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO
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Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach

.952 22

Fuente: Elaboracién Propia (2017)

Interpretacion:

Considerando la siguiente escala (De Vellis, 2006, p.8)
Por debajo de .60 es inaceptable
De .60 a .65 es indeseable.
Entre .65 y .70 es minimamente aceptable.
De .70 a .80 es respetable.
De .80 a .90 es buena

De .90 a 1.00 Muy buena
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ANEXO C

CONSTANCIA DE VALIDACION
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION POR JUCIO DE EXPERTOS DEL CUESTIONARIO DE COMUNICACION
ASERTIVA
Edwin Rafael Berrocal Fiores (2017)

EXPERTO N° 1

[valudciden por juitho de expertes

Reipetado juer Usted he 140 4050 0G0nado pare #usiume o intrumento “Cuetiondng
de comunicacion mertiva” 13 eealuscion de ste documento ey de gren relevaotie pare
lagrae que sen vildo y que ios resdtados obtendos 3 parti de fue sean Wiizacos
ehcwentemente; Jp0rardo LN al dres de Sakad, (0MD 3 w3 spleationes. AgradeIc
W wNIDsY coliborackon

1. DATOS GENERALES DEL ez

_Nombredeler_Seande Cesor Yo Cabieia
Grado profesionst: Maeszoia (  )Doctar | +€)

Area de Formacidn  [ducacdn o | | Edacacion Primara | |
scadémica: Fducicdn Serunduna | | Pseokego( )
e profesional

_ initucién dande labora: (A\Weis dod  CeSar \ allelo
Tiempo de expevientia 2sdaton (| o
____profesional en ¢l drea:  Mis de S whos | ) N
Experienca en
Investigacn
2. PROPOSITO DE LA EVALUACION:
& Valdar inguidticamente o Patrumento, §of jUCio d¢ swperiod
b. hagas la pertinencia de los items de scuerdo con b @mension 3§ b variabie
de estudo ded irea sepin ol ainor
3. DATOS DfL CUESTIONARIO.

Nemboe de L2 Pruets
Auter

Frocedenta
Adminatrecon
Tempo de apitsoin
Amaito de apiiscon:

Sgralicacon

Cumtionaro de COMuCaGon 3sertive

| Edwin Rafae! Berroca! Flores

Lima, Peru

indrestusl

Entre 80 moutos

Docentes de edutacon prmans de » Ugel 01, $an Juan de
Maryfiorey

Eate rues W0 #ild Comp © PO et Smensionin. mtrategis
de ayertivdid (on 3 ndicadores y § items, ssfos asertros con 3
indcadores v 6 ems, comuncanon precca con & indeadores ve

(tarns. Cad am #5 v2IC/200 Con une excala de Lkert ol 1 415,
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1. PRIMERA DIMENSION: Estrategias de asertividad,

Objetivos de la dimensidn:

~

Cuando me dirijo 3
una persona, lo hago
¢On respeto.

MW

Controlo mis
emaciones a partir de |
wna reflexion interna.

i

Me siento incomodo,
cuando mis colegas
| realizan gestos
| inadecuados en sus
| conversaciones.

£
/
/

N \\E

| En algunas ocasiones
|utilucmpm
'm.mh

finalidad de que me
comprendan.

N

/
/
4
/

5

-

| Lenguaje sonoro
vocal hablada
cantado.

| Me altera ver
Personas que no
controlan sus
emociones. gritan, se
‘mluhnmm

A

| Admiro a las personas
que hablan con
coherencia y
precision.

Como ser asertivo
consige mismo.

Controlo mis
EMOCIONes, aun
cuando me faltan el
respeto

Cuando me piden algo
Que yo na quiero
hacer, no acepto.

2 Wl N =

= S %
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2.

SEGUNDA DIMENSION: Estilos asertivos
Objetivos de la dimensién:

CLARIDAD

COHIRENCIA

RELEVANCIA

OBSERVACIONES/RECOMENDACIONES

Asertividad

Cuando alguien me
muestra agresividad,
respondo con una
actitud asertiva.

&

Muestro serenidad en
la voz tanto como en
las palabras, cuando
converso con los
demads.

™

Asercidn efectiva.

Me satisface que
reconozcan mis

esfuerzos y sacrificios.

Me agrada que en
una institucion haya
coordinacion y
trabajo en equipo.

\

Pensamiento
sentimiento y
conducta.

Cuando hablo con los
demas, mantengo
contacto visual y una
postura adecuada.

Inspiro confianza
cuando converso.

\\\\

ol OS] R A

N N N TN NN
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Como restconar
ante una
verbal

nadie o1 tuperor 3
nadie, Cada uno liene
Jo wwyo, por #30
damueitro tolerancia

Aphicar s empatia
enla

Me solidarzo con loy

Cuando algusen eitd
riste, le bringo mi
#POYO, 10 MOtve Y
hago que reflenone
sobre Ju Lttt
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VALORAQION:

ﬁtﬁ TAPIA CASRERA
& DOCENIE

Wrr 7
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EXPERTO N° 2

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionano de comumication aserliva

OBJETIVO: Recoger informacion sobre 1a Comunicacion asertiva de los trabisjadores del Hospata

| Pacasmayo

DIRIGIDO A: Trabajadores del Hospital | Pacasmayo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:

Lt -
T DRA_ VILLAVICENCIO PALACIOS, LILETTE DEL CARMEN
DOCENTE
[5033 &3¢

118



EXPERTO N° 3

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de comunicacion aertiva

OBJETIVO: Recoger informacion sobre la comunicacion asertiva de los trabajadores del Mospital

| Pacasmayo

DIRIGIDO A: Trabajadores del Hospital | Pacasmayo

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

VALORACION:
Aprobado Desaprobado
AT das

DRA. CECILIA EUGENIA MENDOZA ALVA
DOCENTE
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ANEXO D

ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA
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Entrevista para ser aplicada a la accién gerencial en la empresa
FARMATODO, C.A.

Instrucciones: Estimado gerente, la presente entrevista tiene el proposito de
recopilar informacion para la elaboracion del Trabajo Especial de Grado
titulado: LA COMUNICACION ASERTIVA: VISION ADMINISTRATIVA
DESDE EL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL EN LA EMPRESA
FARMATODO, C.A. de las Bachilleres: Cengrén, Raiza, Jiménez, Yllek y
Nieto, Giselle, para optar al titulo de Licenciadas en Administracion
Comercial. En este sentido, se le agradece sinceridad en su respuesta.

Tenga en cuenta que no hay respuestas buenas ni malas. Gracias.
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1. Teniendo en cuenta el liderazgo transformacional como modelo que
mejora la comunicacién asertiva dentro de la organizacion.

¢, Qué caracteristicas posee e implementa usted con sus colaboradores?

2. ¢Considera que inspirar a sus colaboradores ante un cambio que se
pueda presentar en la organizacion es importante?

De ser afirmativa su respuesta, ¢De qué manera los inspira?

4. ¢Conoce las capacidades individuales de sus colaboradores? De ser
afirmativa la respuesta ¢ Delega responsabilidades segun capacidades?

5. ¢Acepta usted sugerencias 0 nuevas ideas de sus colaboradores para
optimizar los procesos?

De ser afirmativa su respuesta, ¢, Cual es el proceso para implementarlas?

6. ¢ Realiza retroalimentacion efectiva con su equipo de trabajo?

De ser afirmativa la respuesta, ¢ Cada cuanto tiempo la realiza y cémo lleva a
cabo el proceso para evaluar el desempefio y aplicar mejoras?

7. ¢ Cree usted que una comunicacion asertiva le traera beneficios a su vida
laboral y para con sus colaboradores?

De ser afirmativa su respuesta, ¢De qué manera podria contribuir al logro de
beneficios dentro de la organizacién?
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ANEXO E

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA FARMATODO, C.A
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