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RESUMEN

En la guia administrativa y metodologica de la Universidad Hispanoamericana titulada

Guia TFG2024 menciona que el resumen:

Es un parrafo que sintetiza las ideas principales de la investigacion. Debe incluir como
minimo alusion al tema estudiado, la justificacion, el objetivo general, el marco metodoldgico
(enfoque, participantes, herramientas de recoleccion de datos y tipo de analisis), los principales
resultados y las conclusiones. Tiene un maximo de 500 palabras. Debe presentarse en espafiol

e inglés (Abstract). (Universidad Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 32)

El siguiente trabajo final de graduacion se centra en la afectacion del liderazgo
transformacional en el desempefo de las personas colaboradoras de la sucursal de la Caja

Costarricense del Seguro Social en Heredia, Heredia, durante el primer cuatrimestre del 2025.

Este estudio es trascendental para las organizaciones, ya que comprender la influencia
del liderazgo transformacional en el desempefio laboral permite fomentar un ambiente de trabajo
mas motivador, colaborativo y eficaz. Un liderazgo transformacional puede contribuir
significativamente al desarrollo del talento humano, promoviendo no solo un mejor desempefio
individual, sino también una cultura organizacional orientada a la excelencia y al cumplimiento

de los objetivos estratégicos.

La investigacion se justifica porque las organizaciones publicas, como la Caja
Costarricense del Seguro Social (CCSS), enfrentan el desafio de gestionar y mejorar
constantemente el desempeno de su personal en un entorno dindamico y de alta demanda. El

liderazgo transformacional ha sido identificado como un modelo clave para generar un impacto
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positivo en el compromiso, la productividad y la satisfaccién laboral. Este estudio busca
proporcionar informacion valiosa sobre como este tipo de liderazgo influye especificamente en la

dinamica laboral de la sucursal de Heredia.

El objetivo principal de este trabajo es analizar la influencia del liderazgo transformacional
en el desempefo de las personas colaboradoras de la sucursal de la Caja Costarricense del

Seguro Social en Heredia, Heredia, durante el primer cuatrimestre del 2025.

Para desarrollar esta investigacion de manera eficiente, se adoptara un enfoque mixto,
que combinara tanto técnicas cualitativas como cuantitativas. Se recolectara informacion a través
de entrevistas y encuestas, complementadas con un analisis de muestreo no probabilistico,

aplicado a una poblacién de colaboradores seleccionada estratégicamente.

Palabras Clave:

Liderazgo transformacional — Desempefio — Gestién — Recurso humano — Motivacion
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Abstract

The following final graduation project focuses on the impact of transformational leadership
on the performance of employees at the Costa Rican Social Security Fund (CCSS) branch in

Heredia, Heredia, during the first quarter of 2025.

This study is essential for organizations, as understanding the influence of
transformational leadership on work performance enables the promotion of a more motivating,
collaborative, and effective work environment. Transformational leadership can significantly
contribute to the development of human talent, fostering not only better individual performance

but also an organizational culture focused on excellence and achieving strategic objectives.

The research is justified because public organizations, such as the Costa Rican Social
Security Fund (CCSS), face the challenge of continuously managing and improving employee
performance in a dynamic and high-demand environment. Transformational leadership has been
identified as a key model for positively impacting employee engagement, productivity, and job
satisfaction. This study aims to provide valuable insights into how this type of leadership

specifically influences the workplace dynamics at the Heredia branch.

The main objective of this study is to analyze the influence of transformational leadership
on the performance of employees at the Costa Rican Social Security Fund (CCSS) branch in

Heredia, Heredia, during the first quarter of 2025.

To conduct this research efficiently, a mixed-methods approach will be adopted,

combining both qualitative and quantitative techniques. Data will be collected through interviews
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and surveys, complemented by a non-probabilistic sampling analysis applied to a strategically

selected population of employees.

Key words:
Transformational leadership — Performance — Management — Human resources —

Motivation
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1.1

15

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Para Sampieri, el planteamiento del problema en una investigaciéon cualitativa
implica definir claramente el proposito y los objetivos del estudio, formular preguntas de
investigacion relevantes, y justificar la importancia y viabilidad del proyecto. Se debe
explorar las deficiencias en el conocimiento existente sobre el problema central y
establecer el contexto o ambiente donde se llevara a cabo la investigacion (Sampieri &
Torres, 2023).

Por otro lado, menciona que, en la ruta cuantitativa, “El planteamiento del
problema es el centro, el corazén de la investigacion: dicta o define los métodos y la ruta
a seguir” (Sampieri & Torres, 2023, p. 38).

Segun lo anterior se requiere una descripcion clara y precisa de la situacion que
se desea investigar. Incluyendo la identificacion del problema central, el contexto, y los
aspectos especificos que se van a explorar.

Por lo tanto, la investigacion se desarrollara con las personas colaboradoras de la
Sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social de Heredia, con edades
comprendidas entre los 22 y los 54 afos, en la provincia de Heredia, Costa Rica durante

el primer cuatrimestre del 2025.

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

En la guia administrativa y metodoldgica de la Universidad Hispanoamericana
titulada Guia TFG2024 menciona que los antecedentes, “son documentos cientificos y
empiricos en donde se muestra qué se ha estudiado anteriormente en torno al fenédmeno

de investigacion” (Universidad Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 32).
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¢ Antecedente Internacional 1:

El estudio titulado "Liderazgo Transformacional para la Gestidén del Talento Humano en
Educacion Media General" (Ronddn, K. 2024) se enfocd en analizar cémo el liderazgo
transformacional puede impactar positivamente la gestion del talento humano en el ambito
educativo. Esta investigacion se realizo en instituciones publicas de educacion media general
ubicadas en el estado Tachira, Venezuela. Las unidades educativas seleccionadas para el
estudio fueron la Dr. Patrocinio Pefiuela Ruiz, Maximiliano Zambrano Duque, y Cipriano Castro,

representativas del contexto educativo local.

Uno de los aspectos centrales del estudio fue el analisis del impacto del liderazgo
transformacional en la creacion de confianza, respeto y un sentido de identificacion entre los
docentes y su rol profesional. Se evidencié que los lideres educativos que adoptan un enfoque
transformacional logran inspirar y motivar a su equipo, promoviendo un ambiente laboral positivo

y fortaleciendo el compromiso de los docentes hacia sus tareas y responsabilidades.

El estudio también subray6 la relacion directa entre un liderazgo efectivo y la cultura
organizacional de las instituciones educativas. Un liderazgo transformacional no solo promueve
la cohesion del equipo de trabajo, sino que también fomenta un ambiente de seguridad y
estabilidad, donde los colaboradores sienten respaldo para enfrentar retos y alcanzar sus metas.
Esto resulta fundamental en el sector educativo, donde las dinamicas laborales requieren altos

niveles de coordinacion y cooperacion.

Ademas, el liderazgo transformacional se presenté como un factor clave para mejorar la
calidad del desempefio en las instituciones educativas estudiadas. Los directivos que

implementan este estilo de liderazgo pueden influir significativamente en la gestiéon del talento
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humano al alentar el desarrollo profesional de los docentes, fortalecer sus habilidades y
promover su bienestar integral. Estas acciones repercuten directamente en el nivel de calidad

educativa ofrecido por las instituciones.

El estudio de Ronddén destaca la importancia de un liderazgo transformacional en el
ambito educativo como motor de cambio y mejora continua. Este enfoque no solo potencia las
capacidades del talento humano, sino que también contribuye al desarrollo de una cultura
organizacional sélida, lo que resulta esencial para el cumplimiento de los objetivos educativos

en contextos diversos y desafiantes.

e Antecedente Internacional 2
El estudio titulado "Impacto del Liderazgo Transformacional en la Satisfaccion vy
Productividad de Equipos Multigeneracionales" (Garcia-Sanchez, 2023) explora como este
enfoque de liderazgo influye en la dinamica de trabajo en empresas tecnoldégicas de Colombia.
La investigacion abarc6 una muestra de 350 empleados de diversas generaciones,
proporcionando un panorama representativo sobre los desafios y oportunidades asociados con

la diversidad generacional en el entorno laboral.

Uno de los principales hallazgos es que el liderazgo transformacional desempena un
papel crucial en la reduccién de conflictos intergeneracionales al fomentar una comunicacién
abierta, respetuosa y empatica. Este enfoque permite superar las barreras generacionales,
mejorando la colaboracién y promoviendo relaciones laborales mas efectivas entre los miembros

del equipo.
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Ademas, el estudio resalta como este estilo de liderazgo incrementa tanto la productividad
como la satisfaccion laboral de los empleados. Los lideres transformacionales logran crear un
ambiente donde los colaboradores se sienten valorados, reconocidos y alineados con los
objetivos organizacionales. Esto no solo mejora el desempefio individual y grupal, sino que

también fortalece el compromiso de los empleados con la organizacion.

Un aspecto destacado es la capacidad de los lideres transformacionales para alinear
metas individuales con las metas organizacionales. Esta alineacion fomenta un sentido de
propésito compartido, aumentando la cohesién del equipo y reduciendo la rotacion del personal,
lo que es especialmente importante en sectores tecnolégicos caracterizados por su alta

competitividad.

El estudio de Garcia-Sanchez aporta evidencia significativa sobre la importancia del
liderazgo transformacional en contextos laborales multigeneracionales. Al adaptarse a la
diversidad generacional, este estilo de liderazgo no solo optimiza el desempefio organizacional,
sino que también promueve la retencién de talento clave, consolidando a las empresas como

referentes en su sector.

e Antecedente Internacional 3
El estudio titulado "Efectos del Liderazgo Transformacional en la Innovacién
Organizacional en Empresas Latinoamericanas" (Mendoza y Torres, 2020) analiza cémo este
estilo de liderazgo influye en la capacidad de las organizaciones para innovar en mercados
competitivos. La investigacion abarcé empresas de México, Chile y Peru, involucrando diversos
sectores econdémicos, lo que permitié un analisis amplio y representativo de las dinamicas

organizacionales en la region.
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Uno de los hallazgos mas destacados del estudio es la relacion directa entre el liderazgo
transformacional y la innovacion organizacional. Este estilo de liderazgo fomenta la creatividad
al promover un ambiente de comunicacion abierta y un intercambio constante de ideas entre los
equipos. Gracias a este enfoque, las empresas lideradas de manera transformacional reportaron
un incremento del 25% en la implementacion de soluciones innovadoras, un resultado

significativo en términos de competitividad y adaptacién al mercado.

Ademas, el liderazgo transformacional actiia como un catalizador en la construccién de
una cultura organizacional orientada hacia la mejora continua. Los lideres que adoptan este
enfoque logran inspirar a sus colaboradores, alentandolos a superar los limites tradicionales y a
explorar nuevas posibilidades, lo que fortalece el sentido de cohesion y compromiso dentro de

los equipos de trabajo.

La investigacion también subraya la importancia del liderazgo transformacional en la
sostenibilidad empresarial, especialmente en entornos altamente dinamicos. Este estilo de
liderazgo no solo impulsa la innovacion, sino que también refuerza la resiliencia organizacional,
permitiendo a las empresas adaptarse con mayor rapidez a los cambios del mercado y a las

demandas de los consumidores.

Mendoza y Torres destacan el liderazgo transformacional como un elemento clave para
la sostenibilidad y el éxito en el panorama empresarial latinoamericano. Su capacidad para
estimular la creatividad colectiva y fortalecer la cohesion organizacional resulta esencial en un
contexto de competencia constante, reafirmando su relevancia como estrategia de gestion

moderna.
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e Antecedente Nacional 1
El estudio titulado "Liderazgo Transformacional y su Relacion con el Desempefio
Organizacional en el Sector Publico Costarricense" (Jiménez y Ortiz, 2021) investigd el impacto
de este estilo de liderazgo en instituciones gubernamentales de Costa Rica. Con una muestra
de 120 funcionarios administrativos de 10 entidades publicas, se analizé como el liderazgo

transformacional influye en el entorno laboral y en los resultados organizacionales.

Uno de los principales hallazgos fue que el liderazgo transformacional fomenta un
ambiente laboral inclusivo y motivador, generando una mejora significativa tanto en el
desempenio individual como colectivo. Este enfoque permitié a los funcionarios sentirse mas
valorados y comprometidos con sus tareas, lo que se tradujo en un aumento de la productividad

y la calidad del trabajo.

El estudio también evidencié beneficios tangibles en términos de gestion del talento
humano. Se observo un incremento en los niveles de satisfaccion laboral y una disminucion en
la rotacién del personal, factores esenciales para la sostenibilidad organizacional. Estas mejoras
no solo contribuyen a la eficiencia operativa, sino que también fortalecen la estabilidad de las

instituciones publicas.

Ademas, el liderazgo transformacional demostré ser una herramienta eficaz para
promover cambios positivos en contextos institucionales tradicionalmente rigidos, como el sector
publico. Al implementar practicas que inspiran y motivan a los equipos, los lideres
transformacionales lograron conectar a los empleados con una vision organizacional clara,

impulsando la cohesién y el compromiso colectivo.
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El estudio de Jiménez y Ortiz resalta la importancia del liderazgo transformacional como
un motor de cambio en la administracién publica costarricense. La formacion de lideres con
habilidades para inspirar, motivar y gestionar equipos de manera efectiva es clave para fortalecer

la eficiencia operativa y promover un modelo de gobernanza mas inclusivo y sostenible.

e Antecedente Nacional 2
Una referencia nacional es “El lider transformacional y su impacto en el
comportamiento ciudadano organizacional en empresas costarricenses.” (Garcia et al.

2023).

Un estudio reciente realizado por en el Tecnolégico de Costa Rica (TEC) investigo el
impacto del liderazgo transformacional en el comportamiento organizacional y el desempeio de
las empresas costarricenses. La investigacion se llevd a cabo con una muestra de 150
empleados de diferentes sectores, tanto publicos como privados. Los principales hallazgos
indicaron que el liderazgo transformacional, que enfatiza la empatia, la innovacién y las
estrategias motivacionales, tuvo un impacto positivo significativo sobre el comportamiento de los
empleados y el compromiso organizacional. Se concluyé que este estilo de liderazgo promovio
un ambiente laboral mas inclusivo, productivo y cohesionado, lo que también contribuy6 a reducir
los conflictos dentro de los equipos, especialmente aquellos derivados de las diferencias
generacionales.

Este estudio es de gran relevancia para las organizaciones en Costa Rica, ya que destaca
coémo las practicas de liderazgo pueden influir en la cultura y el rendimiento organizacional,
abarcando tanto las necesidades individuales como colectivas. Los resultados sugieren que, al
adoptar un enfoque de liderazgo transformacional, los lideres pueden influir positivamente en
diversos aspectos de la vida organizacional, desde la satisfaccién de los empleados hasta la

productividad y la innovaciéon. Ademas, este estudio se alinea con tendencias mas amplias en
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América Latina, donde se considera que los estilos de liderazgo transformacionales son clave

para gestionar equipos diversos y mejorar la efectividad organizacional

1.2 DELIMITACION DEL PROBLEMA

Delimitacién Temporal:

La investigacion se desarrollara durante el primer cuatrimestre del 2025 y
comprende un analisis de la informacién entre lo sucedido entre enero 2023 hasta octubre
2024.

Delimitacion Geografica:
El proyecto se llevara a cabo en la Sucursal de la Caja Costarricense del Seguro

Social, Heredia, Costa Rica.

1.3 JUSTIFICACION

En la guia administrativa y metodoldgica de la Universidad Hispanoamericana
titulada Guia TFG2024 reitera:

La justificacion consiste en una explicacion acerca de las razones por las
que se hace la investigacion, se refiere a la trascendencia, mediante las
siguientes preguntas: ¢ Para qué se debe estudiar ese tema?, ;Por qué se debe
estudiar ese tema?, ;Qué puede aportar a la disciplina o ciencia?, ¢Quiénes se
veran beneficiados con los resultados de la investigacion y de qué manera se
beneficiaran? y s qué motiva al investigador a estudiar ese tema? También debe
mencionarse el aporte tedrico o metodolégico que hara el estudio al campo
disciplinar. (Universidad Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 33)

La justificacion de la presente investigacion se sustenta en la necesidad de

comprender de manera profunda las condiciones laborales y la percepcion que los
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empleados de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) de Heredia tienen sobre
su entorno de trabajo. Este estudio resulta fundamental dado que las condiciones
laborales influyen de manera directa en la satisfaccion y el rendimiento de los
colaboradores, aspectos que inciden en la eficiencia operativa y la calidad del servicio
publico brindado. La identificacion de areas de mejora en el ambiente laboral permitira
disefiar estrategias que optimicen tanto el bienestar de los empleados como los
resultados organizacionales, lo cual repercute positivamente en la calidad del servicio
prestado a la poblacién.

El estudio de este tema es pertinente debido a que las organizaciones publicas,
como la CCSS, juegan un rol esencial en el bienestar social y en la prestacion de servicios
basicos, como la salud. La productividad y la calidad del servicio dependen en gran
medida de un entorno de trabajo que favorezca el bienestar de los empleados. De esta
manera, conocer las condiciones laborales es indispensable para identificar factores que
puedan estar afectando negativamente la motivacion, el rendimiento y, en ultima
instancia, la satisfaccion de los usuarios del sistema de salud. Ademas, al analizar los
factores que impactan el desempefio de los colaboradores, es posible implementar
politicas y estrategias efectivas para mejorar el clima organizacional.

Desde el punto de vista académico y cientifico, este estudio contribuye al campo
de la administracion publica y la gestion de recursos humanos al proporcionar un analisis
detallado sobre las condiciones laborales dentro de una institucién publica de salud.
Aporta, asimismo, a la literatura existente sobre clima organizacional y satisfaccion
laboral, especificamente en el contexto de las entidades gubernamentales, donde las
dinamicas laborales pueden ser diferentes a las de empresas privadas. Ademas, ofrece
un enfoque metodoldgico innovador que, mediante la aplicacion de encuestas y
entrevistas, permite una evaluacion exhaustiva de la percepcion de los empleados sobre

su entorno de trabajo.
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Los beneficiarios directos de los resultados de esta investigacién son los
empleados de la CCSS de Heredia, quienes experimentaran mejoras en su entorno
laboral, lo que contribuira a su bienestar y satisfaccion. Un ambiente de trabajo positivo
puede incrementar el compromiso y la productividad de los colaboradores, 10 que se
traduce en un mejor desempefio organizacional y, por ende, en una mayor calidad de los
servicios prestados. La institucion también se beneficiara, ya que, al mejorar las
condiciones laborales, se podran optimizar los procesos internos y los resultados
operativos, lo que impactara en la eficiencia y efectividad del servicio de salud brindado
a la poblacion.

El interés de investigar este tema radica en la importancia de contribuir a la mejora
de las condiciones laborales dentro de una institucién clave como la CCSS, cuyo impacto
social es significativo. La motivacion surge del deseo de promover un entorno de trabajo
que favorezca el bienestar de los empleados y, de este modo, incidir positivamente en el
desempeno de la organizacion. El estudio ofrece, ademas, una oportunidad para aplicar
teorias y metodologias de analisis del clima laboral y la satisfaccion, que pueden servir
como herramienta para futuras investigaciones y para el disefio de politicas publicas
orientadas a mejorar el ambiente de trabajo en las instituciones del Estado. En términos
metodolégicos, este estudio aportara un marco de referencia para realizar diagndsticos
precisos sobre las condiciones laborales en el sector publico, contribuyendo al desarrollo
del campo disciplinar.

e De Conveniencia

La presente investigacion tiene como objetivo analizar la factibilidad de
implementar estrategias de liderazgo transformacional en la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social en Heredia. Este analisis no solo busca optimizar el
desempeino de las personas colaboradoras, sino también fortalecer las relaciones

laborales y mejorar la calidad de los servicios brindados a los usuarios.
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¢ Relevancia Social
Este trabajo tiene como finalidad contribuir al desarrollo humano y profesional de
las personas colaboradoras de la institucion. Al fomentar practicas de liderazgo
transformacional, se busca no solo mejorar el desempefio organizacional, sino también
incrementar la satisfaccion laboral y el compromiso del equipo, lo que podria repercutir
positivamente en la atencion al publico. Ademas, se espera que esta iniciativa sirva como
modelo para otras sucursales del pais, contribuyendo al fortalecimiento del sistema de

salud publica.

¢ Implicaciones Practicas
El estudio abordara los requisitos legales y administrativos necesarios para
implementar practicas de liderazgo transformacional en el sector publico, asegurando que
dichas practicas se alineen con los lineamientos institucionales y éticos de la Caja
Costarricense del Seguro Social. Asimismo, se desarrollaran ejemplos de buenas
practicas aplicables al contexto especifico de la sucursal en Heredia, con el fin de

garantizar su viabilidad y sostenibilidad.

e Valor Teérico
Este trabajo contribuira al enriquecimiento del conocimiento tedrico sobre el
liderazgo transformacional y su impacto en el desempefio organizacional en instituciones
publicas costarricenses. Se espera que los hallazgos generen una base tedrica sdlida que
facilite la implementacién de estrategias similares en otras organizaciones publicas y
privadas, al tiempo que fomente futuras investigaciones en el campo de la gestion del

talento humano.
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o Utilidad Metodolégica
La investigacion culminara en el disefio de un informe detallado que sirva como
guia para la toma de decisiones estratégicas en la sucursal de Heredia. Este documento
se convertira en una herramienta metodoldgica valiosa para lideres interesados en aplicar
enfoques similares en sus dareas de trabajo, proporcionando un marco practico y
estructurado para proyectos relacionados con el liderazgo transformacional y la mejora

del desempeiio organizacional.

1.4 PREGUNTA DE INVESTIGACION

De acuerdo con Sampieri & Torres, “Orientan la investigacion para encontrar las
respuestas adecuadas. Organizan y delimitan el proyecto y nos mantienen enfocados. No
deben incluir términos ambiguos ni abstractos” (2023, p. 44).

Por tanto, a partir del tema de investigacion, la pregunta que surge, se formula de la
siguiente manera:

¢ Como afecta el liderazgo transformacional el desempefio de las personas
colaboradoras de la sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia,

Heredia durante el primer cuatrimestre del 20257

1.5 OBJETIVOS

Los objetivos en los que se trabaja esta investigacion, estara conformada por un
objetivo general, el cual se encuentra derivado en tres especificos, que se desarrollaran

en un metodo mixto secuencial explicativo.
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1.5.1 Objetivo general

El objetivo general, “Debe reflejar la esencia del planteamiento del problema y la idea
expresada en el titulo del proyecto de investigaciéon” (Torres C. B., 2022, p. 128).

Determinar la afectacién del liderazgo transformacional en el desempefio de las
personas colaboradoras de la sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en

Heredia, Heredia durante el primer cuatrimestre del 2025.

1.5.2 Objetivos especificos

Los objetivos especificos se asocian a infinitivos verbales y segun el siguiente autor:
Se desprenden del general y deben formularse de forma que estén orientados a
lograrlo, es decir, que cada objetivo especifico esté disefiado para lograr un
aspecto de aquél; y todos en su conjunto, la totalidad del objetivo general. Los
objetivos especificos son los pasos que se dan para lograr el objetivo general

(Torres C. B., 2022, p. 128).

a) Analizar las caracteristicas del liderazgo transformacional presentes en las personas
encargadas de area de la sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia

durante el primer cuatrimestre del 2025.

b) Analizar el nivel de satisfaccion y compromiso laboral de las personas colaboradoras en
relacion con el liderazgo transformacional ejercido en la sucursal durante el primer

cuatrimestre del 2025.
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c) Determinar la relacién entre el liderazgo transformacional y los indicadores de
desempeno de las personas colaboradoras en la sucursal de la Caja Costarricense del

Seguro Social en Heredia durante el primer cuatrimestre del 2025.



CAPITULO IIl: MARCO REFERENCIAL

29
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2.1 MARCO TEORICO

2.1.1 Administracion

Segun Chiavenato (2019):

La administracion es un proceso continuo y sistematico que implica una serie de
actividades impulsoras, como planear, organizar, dirigir y controlar recursos vy
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. 23)

Ya sea un gerente, supervisor u operario debe tener la capacidad de tomar las
decisiones de forma eficiente y oportuna. Eso es parte de la administracion dentro de las
organizaciones, un claro ejemplo de esto es cuando se deben tomar decisiones
relacionadas a contratacion de personal, implementacion de nuevos procesos,
seguimiento de proyecto, compra de materia prima y empaque, en estas situaciones se
ve reflejado la funcién del administrador donde necesitara utilizar de forma eficiente los
recursos y evitar incrementar costos en la organizacion.

Por otra parte, como lo indica (Jaén & Morales, 2020), la administracion tiene que ver
con el liderazgo de los equipos de trabajo ya que se requiere que aquellos colaboradores
que forman parte de un equipo puedan alcanzar las metas y objetivos planteado a inicio
de afio o de acuerdo con las tareas que se requieran, un administrador debe contar con
las capacidades para lograr desarrollar a su equipo, liderarlo, delegar funciones y que
estos cumplan con los requerimientos que solicita la empresa en un periodo o tiempo
determinado.

Se concluye que la administracion funciona con tres pilares importantes dentro de las

organizaciones los cuales son: como ciencia, tecnologia y arte. Como ciencia; utiliza
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metodologias, teorias y analisis de datos para respaldar la informacion presentada. Como
tecnologia; se basa en herramientas y practicas que faciliten el trabajo del administrador.
Como arte; busca que este tome decisiones creativas con respecto al problema que

requiere solucion (Chiavenato, 2019).

2.1.2 Liderazgo Transformacional

De acuerdo con (Chiavenato, 2017), detalla el Liderazgo Transformacional como un
estilo de liderazgo que trasciende las transacciones tradicionales y se centra en
transformar a los colaboradores y la organizacién en su conjunto. Segun Chiavenato, el
lider transformacional inspira a sus seguidores a alcanzar metas compartidas, apelando
a su compromiso, motivacién intrinseca y deseo de superacion.

Un aspecto fundamental de este liderazgo es su capacidad para despertar la
motivacion intrinseca en las personas. En lugar de depender unicamente de incentivos
externos, el lider transformacional apela a los valores, emociones y metas internas de los
colaboradores. Esto no solo impulsa un alto nivel de desempefio, sino que también
fomenta el deseo de superacién personal. Al crear un entorno que estimula el aprendizaje
continuo y la innovacion, este lider permite que los empleados desarrollen nuevas
habilidades, enfrenten desafios con confianza y contribuyan de manera significativa al

éxito colectivo.

Ademas, el liderazgo transformacional tiene un impacto directo en la cultura
organizacional. Fomenta valores como la confianza, la colaboracion y la creatividad,
transformando el entorno de trabajo en un espacio mas dindmico y adaptable a los
cambios. Al inspirar un compromiso conjunto hacia objetivos ambiciosos y al apoyar el
crecimiento individual, este estilo de liderazgo no solo fortalece los equipos, sino que

también posiciona a la organizacion para enfrentar retos y aprovechar oportunidades de
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manera estratégica. En esencia, el liderazgo transformacional representa un modelo que

no solo gestiona, sino que transforma, alinear el éxito personal con el organizacional.

2.1.3 Pilares Fundamentales

Segun Chiavenato (2017), el liderazgo transformacional se sostiene sobre cuatro
pilares fundamentales que definen su capacidad para generar un impacto positivo en las
personas y en la organizacion. Estos pilares son los que permiten al lider transformacional
trascender la gestién tradicional y convertirse en un agente de cambio profundo.

Influencia Idealizada:

Este principio refleja el papel del lider como un modelo a seguir. Los lideres
transformacionales actuan con integridad, demostrando comportamientos éticos y valores
sélidos que generan confianza en sus equipos. Esto les permite inspirar respeto y
admiracion entre sus colaboradores, quienes los siguen no solo por su posicion
jerarquica, sino por el ejemplo que representan. Chiavenato sefala que esta influencia es
clave para crear un entorno de cohesién y respeto mutuo dentro de la organizacion.

Motivacion Inspiradora:

Un lider transformacional tiene la capacidad de comunicar una vision clara, atractiva
y llena de significado, que actia como una fuente de inspiracion para los colaboradores.
Segun Chiavenato, esta habilidad de motivar va mas alla de los incentivos tangibles; se
enfoca en despertar un compromiso emocional con los objetivos organizacionales. Al
plantear metas significativas y desafiar a las personas a superarse, estos lideres

consiguen un nivel de implicacion que impulsa el desempenio colectivo.
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Estimulacién Intelectual:

Este pilar se centra en fomentar la creatividad y la innovacion. Chiavenato destaca
que los lideres transformacionales crean un entorno donde se anima a los colaboradores
a cuestionar las practicas tradicionales, buscar nuevas ideas y desarrollar soluciones
originales. Esto no solo permite enfrentar los desafios de manera efectiva, sino que
también contribuye al crecimiento continuo de los equipos y de la organizacion.

Consideracion Individualizada:

Finalmente, el lider transformacional presta atencion a las necesidades y aspiraciones
Unicas de cada miembro del equipo. Segun Chiavenato, este enfoque personalizado
fortalece el sentido de valor y pertenencia de los colaboradores, al brindarles el apoyo
necesario para su desarrollo personal y profesional. Este pilar es esencial para construir

relaciones de confianza y potenciar el talento individual dentro de un contexto colectivo.

En conjunto, estos cuatro pilares forman la base de un liderazgo que no solo gestiona,
sino que transforma, promoviendo el desarrollo integral de las personas y el éxito

sostenible de la organizacion. (Chiavenato, 2017).

2.1.4 Desempeno Organizacional

El desempefio de los empleados es uno de los pilares fundamentales para medir la
efectividad y el éxito de una organizacion. En este contexto, el liderazgo transformacional
juega un papel crucial, ya que esta disefado para ir mas alla de la simple gestién de
tareas y responsabilidades. Segun Robbins y Judge (2020), un lider transformacional
influye de manera significativa en el desempeno de los empleados al generar un ambiente
donde la creatividad y la innovacion son esenciales. Este tipo de lider motiva a sus
colaboradores a pensar de manera diferente, cuestionar el status quo y buscar nuevas

soluciones a los problemas. Esto no solo mejora la calidad del trabajo, sino que también
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impulsa la productividad general de la organizacion (Robbins & Judge, 2020, p. 371). Los
empleados, al sentirse apoyados y estimulados intelectualmente, estan mas dispuestos
a tomar riesgos calculados y a proponer ideas innovadoras, lo que resulta en un

desempeno mas eficaz y adaptado a las necesidades cambiantes del mercado.

Ademas, el liderazgo transformacional tiene un impacto directo sobre el compromiso
de los empleados, un factor fundamental para lograr un alto desempefio organizacional.
Los lideres transformacionales fomentan un sentido de pertenencia y propdsito en sus
colaboradores, lo que se traduce en un mayor involucramiento en el trabajo y un deseo
genuino de alcanzar los objetivos organizacionales. Como menciona Robbins y Judge
(2020), este tipo de liderazgo fomenta una conexién emocional con la visiéon de la
organizacién, lo que genera un compromiso que va mas alla de las recompensas externas
(Robbins & Judge, 2020, p. 371). Los empleados que sienten que su trabajo tiene un
impacto directo en el éxito organizacional, y que son valorados por sus contribuciones,
estdn mas motivados a mejorar su desempefo y a trabajar de manera mas eficiente,

contribuyendo de manera significativa al logro de los objetivos.

Ademas de mejorar el desempefio, el liderazgo transformacional también influye
positivamente en la satisfaccion laboral, lo que a su vez refuerza la productividad y el
desempeno general. Cuando los empleados se sienten inspirados y motivados por sus
lideres, su satisfaccion laboral tiende a aumentar, ya que se sienten mas involucrados y
valorados dentro de la organizacién. Robbins y Judge (2020) indican que la satisfaccién
laboral es una consecuencia directa de la capacidad del lider para comprender las
necesidades y aspiraciones individuales de sus colaboradores, brindarles oportunidades
para su desarrollo personal y profesional, y reconocer sus logros (Robbins & Judge, 2020,

p. 373).
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Un ambiente laboral positivo y satisfactorio no solo mejora el bienestar de los
empleados, sino que también aumenta su eficiencia y disposicién para colaborar con

otros, lo que refuerza la dinamica del equipo y el desempefio organizacional en general.

2.1.5 Gestion y Toma de Decisiones

La gestidn efectiva de una organizacion depende en gran medida de la capacidad
de los lideres para tomar decisiones estratégicas que guien a la empresa hacia sus metas
y objetivos. Sin embargo, el proceso de toma de decisiones no debe ser visto Unicamente
como una funcién administrativa, sino como un proceso dinamico que involucra a todos
los miembros de la organizacion. El liderazgo transformacional, segun Robbins y Judge
(2020), facilita la gestion del cambio y promueve una cultura organizacional centrada en
la innovacion y la apertura, elementos esenciales para la toma de decisiones en un
entorno competitivo (Robbins & Judge, 2020, p. 378). Los lideres transformacionales
fomentan un ambiente donde se valora el pensamiento creativo y se alienta a los
empleados a aportar ideas nuevas, lo que permite tomar decisiones informadas y basadas

en un conocimiento mas amplio y diverso.

Al involucrar a los colaboradores en los procesos de toma de decisiones, el
liderazgo transformacional impulsa una mayor participacion y compromiso dentro de los
equipos. Segun Robbins y Judge (2020), esta participacion activa no solo mejora la
calidad de las decisiones tomadas, sino que también fortalece la cohesion del equipo y
mejora la comunicacion interna. Los empleados que tienen voz en las decisiones
organizacionales sienten un mayor sentido de pertenencia y responsabilidad hacia los
resultados, lo que favorece una mayor colaboracién y esfuerzo compartido. En este
contexto, las decisiones se toman de manera mas colectiva, considerando diversas

perspectivas que enriquecen el proceso y, en ultima instancia, hacen que las decisiones
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sean mas efectivas y adaptadas a las necesidades de todos los involucrados (Robbins &

Judge, 2020, p. 378).

Por lo tanto, la gestion en el liderazgo transformacional no se limita a la
administracion eficiente de recursos o a la supervision de tareas. Se trata de crear un
entorno colaborativo y dinamico, donde las ideas y la informacion fluyen libremente entre
los niveles jerarquicos y los miembros del equipo, lo que permite tomar decisiones mas
estratégicas y alineadas con los objetivos organizacionales. Este enfoque no solo facilita
la adaptacion al cambio, sino que también fortalece la cultura organizacional,

promoviendo la innovacion, la creatividad y el sentido de pertenencia en todos los niveles.

2.1.6 Recurso Humano

La gestion de recursos humanos son procedimientos predisefiados para manejar no
solo a las personas sino también su talento, tiene como objetivo alcanzar las metas y
desarrollar el crecimiento por lo que resulta conveniente la contratacién de personal
competente y alineado a los objetivos de la organizacion.

Para Huaman (2022) gestion de recursos humanos:

Una serie de procesos que permiten gestionar a las personas y el talento de las
mismas teniendo como finalidad de alcanzar objetivos organizacionales
previamente programados que permita el desarrollo de las empresas, por ello es
necesario disponer de personal competente preparado, la correcta seleccién de
los recursos humanos debera llevarse a cabo en concordancia con los objetivos
definidos en la misién y la vision organizacional. (p. 21)

Para que se logren alcanzar los objetivos empresariales y mantener un entorno laboral
productivo, la gestion de forma efectiva del recurso humano es fundamental, por lo que

va resultar ideal que las companias no se enfoquen en la administracion de los procesos
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de contratacion y seleccion, sino que también inviertan en la capacitaciéon y el desarrollo
continuo de su personal, por otro lado, la induccién adecuada de nuevos empleados
asegura una integracion fluida y les permite adaptarse rapidamente a la cultura y los
valores de la empresa. El enfoque en desarrollar y potenciar sus habilidades y
competencias va a crear la necesidad de establecer estrategias para la identificacion y
promocion de talentos individuales. La implementacion de modelos de gestion moderna
permite a las organizaciones capitalizar las capacidades unicas de sus empleados,
facilitando un entorno en el que las personas puedan crecer profesionalmente y aportar
con sus fortalezas especificas, y por otro lado un ambiente positivo (Chiavenato, 2020).

El recurso humano se encuentra formado por areas sociales, ademas de la psicologia
industrial (Suarez & Lara, 2023).

Ademas, se define gestion de talento humano como: “la aplicacién de los modelos y
conceptos de la moderna gestidon humana en las organizaciones. No es la gestion de las
personas en si, sino la gestidn de los talentos y competencias que las personas aprenden,
poseen y aplican. Se trata de una forma de desarrollar y empoderar y de orientar y
apalancar a las personas, no de gestionarlas” (Chiavenato, 2020, pag. 6).

Segun (Jimenez, 2023), las organizaciones se diferencian por el trabajo y compromiso
de cada uno de sus miembros, el uso de la experiencia acumulada, asi como de métodos
efectivos a lo largo del tiempo en la gestién ayudan a que la organizacion mejore su
rendimiento y estabilidad. Ademas, una organizacién que demuestra estos aspectos
positivos suele ser mas interesante para las nuevas generaciones.

Se menciona que los colaboradores de la organizacion no son solo recursos que se
utilizan, sino personas unicas con personalidades propias, inteligentes, con habilidades y
con diferentes aspiraciones. Por lo que se les debe ver como socios importantes dentro
de la empresa, y que por ende son fundamentales para el éxito de la misma. La cultura

de una organizacion debe adaptarse, promoviendo el cambio y la innovacién, por lo que
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el talento de las personas es crucial para enfrentar nuevos retos y ayudar a la empresa a

ser competitiva pero también sostenible (Chiavenato, 2020).

2.1.7 Motivacion

La motivacion es uno de los elementos mas cruciales para el éxito y el rendimiento
de los empleados dentro de una organizacion, ya que influye directamente en su nivel de
compromiso, productividad y disposicion para alcanzar los objetivos organizacionales. El
liderazgo transformacional, segun Robbins y Judge (2020), es altamente efectivo para
aumentar la motivacién de los empleados, ya que se basa en un enfoque centrado en las
necesidades individuales de cada miembro del equipo, lo cual les otorga un propdsito mas

profundo y significativo en su trabajo (Robbins & Judge, 2020, p. 360).

Los lideres transformacionales no se limitan a ofrecer recompensas externas,
como incentivos financieros o materiales, sino que trabajan para cultivar un sentido de
identidad compartida entre los empleados y los objetivos organizacionales. Este enfoque
va mas alla de la motivacion extrinseca, ya que el lider apela a los valores, pasiones y
aspiraciones personales de los colaboradores, permitiendo que se sientan mas

conectados y comprometidos con el trabajo que realizan.

Una de las claves del liderazgo transformacional es su capacidad para inspirar a
los empleados mediante una motivacion que se basa en el propoésito y en la alineacion de
los intereses individuales con los objetivos organizacionales. Segun Robbins y Judge
(2020), los lideres transformacionales logran que sus seguidores no solo se enfoquen en
cumplir con las tareas asignadas, sino que busquen un sentido de autorrealizacion dentro
de la organizacién (Robbins & Judge, 2020, p. 360). Este tipo de motivacion inspiradora
fomenta un compromiso mas profundo, ya que los empleados comienzan a ver su trabajo

como una extension de sus propios valores y aspiraciones. A medida que los
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colaboradores encuentran un propdsito personal en lo que hacen, su lealtad hacia la
organizacién aumenta, lo que a su vez mejora su desempeno y disposicién para contribuir

al logro de metas a largo plazo.

Ademas de mejorar la motivacién, el liderazgo transformacional también tiene un
impacto positivo en la autoestima de los empleados. Los lideres transformacionales se
esfuerzan por reconocer y celebrar los logros individuales y colectivos de sus
colaboradores, lo que aumenta la sensacién de valia y pertenencia dentro de la
organizaciéon. Segun Robbins y Judge (2020), este tipo de motivacion no solo mejora la
disposicién de los empleados para comprometerse con el trabajo, sino que también
promueve su crecimiento personal y profesional, contribuyendo a la creaciéon de un
entorno de trabajo mas positivo y productivo (Robbins & Judge, 2020, p. 360). Los
colaboradores que se sienten reconocidos y apoyados en su desarrollo tienden a ser mas
felices y satisfechos con su trabajo, lo que refuerza su motivacion para seguir
esforzandose en su desempefo. En este sentido, el liderazgo transformacional crea un
ciclo positivo de motivacion y compromiso, donde la autoestima y la autorrealizacién son
factores clave para lograr un rendimiento Optimo tanto a nivel individual como

organizacional.

2.1.7.1 Motivaciones laborales

Aquellos procesos que poseen incidencia en la intensidad, la direccién y en la
persistencia de una persona para realizar o alcanzar una meta, es definido por (Bazan,
2020) como la motivacion.

De acuerdo con la teoria de (Robbins & Judge, 2023), es improbable que una
intensidad fuerte o elevada conduzca a resultados que sean favorables dentro de una

organizacién, al menos que el esfuerzo esté orientado en beneficio a la organizacion.
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Para los autores mencionados la motivacion es la intensidad y la fuerza con la que alguien
hace algo.

Dicho lo anterior, las empresas deben proporcionar motivaciones tangibles y
satisfacciones a sus empleados que los induzcan a continuar desarrollando sus labores
y funciones de acuerdo con la descripcion de su puesto de trabajo, de la misma manera
en que ingresaron y que esta intensidad o fuerza se mantenga por un periodo largo o
continuo. Suponiendo que una persona que labora en una empresa cuenta con un puesto
y salario insuficiente, en el cual no se refleja la importancia de sus funciones, esta persona
puede optar por diferentes opciones: buscar un nuevo empleo que pueda satisfacer sus
necesidades, solicitar un incremento salarial o buscar una nueva motivacién que le
permita mantenerse en el lugar en el que esta (Bazan, 2020).

Por ultimo (Bazan, 2020) menciona que la motivacién laboral tendra afectacion mas
alla de la conducta, ya que esta es capaz de afectar los suefios, pensamientos,
sentimientos y aspiraciones, por lo que es de gran ayuda entender la siguiente incognita:
¢ Qué causa la actividad de nuestro comportamiento y que va mas alla de nuestros suefios
y sentimientos?, dicho esto es importante concluir que la motivacién tendra una variacién

dentro de cada individuo.

2.1.7.2 Teorias de la motivacion

La motivacion es un asunto ya complicado y amplio, el mismo es abarcado por
diferentes teorias y explicaciones, muchas teorias fueron desarrolladas por medio de
investigacion con animales en laboratorios, otras con seres humanos por medio de
acertijos, por otra parte la psicologia industrial ha inspirado teorias adicionales y por
ultimo, cabe resaltar que los investigadores se basan en entrevistas y encuestas para

comprender la motivacién de las personas (Woolfok & Usher, 2023).
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Para esta investigacion se intentara comprender diferentes teorias, acerca de
motivaciones y necesidades en las personas, como se detalla a continuacion.

Teoria de Maslow (jerarquia de las necesidades):

En 1970, Maslow sugiri6 que existe una jerarquia de necesidades sobre los seres
humanos, las cuales inician en la parte inferior con la supervivencia y la seguridad, hasta
los niveles superiores los cuales son el conocimiento, comprension y la autorrealizacion;
para Maslow, cada necesidad a nivel inferior se debe satisface de forma plena antes de
que las necesidades de nivel superior adopten un motivo primario (Woolfok & Usher,
2023).

Para (Woolfok & Usher, 2023), las necesidades de Maslow de nivel inferior son
llamadas necesidades de deficiencia y hace referencia a que deben ser satisfechas, sino
las personas enfocaran sus fuerzas en aliviar sus deficiencias en dichas areas y de no
ser asi sufriran de manera mental o fisica, por otra parte, las necesidades de nivel superior
son llamadas de crecimiento, ya que, cuando se satisfacen, la motivacion de las personas

No cesa.
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La siguiente figura ejemplifica la teoria establecida por Abraham Maslow:

Figura 1 Jerarquia de necesidades de Maslow

Desarrollar
todo el potencial.
Convertirse en todo lo
qua uno pueds Begar
a sar

Bellera (en el arte y la naturaleza),
simetria, equilibrio, orden, forma.

Necesidades cognitivas
Conocimiento y comprension,
curiosidad, exploracion, necesidad de

significado y predictibilidad.

Necesidades de estima
La estima y el respeto de otros, autoestima
y automespeto. Sentido de competencia

Amor y pertenencia
Recibir y dar amor, afecto, confianza y aceptacion.
Afiliacitn, ser parte de un grupo (familia, amigos, trabaja).

Necesidades de seguridad
Proteccion de objetos o situaciones potencialmente riesgosos
(por ejempilo, los elementos, enfermedad fisica).
La amenara es tanto fisica como psicoldgica (por ejernplo, "miedo a lo desconocida”)
Importancia de la rutina y la familiaridad.
Necesidades fisiologicas
Alimento, bebida, oxigeno, regulacion de temperatura, eliminacion, descanso, actividad, sexo.

Fuente: (Woolfok & Usher, 2023)

Teoria de McGregor (teoria Xy Y):

Douglas McGregor realiza la comparacion de dos estilos, el primero se basa en la
teoria tradicional denominada X, referente en convicciones erréneas e incorrectas sobre
el comportamiento humano (Chiavenato, 2019).

e Las personas evitan el trabajo o se esfuerzan lo minimo posible a cambio de

recompensas salariales.
¢ No les gusta asumir responsabilidades y prefieren ser dirigidas.

e Se resisten al cambio y no poseen autocontrol ni autodisciplina.
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Estas consideraciones realizadas por McGregor, se representa la teoria X, como un
estilo duro, rigido y autocritico (Chiavenato, 2019).

De acuerdo con (Chiavenato, 2019), la teoria Y, se establece como moderna con
concepciones y premisas actuales, en este caso el modelo hace referencia a que el

trabajo puede ser una fuente de satisfaccion, las personas no son pasivas ni resistentes,

cuentan con motivacion, potencial desarrollo y un alto grado de imaginacion.

La siguiente figura, muestra un mayor concepto de ambas teorias:

Figura 2 Teoria Xy X

Teoria X

Las personas son indolentes y

eCOonomicos Como recompensa.

Teoria Y

A las personas les gusta la actividad.

prejuiciosas. 2. Las personas no son pasivas.
2. Les falta ambicion y evitan el trabajo. 3. Tienen motivacion y potencial de
3. Se resisten a los cambios. desarrollo.
4. Su dependencia las vuelve incapaces 4. Aceptan la responsabilidad.
de autocontrol y autodisciplina. 5. Tienen imaginacion y creatividad.
1. La administracion es un proceso de 1. La administracion es un proceso
dirigir los esfuerzos de las personas. de dirigir el comportamiento de
2. Las personas deben ser persuadidas las personas hacia los objetivos
y motivadas. organizacionales y personales.
3. Las personas deben recibir incentivos 2. La tarea de la administracion es crear

condiciones organizacionales a tra-
ves de las cuales las personas pue-
dan alcanzar sus objetivos
personales.

Fuente: (Chiavenato, 2019)

Teoria de los dos factores de Herzberg:

Frederick Herzberg establecié la teoria de los dos factores para explicar el
comportamiento de las personas en el trabajo, en primer lugar, los factores higiénicos o
extrinsecos, estos se encuentran localizados en el ambiente que rodea a los
colaboradores como el salario, beneficios sociales, condiciones fisicas, regulaciones,

entre otros. En segundo lugar, se encuentran los factores motivacionales o intrinsecos
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relacionados con el contenido del puesto, las funciones y tareas ejecutadas por la persona
(Chiavenato, 2019).

Segun (Chiavenato, 2019), esta teoria propone que la satisfaccién en los puestos
laborales dependera de factores motivacionales y estimulantes en el cargo y la
insatisfaccién tendra consecuencia por factores higiénicos involucrados en el cargo
ocupado.

La siguiente figura muestra una comparacion entre la teoria establecida por Abraham
Maslow y la Planteada por Frederick Herzberg, donde los temas estan segmentados de
manera diferente, sin embargo, explican factores similares.

Figura 3 Teoria de los dos factores

Jerarquia de las Factores de
necesidades higiene-motivacion
(Maslow) (Herzberg)

El trabajo en si.

Auto- Responsabilidad.
”E"'I?' _|i' 8 Progreso.
ZnEsl E Crecimiento.
o
_____________________________ R ——
I
Realizacion.
Ego Reconocimiento.
(estima) Estatus.
Prestigio.

Relaciones interpersonales.
Sociales Supervision recibida.
Companeros y subordinados.

Supervision tecnica.
Politicas administrativas.
Seguridad en el empleo.

Confiabilidad.

Condiciones fisicas de trabajo.
Lugar de trabajo.
Salarios y beneficios.
Vida personal.

Motivacionales

Fisiclogicas

Fuente: (Chiavenato, 2019)
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2.1.8 Construccién de Equipos y Trabajo Colaborativo

La construccion de equipos efectivos es uno de los pilares fundamentales del
liderazgo transformacional. Este estilo de liderazgo no solo busca resultados individuales
sobresalientes, sino que también se enfoca en crear un entorno donde las sinergias del
equipo potencien el desempefio colectivo. Segun Adair (2019), los lideres
transformacionales son facilitadores de la colaboracion, fomentando un ambiente de
apoyo mutuo donde las ideas, habilidades y experiencias de los colaboradores se
complementan para alcanzar objetivos compartidos (Adair, 2019, p. 110). Esto se logra
mediante el fortalecimiento de la confianza, el respeto mutuo y la comunicacién abierta,

que son esenciales para consolidar equipos sélidos y cohesionados.

Una de las claves del liderazgo transformacional en la construccién de equipos es
su capacidad para valorar y reconocer las contribuciones individuales dentro del grupo.
Adair (2019) sefala que este reconocimiento no solo motiva a los miembros del equipo,
sino que también refuerza su sentido de pertenencia y compromiso con los objetivos
organizacionales (Adair, 2019, p. 110). Ademas, los lideres transformacionales se
esfuerzan por identificar y desarrollar el potencial uUnico de cada colaborador,
asignandoles roles que aprovechen sus fortalezas y promuevan su crecimiento personal.
Este enfoque no solo mejora el rendimiento del equipo, sino que también fomenta la

satisfaccion y el desarrollo profesional de sus integrantes.

Otro aspecto relevante es como los lideres transformacionales manejan los
conflictos y diferencias dentro del equipo. Adair (2019) resalta que estos lideres adoptan
un enfoque constructivo para resolver disputas, promoviendo el entendimiento mutuo y
transformando los desacuerdos en oportunidades para el aprendizaje y la innovacion

(Adair, 2019, p. 110). Al facilitar la comunicacion efectiva y mediar en los conflictos, los
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lideres transformacionales aseguran que el equipo funcione de manera armoniosa, lo que
fortalece la cohesion y permite enfrentar desafios con mayor resiliencia. De esta manera,
el liderazgo transformacional no solo impulsa el desempefo del equipo, sino que también

sienta las bases para un entorno laboral saludable y productivo.

2.1.9 FODA por cuadrantes y profundizaciéon

El analisis FODA por cuadrantes es una herramienta estratégica que organiza y
categoriza las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de una entidad en un
esquema visual para facilitar la formulacién de estrategias. Esta metodologia se utiliza
para evaluar factores internos (Fortalezas y Debilidades) y externos (Oportunidades y

Amenazas), y su interaccion en la planificacion y toma de decisiones.

A diferencia del analisis FODA tradicional, que es lineal, el FODA por cuadrantes
afiade un enfoque de relacién estratégica, permitiendo cruzar estos factores en pares
para identificar estrategias especificas. Esto crea un esquema dinamico y aplicable a

contextos organizacionales complejos.
Estructura del FODA por cuadrantes

El FODA por cuadrantes se organiza en un grafico de cuatro cuadrantes

interrelacionados, con la siguiente disposicion:

e Cuadrante FO (Fortalezas-Oportunidades): Estrategias que maximizan las fortalezas
internas para aprovechar oportunidades externas.

o Cuadrante FA (Fortalezas-Amenazas): Estrategias defensivas que usan las fortalezas
internas para contrarrestar amenazas externas.

e Cuadrante DO (Debilidades-Oportunidades): Estrategias de superacion que mitigan

las debilidades internas aprovechando oportunidades externas.
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e Cuadrante DA (Debilidades-Amenazas): Estrategias que minimizan riesgos internos y

externos, buscando estabilidad y resiliencia.

Un esquema tipico se presenta como un cuadro donde los factores internos (Fortalezas

y Debilidades) se ubican en filas y los factores externos (Oportunidades y Amenazas) en

columnas. Cada interseccion representa un cuadrante estratégico.

Tabla 1 Estructura del FODA por cuadrantes

Oportunidades (Externas)

Amenazas (Externas)

Fortalezas (Internas)

FO: Maximizar fortalezas
para aprovechar

oportunidades.

FA: Utilizar fortalezas para

contrarrestar amenazas.

Debilidades (Internas)

DO: Reducir debilidades

aprovechando oportunidades.

DA: Minimizar debilidades vy

mitigar amenazas.

Fuente: “Elaboracion propia”

Profundizacién en los Cuadrantes Estratégicos

1. Cuadrante FO (Fortalezas-Oportunidades)

Estrategias proactivas que maximizan las capacidades internas para capitalizar las

oportunidades del entorno.

Ejemplo: Una empresa con alta capacidad tecnolégica puede expandirse a mercados

emergentes con alta demanda digital.
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2. Cuadrante FA (Fortalezas-Amenazas)

Estrategias defensivas que usan fortalezas para neutralizar o minimizar el impacto

de las amenazas externas.

Ejemplo: Una organizacién con una sélida reputacion utiliza su imagen para enfrentar

la entrada de nuevos competidores.

3. Cuadrante DO (Debilidades-Oportunidades)

Estrategias de superacion que buscan reducir las limitaciones internas mientras se

aprovechan las oportunidades externas.

Ejemplo: Capacitar al personal para aprovechar una nueva tecnologia que esta

transformando la industria.

4. Cuadrante DA (Debilidades-Amenazas)

Estrategias de supervivencia que buscan minimizar los riesgos generados por factores

internos y externos.

Ejemplo: Reducir costos en areas no esenciales para enfrentar una crisis econdémica

global.

Caracteristicas clave del FODA por cuadrantes

1. Integracion de factores internos y externos:
o ldentifica fortalezas y debilidades internas (controlables).
o Evaltua oportunidades y amenazas externas (no controlables).

2. Relacion cruzada:
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o Explora cdmo cada par de factores interactua, generando estrategias especificas
en funcion de la combinacion.
3. Priorizacion estratégica:
o Permite identificar qué cuadrantes necesitan mas atencion para el logro de los
objetivos organizacionales.
4. Enfoque visual:
o Facilita la comprension y presentacion de resultados para equipos de trabajo y

tomadores de decisiones.

2.1.10 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Michael E. Porter es una herramienta fundamental
para el andlisis estratégico, que permite comprender la dinamica competitiva de una industria y
las fuerzas externas e internas que influyen en la rentabilidad de las empresas. Este marco es
utilizado por organizaciones para evaluar su posicion en el mercado y desarrollar estrategias que

les permitan competir de manera mas efectiva.

1. Amenaza de Nuevos Competidores

La entrada de nuevos actores en una industria aumenta la competencia y puede presionar
los precios y los margenes de ganancia. Las barreras de entrada, como los costos iniciales, las
economias de escala, la lealtad de los clientes y los requisitos legales, son factores clave que

determinan la facilidad con la que una nueva empresa puede entrar en el mercado.

o Barreras de entrada altas: Industrias como la farmacéutica, donde las patentes y la

regulacion limitan la entrada, presentan una amenaza baja de nuevos competidores.
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Barreras de entrada bajas: En sectores como el comercio electrénico, la falta de
requisitos especificos y las bajas inversiones iniciales aumentan esta amenaza, obligando

a las empresas existentes a diferenciarse y mantener su ventaja competitiva.

2. Poder de Negociacion de los Proveedores

El poder de los proveedores refleja su capacidad para influir en los costos, calidad y

disponibilidad de los insumos esenciales. Cuando los proveedores tienen un monopolio o

suministran productos altamente especializados, su influencia aumenta.

Alta concentraciéon de proveedores: Si pocos proveedores dominan el mercado, las
empresas estan mas sujetas a sus términos.

Estrategias para mitigar: Las empresas pueden diversificar su base de proveedores,
negociar contratos a largo plazo o buscar la integracion vertical para reducir esta

dependencia.

3. Poder de Negociacion de los Clientes

El poder de los clientes depende de su capacidad para influir en los precios y las

condiciones comerciales. Este poder es mayor cuando hay multiples opciones en el mercado o

cuando los clientes tienen facil acceso a informacion comparativa.

Ejemplo de alto poder del cliente: En el sector de los alimentos, donde los
consumidores pueden elegir entre multiples marcas, las empresas necesitan estrategias
para mantener la lealtad de sus clientes.

Reduccion de este poder: Proveer servicios diferenciados, crear programas de
fidelizacion o desarrollar productos Unicos puede disminuir la capacidad de los clientes

para negociar.
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4. Amenaza de Productos Sustitutos

Esta fuerza mide el impacto que tienen los productos alternativos en la demanda de un
producto o servicio especifico. Los sustitutos limitan el precio maximo que una empresa puede

cobrar antes de que los clientes busquen alternativas.

« Ejemplo en tecnologia: En la industria de dispositivos electronicos, las rapidas
innovaciones tecnoldgicas generan constantes sustitutas.
o Estrategia para contrarrestar: Innovar y ofrecer valor anadido unico puede reducir el

riesgo de sustitucion.

5. Rivalidad entre Competidores Existentes

La rivalidad en una industria se define por la intensidad de la competencia entre las
empresas que ya operan en el mercado. Este factor puede reducir los margenes de beneficio y

aumentar los costos operativos.

o Factores que influyen: Numero de competidores, tasas de crecimiento del mercado,
diferenciacion de productos y barreras de salida.
o Estrategias en alta rivalidad: Desarrollar ventajas competitivas sostenibles, como la

innovacién o el marketing efectivo, puede ayudar a mantener una posicién fuerte.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

En la guia administrativa y metodolégica de la Universidad Hispanoamericana titulada
Guia TFG2024 menciona, “Se enfoca en las definiciones de los conceptos principales (las
variables cuantitativas o categorias cualitativas) a partir del analisis de las teorias que

trabajan el tema” (Universidad Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 36)
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Debido a la naturaleza de este trabajo, resulta necesario contemplar los conceptos o
definiciones que sustenten las bases dentro del marco conceptual, por lo mencionado se

buscara abarcar a continuacion la parte teérica de esta investigacion.

2.2.1 Liderazgo Transformacional

El liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo en el que los lideres
inspiran, motivan y fomentan un cambio positivo en sus seguidores, promoviendo el
desarrollo personal y el logro de metas compartidas. Este tipo de liderazgo se caracteriza
por la capacidad del lider de influir profundamente en sus colaboradores, al enfocarse en
sus necesidades individuales y en el crecimiento del equipo. Segun Robbins y Judge
(2020), los lideres transformacionales fomentan un ambiente de innovacién y
compromiso, donde los empleados se sienten valorados y desafiados a superar sus
propios limites, lo que se traduce en una mejora del desempefio organizacional (Robbins

& Judge, 2020, p. 371).

2.2.2 Desempeno Laboral

El desempefio laboral se refiere al nivel de eficacia con el que los empleados
cumplen con sus tareas y responsabilidades dentro de la organizacién. Este concepto
esta estrechamente relacionado con el liderazgo, ya que un liderazgo transformacional
puede influir positivamente en la motivacién y productividad de los empleados. Segun
Chiavenato (2017), el desempefio se evalua no solo en términos de la calidad y cantidad
del trabajo realizado, sino también en la capacidad de los empleados para colaborar,
adaptarse al cambio y trabajar hacia objetivos comunes (Chiavenato, 2017, p. 245). El
desempenio laboral también incluye la capacidad de un individuo para trabajar de manera

eficaz dentro de un equipo y contribuir al éxito global de la organizacion.
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2.2.3 Productividad

La productividad esta relacionada con la eficiencia con la que los empleados llevan a
cabo sus actividades laborales. En el contexto de liderazgo transformacional, la
productividad se ve impactada positivamente cuando los colaboradores se sienten
inspirados y comprometidos con la vision de la organizacién. Robbins y Judge (2020)
afirman que los lideres transformacionales logran aumentar la productividad al generar
un sentido de propdsito en los empleados, lo que les motiva a trabajar con mayor
dedicacion y eficiencia (Robbins & Judge, 2020, p. 372). Un ambiente de trabajo que
promueve la creatividad y la participacion activa, caracteristicas clave del liderazgo

transformacional, contribuye directamente a mejorar la productividad organizacional.

2.2.4 Satisfaccion laboral

La satisfaccioén laboral se refiere al grado en que los empleados estan contentos con
su trabajo, lo que incluye la percepcion sobre sus tareas, compaferos de trabajo, la
direccién y las oportunidades de desarrollo. Un liderazgo transformacional contribuye
significativamente a la satisfaccion laboral al crear un ambiente de trabajo positivo, en el
que los empleados se sienten valorados y apoyados. Segun Adair (2019), el lider
transformacional fomenta la confianza y el compromiso de los colaboradores al reconocer
y promover sus logros, lo cual mejora la satisfaccién general dentro del equipo (Adair,

2019, p. 130).
2.2.5 Motivacion
La motivacion es el proceso que inicia, guia y mantiene las conductas orientadas
a metas. En el liderazgo transformacional, los lideres juegan un papel clave en la

motivacion al inspirar y desafiar a sus empleados a alcanzar metas ambiciosas. Robbins

y Judge (2020) mencionan que los lideres transformacionales elevan la motivacion
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intrinseca de los empleados al alinearlos con una visién clara y compartida, generando
un sentido de proposito mas alla de las recompensas extrinsecas (Robbins & Judge,
2020, p. 360). Esta motivacion elevada lleva a los empleados a poner un mayor esfuerzo

en sus tareas, lo que se refleja en un mejor desempefio.

2.2.6 Colaboracion

La colaboracion es el trabajo conjunto entre empleados para alcanzar objetivos
comunes. Un liderazgo transformacional promueve un ambiente colaborativo al fomentar
la comunicacion abierta, el trabajo en equipo y el apoyo mutuo entre los miembros del
equipo. Segun Adair (2019), los lideres transformacionales desarrollan la cohesiéon del
equipo al hacer que los miembros se sientan responsables del éxito grupal, promoviendo
una mayor cooperacion y sinergia (Adair, 2019, p. 115). Este tipo de colaboracion es
esencial para lograr una mayor eficacia organizacional y para mejorar el desempefio

general del equipo.

2.2.7 Rotacién de personal

La rotacién de personal hace referencia a la tasa a la que los empleados dejan la
organizacién y son reemplazados por nuevos empleados. La rotacion puede verse influida
por factores como la satisfaccion laboral, el liderazgo y las oportunidades de desarrollo.
El liderazgo transformacional tiene un impacto positivo en la retencion del personal, ya
que los empleados que se sienten motivados, reconocidos y apoyados son menos
propensos a abandonar la organizacién. Segun Ledesma (2020), un liderazgo efectivo
puede reducir la rotacién al crear un ambiente en el que los empleados se sientan
comprometidos con la misién y vision de la organizacion (Ledesma, 2020, p. 58). Un

liderazgo transformacional bien implementado contribuye significativamente a disminuir
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la rotacién, al promover una cultura organizacional positiva y a alinear los intereses de los

empleados con los objetivos de la organizacion.

2.3 MARCO CONTEXTUAL

Segun la guia administrativa y metodoldgica de la Universidad Hispanoamericana
titulada Guia TFG2024 menciona,

Contiene las caracteristicas geograficas del lugar donde se trabajara (localizacion

por provincia y cantén), las caracteristicas demograficas de la poblacion

participante (nivel socioecondémico, nivel educativo y otros aspectos que resulten

relevantes) y los aspectos histéricos de la institucién u organizacion en la cual se

llevara a cabo el estudio. (Universidad Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 36)

La sucursal de la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) ubicada en Heredia
desempena un papel fundamental en la prestacion de servicios de salud y seguridad
social en esta provincia. Este centro esta situado estratégicamente en el cantén central
de Heredia, en un area de facil acceso para los habitantes de los distintos distritos. Su
ubicacioén central facilita que una amplia poblacion pueda beneficiarse de sus servicios,

tanto en zonas urbanas como en comunidades rurales cercanas.

La sucursal se encuentra en una provincia conocida por su clima fresco y su
relevancia econdmica y educativa en Costa Rica. Heredia limita al norte con Alajuela y al
sur con San José, lo que convierte a la sucursal en un punto de enlace importante para
la atencion en la region central del pais. Ademas, la infraestructura vial circundante, como
la carretera General Canas y otras vias locales, permite una conectividad eficiente con

otras localidades.
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La poblaciéon atendida por la sucursal de la CCSS en Heredia es diversa en
términos socioecondmicos y educativos. En general, se caracteriza por estar compuesta
por personas de niveles socioecondmicos medio y medio-bajo, aunque también incluye
sectores de nivel alto, dada la presencia de comunidades urbanas con desarrollo
significativo en los alrededores. En cuanto al nivel educativo, Heredia alberga una de las
poblaciones mas instruidas del pais debido a la presencia de instituciones de educacion
superior como la Universidad Nacional (UNA). Esto influye en una poblaciéon con

conciencia de la importancia del acceso a servicios de salud de calidad.

La Caja Costarricense de Seguro Social, fundada en 1941, tiene como mision
garantizar la salud y el bienestar de los costarricenses mediante servicios integrales de
atencion médica y programas de seguridad social. En la provincia de Heredia, la sucursal
se ha establecido como un pilar en la atencién, adaptandose a los cambios demograficos

y tecnolégicos a lo largo de los afos.

2.3.1 Antecedentes de la Seguridad Social

En Costa Rica, las primeras manifestaciones de la seguridad social se observan
desde la época precolombina donde, de una manera muy elemental es evidente la

preocupacion de la comunidad en el tema de salud.

Posteriormente se destaca el interés de las autoridades y de la iglesia en apoyar
a las personas enfermas, especialmente a trabajadores enfermos, desarrollandose asi un

sistema asistencialista que en su época tuvo gran importancia.

El café y después el banano fueron los factores que sirvieron de base para una

discusion en el tema de seguridad social, toda vez que sus trabajadores sufrieron una
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gran cantidad de pestes, epidemias y enfermedades, lo que conllevé al surgimiento de

hospitales para su atencion.

La promulgacion de las enciclicas Rerum Novarum y Quadragésimo Anno fue de
una gran influencia en el pensamiento politico del pais. Grandes debates sobre los
seguros sociales se dieron a raiz de su contenido y en el ano 1925 se promulgé la primera
ley de Seguro Social en Costa Rica llamada “Proyecto de ley de reparacion por accidentes

de trabajo”.

En 1940 inicia su gestion el presidente Calderén Guardia y toma la decision de
elaborar un Proyecto de Cédigo de Trabajo y la inclusion constitucional de las Garantias
sociales. Posteriormente se aprueba la Ley Constitutiva de la Caja Costarricense de

Seguro Social en noviembre de 1941 donde se establece la creacion del seguro social.

A partir de estas decisiones se inicia un proceso lento pero seguro de
implementacion de los seguros sociales por etapas y a grupos limitados de personas.
Poco a poco se van tomando decisiones tendientes a extender la cobertura del seguro a
mas grupos de personas. Afos mas tarde, mediante la creacién de una sdélida estructura
legal se regula la universalizacién de los seguros y la integracién y coordinacion del

Sistema de Salud.

Primeros mecanismos de proteccion social

Epoca precolombina

Los antecedentes mas remotos de la seguridad social en Costa Rica pueden
rastrearse hasta la época precolombina, cuando las sociedades indigenas desarrollaron

formas rudimentarias de proteccién social y atencion médica basadas en su cosmovision
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y entorno. Aunque estas practicas no tenian la organizacion formal que caracteriza a los
sistemas modernos, reflejaban un esfuerzo colectivo por garantizar el bienestar de las

comunidades.

La medicina indigena precolombina destacaba por su caracter magico y
ritualistico, profundamente ligado a las creencias religiosas y tradiciones culturales de la
época. Los curanderos, chamanes y lideres espirituales jugaban un rol central en la
atencion de enfermedades, utilizando ceremonias, canticos y amuletos como parte de los
tratamientos. Sin embargo, esta medicina también estaba respaldada por un amplio
conocimiento de la botanica, ya que las comunidades indigenas utilizaban hierbas, raices

y plantas medicinales disponibles en su entorno para tratar dolencias y enfermedades.

A pesar de su base magica, la medicina indigena tenia un caracter funcional que
cumplia con las necesidades de la poblacion en el contexto de su tiempo. Este enfoque
integraba aspectos de prevencion y curacion, ofreciendo soluciones que, aunque
limitadas desde el punto de vista cientifico, eran efectivas para muchas afecciones
comunes. Las practicas de cuidado y proteccién no solo incluian el ambito fisico, sino
también el espiritual, considerando que la salud era percibida como un equilibrio entre el

cuerpo, el alma y la naturaleza.

Con el tiempo, y particularmente tras el contacto con otras culturas, la medicina
indigena evoluciond hacia un modelo mas empirico. Este cambio estuvo marcado por un
mayor enfoque en la experimentacion y la observacion directa de los efectos de las
plantas medicinales. Aunque las practicas magicas no desaparecieron, se fortalecieron
los conocimientos botanicos y la capacidad de identificar qué remedios eran mas efectivos

para tratar enfermedades especificas.
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En este sentido, la medicina indigena precolombina no solo suplia las necesidades
basicas de salud, sino que también senté las bases para futuras practicas de atencién y
proteccion social en el territorio que mas tarde se convertiria en Costa Rica. Estas formas
de cuidado colectivo representaron el primer esbozo de un sistema de proteccion social
adaptado al contexto natural y cultural de la region, evidenciando la importancia de la
solidaridad y el conocimiento local como pilares fundamentales para el bienestar

comunitario.

Establecimiento del Sistema de Seguro Social y de la Caja Costarricense del

seguro social

El establecimiento de la CCSS ocurrié durante la administracion del presidente
Rafael Angel Calderén Guardia, quien promovié una serie de reformas sociales en
colaboracién con la Iglesia Catdlica y el Partido Comunista. Estas reformas incluyeron la
promulgacién del Codigo de Trabajo (1943) y la fundacion de instituciones que hoy son
pilares del sistema costarricense, como la Universidad de Costa Rica (UCR). La alianza
entre diferentes sectores politicos y sociales fue clave para la aceptacion y el

fortalecimiento del modelo de seguridad social.

En sus inicios, la cobertura de la CCSS estaba limitada a trabajadores asalariados
de sectores urbanos. Sin embargo, a partir de los afios 50 y 60, se impulsé una ampliacion
gradual que incluyé a trabajadores del sector agricola, autbnomos y sus familias. En 1973,
bajo el mandato del presidente José Figueres Ferrer, se establecié la universalizacion de
los servicios de salud, integrando los hospitales nacionales a la red de atencion de la
CCSS. Este paso transformé a Costa Rica en uno de los primeros paises de la regién en

implementar un sistema de salud verdaderamente universal.
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El sistema de seguridad social costarricense ha sido reconocido
internacionalmente como un modelo de éxito. Gracias a su enfoque en la prevencion y el
acceso equitativo, Costa Rica ha logrado altos indicadores de salud, como una esperanza
de vida superior al promedio de América Latina y una baja mortalidad infantil. La CCSS
ha jugado un papel crucial en estos logros, consolidandose como una de las instituciones

mas respetadas del pais.

A pesar de sus logros, la seguridad social en Costa Rica enfrenta desafios
importantes, como el envejecimiento de la poblacién, la sostenibilidad financiera del
sistema y la necesidad de modernizar su infraestructura y servicios. La pandemia de
COVID-19 subrayo tanto la fortaleza del sistema como la urgencia de reforzar areas

criticas para mantener su excelencia y capacidad de respuesta ante emergencias.

La historia de la seguridad social en Costa Rica refleja un compromiso continuo
con el bienestar de su poblacion. Desde su fundacion, la CCSS ha sido un pilar
fundamental del desarrollo humano en el pais, destacandose como ejemplo en la regién

por su enfoque inclusivo y universal.

2.3.2 Vision

“Seremos una institucion avanzada tecnoldgicamente, innovadora, resiliente,
transparente, responsable con el ambiente, con una alta capacidad de resolucion y de
gestion del riesgo, que contribuye al bienestar de las personas a traveés de servicios de
salud y pensiones oportunos, de calidad y sostenibles financiera y actuarialmente, con un
recurso humano calificado y comprometido con la atencion de las necesidades de las

personas.”



61

2.3.3 Mision

Proporcionar los servicios de salud en forma integral al individuo, la familia y la
comunidad y otorgar la proteccion econdmica, social y de pensiones, conforme la legislacién

vigente, a la poblacion, mediante:

e El respeto a las personas y a los principios filoséficos de la seguridad social:
universalidad, solidaridad, unidad, igualdad, obligatoriedad y equidad.

e La gestion innovadora, con apertura al cambio, para lograr mayor eficiencia y
calidad en la prestacion de los servicios.

o El fomento de los principios éticos, la mistica, el compromiso y la excelencia en el
desempenio del personal de la institucion.

e« El aseguramiento de la sostenibilidad financiera, mediante un sistema efectivo de
recaudacion.

e La orientacion de los servicios a la satisfaccién de las personas usuarias.

e La promocion de la investigacion y de la innovacion en el desarrollo de la salud,
seguridad social, las pensiones y de la gestion.

e La capacitacién continua y la motivacién de los funcionarios.



2.3.4 Organigrama de Caja Costarricense del Seguro Social

Figura 4 Organigrama general
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El organigrama de la Caja Costarricense del Seguro Social nos muestra la estructura

jerarquica y organizacional de la empresa.

En la cuspide de la estructura se encuentra la Presidencia Ejecutiva, encabezada por el

Presidente Ejecutivo de la CCSS. Esta persona es responsable de la direccion general de la

institucion y tiene la autoridad para tomar decisiones sobre politicas y operaciones a nivel

nacional. El Presidente Ejecutivo es nombrado por el Gobierno de Costa Rica y tiene como

mision liderar la administracion general de la CCSS.

Bajo la presidencia ejecutiva, se encuentran varias subjefaturas y direcciones
generales que supervisan areas clave dentro de la CCSS. Algunas de estas areas incluyen:

e« Direccién de Servicios de Salud: Se encarga de la supervisién de hospitales,
clinicas y unidades de salud en todo el pais.

e Direcciéon de Pensiones: Administra los sistemas de pension y jubilacién,
garantizando que los ciudadanos reciban los beneficios correspondientes.

e Direcciéon de Recursos Humanos: Encargada de la gestién del personal, la
contratacion, y la implementacién de politicas de desarrollo y bienestar laboral.

o Direccion de Finanzas: Responsable de la gestion financiera y la planificacion
econdmica de la institucion.

o Direccion de Auditoria Interna: Se ocupa del control interno, la evaluacion de
procesos y la fiscalizacién de las operaciones dentro de la CCSS.

La CCSS esta estructurada en varias unidades regionales, cada una encargada de
coordinar y supervisar los servicios en diferentes partes del pais. Estas unidades tienen
autonomia operativa y se dividen de acuerdo con la localizacidon geografica. Cada unidad
regional incluye hospitales, centros de salud y areas administrativas locales.

Ademas de las direcciones generales, existen diversos departamentos y secciones

dentro de la CCSS que se ocupan de funciones especializadas, tales como:
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e Departamento de Tecnologia de la Informacién (Tl): Encargado de los sistemas
informaticos, las bases de datos y la infraestructura tecnolégica de la CCSS.

o Departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas: Responsable de la
comunicacion interna y externa de la institucion.

o Departamento Juridico: Se encarga de la asesoria legal y el cumplimiento de las
normativas.

La CCSS también tiene otras dependencias que brindan apoyo administrativo, como
los departamentos de compras, recursos materiales, planificacién estratégica, entre otros.
Estas areas colaboran con las funciones centrales de la institucién para asegurar el buen

funcionamiento de los servicios que ofrece.

2.3.5 Valores de Caja Costarricense del Seguro Social

e Honestidad: Actuar con rectitud a partir de la razon; ser incapaz de engafiar o
defraudar a las personas.

e Respeto: Atender y escuchar a las personas y sus asuntos, reconociendo su
dignidad como seres humanos, sin distingo de ninguna naturaleza.

e Compromiso: Adherirse al cumplimiento de una promesa comun y compartida,
para el desarrollo de los objetivos institucionales.

¢ Responsabilidad: Asumir los deberes y obligaciones, con dedicacién, constancia
y disciplina, aceptando las consecuencias de sus actos.

o Empatia: Comprender lo que siente la otra persona y ofrecer con prontitud un

servicio humanizado y de calidad.
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2.3.6 Principios filosoéficos de Caja Costarricense del Seguro Social

o Equidad: Pretende una verdadera igualdad de oportunidades para que todos los
ciudadanos puedan ser atendidos en el sistema nacional de salud, de una manera
oportuna, eficiente y de buena calidad.

¢ Igualdad: Propicia un trato equitativo e igualitario para todos los ciudadanos sin
excepcion.

¢ Obligatoriedad: Es la contribucion forzosa del Estado, patronos y trabajadores, a
fin de proteger a éstos contra los riesgos de enfermedad, invalidez, maternidad,
vejez, muerte y demas contingencias que la ley determine.

¢ Solidaridad: Cada individuo contribuye econdmicamente en forma proporcional a
sus ingresos para el financiamiento de los servicios de salud que otorga la CCSS.

e Subsidiariedad: Es la contribucion solidaria del Estado para la universalizacion
del seguro social en su doble condicion (patrono y Estado). Se crearan a favor de
la CCSS, rentas suficientes para atender las necesidades actuales y futuras de la
institucion, en caso de déficit algunos de los regimenes, el Estado lo asumira.

e Unidad: Es el derecho de la poblacién de recibir una atencion integral en salud,
para su proteccion contra los riesgos de enfermedad, maternidad, invalidez, vejez
y muerte, mediante una institucion que administra en forma integral y coordinada
los servicios.

e Universalidad: Garantiza la proteccion integral en los servicios de salud, a todos

los habitantes del pais sin distincion de ninguna naturaleza.
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2.3.7 Simbolos Institucionales de Caja Costarricense del Seguro Social

En los simbolos institucionales se halla condensada toda la identidad de una institucion.
En ellos podemos sentir el respirar y el crecimiento propio, que se encuentran pactados al mismo

tiempo, en la misién y vision de la entidad.

Figura 5 LOGOTIPO CCSS/OFICIAL

COSTA MICA

Fuente: CCSS

En este logotipo, la seguridad social esta representada por la madre amorosa y
protectora, el asegurado por el nifio que confia en ella refugiandose entre sus brazos. El
regazo de la madre simboliza la confianza que tiene el asegurado en los servicios que ofrece
la CCSS.

La base voluminosa representa la solidez institucional y el circulo que la enmarca la

universalidad que cubre a todos los habitantes del pais.

Es un disefio que simboliza la proteccién creada por el escultor costarricense Néstor
Zeledén Guzman. Fue aprobado en sesion 3037, articulo 10, del 03 de setiembre de 1963 y

autorizado como emblema institucional en diciembre de dicho afo.
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Figura 6 BANDERA CCSS/OFICIAL

Fuente: CCSS

Es de color azul"Caja" (Pantone 301 C), con el logotipo dorado ubicado en el centro. Debe
colocarse en las instalaciones fisicas de la Institucién (hospitales, areas de salud, sucursales,

oficinas administrativas, centros de produccion).

HIMNO CCSS/OFICIAL

La letra y la musica del himno de la CCSS es obra del compositor costarricense Ismael
Cortés Bolafos, quien era musico de la Banda de San José. Fue cantado por primera vez en

1964, durante la inauguracion de la clinica Moreno Cafas.
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Para realizar una investigacion, es necesario definir una metodologia que permita
dirigir los procesos de manera adecuada y eficiente con el fin de obtener resultados que
permitan interpretar los fendmenos que nos preocupan. Asi surgen entonces los enfoques
en investigacion que nos orienten a lograr los objetivos (Ortega, 2018).

El siguiente capitulo describe los pasos y las decisiones metodoldgicas que se

llevan a cabo para la recoleccion y el analisis de la informacion.

3.1 ENFOQUE

Se menciona que “La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenédmeno o problema con el resultado
(o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (Sampieri & Torres, 2023, p. 4).

De acuerdo con la guia administrativa y metodolégica facilitada por la Universidad
Hispanoamericana, las investigaciones cientificas se dividen en tres enfoques:
cuantitativas, cualitativas o mixtas, lo cual dependera del autor y principalmente el camino
que conlleve el estudio, decidir cual sera el camino por tomar.

La investigacién cuantitativa realiza conteos numéricos y se enfoca en
metodologias matematicas, a partir de ahi se derivan hipétesis y se definen las variables,
con esta informacion, luego de haber realizado los analisis correspondientes se extraen
las conclusiones referentes a la hipétesis, tal y como lo indica (Sampieri & Torres, 2023,
pag. 4).

De acuerdo con (Torres C. B., 2022), la investigacion cualitativa esta orientada en
casos especificos y no generales, su enfoque es describir e interpretar los casos o
fendmenos en estudio y no mas bien el medir los datos, es por esto por lo que el area

cualitativa busca entender una situacién social como un todo.
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Para (Torres C. B., 2022) la investigacion mixta, combina diversas técnicas,
enfoques y conceptos tanto cuantitativos y cualitativos, esta es la integracién de
perspectivas para lograr una mejor compresion del problema, fenédmeno o situacion.

Dada la naturaleza de esta investigacién sobre la afectacion del liderazgo
transformacional en el desempefio de las personas colaboradoras de la sucursal de la
Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) en Heredia, requiere un enfoque mixto para
abordar de manera integral el fendmeno en estudio. Este enfoque permite combinar
métodos cuantitativos y cualitativos, proporcionando un analisis completo que incluye
tanto datos medibles como las percepciones y experiencias de los colaboradores. Por un
lado, las herramientas cuantitativas permitirdan identificar tendencias y relaciones
estadisticas entre el liderazgo transformacional y el desempefio; por otro lado, las
herramientas cualitativas proporcionaran profundidad y contexto al explorar como los

colaboradores experimentan e interpretan este estilo de liderazgo en su entorno laboral.

En el aspecto cuantitativo, se emplearan encuestas estructuradas, como el MLQ
(Multifactor Leadership Questionnaire), para medir comportamientos especificos del
liderazgo transformacional, asi como su correlacién con indicadores de desempefo como
satisfaccion laboral, productividad y cumplimiento de objetivos. Adicionalmente, se
recopilaran datos organizacionales como tasas de ausentismo y rotacién laboral para
establecer patrones objetivos. Este componente cuantitativo permitira identificar
tendencias generales y relaciones significativas, proporcionando una base sélida para la

interpretacion de los datos cualitativos.

En el aspecto cualitativo, se realizaran entrevistas semiestructuradas y grupos
focales con colaboradores y lideres de la sucursal, lo que permitira explorar en

profundidad sus percepciones Yy experiencias relacionadas con el liderazgo
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transformacional. Estas técnicas ayudaran a identificar factores contextuales que influyen
en el desempefio, como la comunicacion, el reconocimiento y la motivacion intrinseca. Al
integrar ambos enfoques, el estudio proporcionara una visién completa que permitira
entender no solo las métricas objetivas, sino también las dinamicas humanas y culturales

que subyacen al impacto del liderazgo transformacional en el desempefio organizacional.

3.2 ALCANCE

En la guia administrativa y metodolégica de la Universidad Hispanoamericana
titulada Guia TFG2024 explica, “se centra en una tematica que ha sido mas explorada y
en la cual pueden determinarse sus dimensiones especificas.” (Universidad
Hispanoamericana Costa Rica, 2024, p. 39)

e Alcance exploratorio

El alcance exploratorio este alcance se debe utilizar cuando se investigan
problemas poco abordados, y en donde se pretende indagar desde una perspectiva
innovadora ya que su variable es desconocida o no comprobada y sus resultados forman
una visién de lo que puede ser o llegar a hacer.

e Alcance descriptivo

En concordancia con los estudios descriptivos se entienden como aquellas
investigaciones que hacen o buscan especificar caracteristicas importantes de algun
fendmeno, una descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, de
la hipdtesis o del sujeto investigado, por lo que a su vez describe tendencias de un grupo
en especifico. Hace énfasis en conclusiones dominantes, el funcionamiento de las cosas
o el comportamiento de la sociedad, grupo o individuo, basandose en tiempo presente,
esta investigacion se basa en hechos y conclusiones, generalmente bastantes correctas

y apegadas a la realidad.
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e Alcance correlacional

Este alcance mezcla dos o mas conceptos en un contexto en especifico, lo cual
permite que se generen predicciones.
e Alcance explicativo

El alcance explicativo tiene como objetivo establecer las causas de por qué
ocurren ciertos fendmenos y en las condiciones que se presentan.

Con lo estudiado sobre los alcances de la investigacién, podemos determinar que

esta investigacidon sera de alcance de tipo descriptivo y exploratoria.

La investigacion busca describir las caracteristicas y dimensiones del liderazgo
transformacional y como estas se manifiestan en el contexto especifico de la sucursal de
la CCSS en Heredia. Esto incluye identificar los comportamientos, actitudes y practicas
que definen este estilo de liderazgo y su relacién con aspectos clave del desempefio,
como la productividad, la motivacion y la satisfaccion laboral. Ademas, el estudio permitira
detallar las percepciones de los colaboradores sobre el impacto de este liderazgo en sus

actividades diarias.

El objetivo principal es establecer una relacion entre el liderazgo transformacional
y el desempefio laboral. Esto implica analizar si existe una asociacion estadisticamente
significativa entre las dimensiones especificas del liderazgo transformacional (como
motivacién inspiradora, influencia idealizada, consideracién individualizada y estimulacion
intelectual) y los indicadores de desempefio en la sucursal. De esta manera, se podra
determinar si las practicas de liderazgo tienen un efecto directo y medible en los

resultados laborales.
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Siguiendo lo sefialado en la Guia TFG, la investigacion se enfoca en una tematica
bien explorada, pero se delimita al analisis de dimensiones especificas del liderazgo
transformacional en un entorno particular. Esto permite profundizar en cémo las
caracteristicas de este estilo de liderazgo influyen en aspectos concretos del desempefio

dentro del contexto organizacional de la CCSS en Heredia.

En sintesis, el alcance de la investigacidén no solo busca describir y correlacionar
variables, sino también aportar evidencia empirica que permita entender las dinamicas
internas de liderazgo y desempefo en un entorno laboral definido, contribuyendo al

desarrollo de mejores practicas organizacionales.

3.3 DISENO

En la guia administrativa y metodologica de la Universidad Hispanoamericana
para trabajo final de graduacion 2024 explica, “En aquellos casos en los que aplique,
debera establecerse cual de los disefios cuantitativos (experimentales o no
experimentales) o cualitativos (Teoria Fundamentada, Narrativo, Hermenéutico,
Biografico, Estudio de Casos, Fenomenoldgico, Etnogréfico, Investigacion-Accion, entre
otros) se utilizara para la investigacion” (Universidad Hispanoamericana Costa Rica,

2024, p. 39).

3.3.1 Disenos No Experimentales

Los disefios experimentales se definen como:
En este tipo de disefio no se manipulan deliberadamente las variables; es decir,
se estudian los fendmenos tal como se desarrollan en su contexto natural,

describiendo o analizando las variables y la relacién que puedan existir entre ellas,
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pero sin provocar por parte del investigador cambio alguno (Hernandez Escobar

y otros, 2018, p. 87).

Asi mismo, los disefios no experimentales se pueden clasificar en dos categorias;
transversales y longitudinales.

o Disefno transversal

“Los disefios transaccionales se emplean cuando el método o los métodos o
técnicas a emplear, se aplican una sola vez” (Hernandez Escobar y otros, 2018, p. 88).

Los disefios transversales o transaccionales se pueden clasificar como mas
sencillos, y entre sus beneficios se encuentra la posibilidad de realizar observaciones o
mediciones de manera simple. Ademas, permiten el uso de herramientas como
entrevistas, encuestas o cuestionarios, e incluso la combinacion de estas.

¢ Diseno longitudinal

Realizadas en diferentes momentos; es decir, se emplean cuando se quieren

determinar los cambios de la accion de la variable independiente a través del

tiempo. En las investigaciones de tipo cuantitativa, los momentos en que se toman
los datos se especifican de antemano y en las cualitativas se establecen en la

medida en que se va avanzando el estudio. (Hernandez Escobar y otros, 2018, p.

88)

A partir de los disefios descritos anteriormente, la presente investigacién es de
disefio no experimental debido a que se busca la observaciéon del fenédmeno en su
contexto natural sin manipulacién ninguna. Dentro de los dos posibles disefios no
experimentales, el enfoque sera en el disefio transversal debido a que tiene como objetivo

la recoleccion de datos por medio de encuestas y entrevistas en un unico momento.
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3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara en cuenta la poblacion del area
administrativa, utilizando la informacién proporcionada de las entrevistas y encuestas, asi
como documentacién necesaria aportada por los Departamentos involucrados con el fin

de lograr los objetivos.

3.4.1 Poblacion

Segun Cecilia Salazar P. Santiago del Castillo G, 2018 describe Poblacion como:

Es el colectivo que abarca a todos los elementos cuya caracteristica o
caracteristicas queremos estudiar; dicho de otra manera, es el conjunto entero al que se
desea describir o del que se necesita establecer conclusiones. Como ejemplos de
poblaciones, podemos citar: todos los estudiantes de la Universidad Central del Ecuador,
o los articulos producidos en una semana en una determinada fabrica. (pag. 13)

Por lo tanto, para el desarrollo de esta investigacién la poblacién a considerar seria
persona de los 22 afos a los 54, los cuales se detallaran en el transcurso de la

investigacion.

3.4.2 Tipo de muestra

e Muestras probabilisticas
Hernandez, R., Mendoza, C. (2018). En las muestras probabilisticas todas las
unidades, casos o elementos de la poblacién tienen al inicio la misma posibilidad de ser
escogidos para conformar la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamano adecuado de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria de

las unidades de muestreo (p. 200).
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e Muestras no probabilisticas

Hernandez, R., Mendoza, C. (2018). En las muestras no probabilisticas, la
eleccion de las unidades no depende de la probabilidad, sino de razones relacionadas
con las caracteristicas y contexto de la investigacién. Aqui el procedimiento no es
mecanico o electronico, ni con base en férmulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de investigadores v,
desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios (p. 200).

Para la realizacion de la investigacion se tomara en cuenta una muestra de la
poblacién total la cual es de 46 colaboradores. De la cantidad total 25 son mujeres y 21
son hombres. Al no seleccionar una muestra de manera aleatoria, sino incluir a toda la

poblacién en estudio, se realizara un muestreo no probabilistico.

3.4.3 Criterios de inclusioén y exclusion

Los criterios de inclusion y exclusion son condiciones especificas con las que debe

0 no contar el investigador para ser parte o descartarlo de la muestra seleccionada.
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Tabla 2 Criterios de inclusién y exclusién

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Personal de la Sucursal CCSS Heredia Personas que laboran de manera

interina por un tiempo temporal.

Empleados que estén activos y Empleados que estén de licencia

presencialmente trabajando durante el prolongada, baja médica o ausencia

periodo de recoleccion de datos

Fuente: “Elaboraciéon propia”, siguiendo la guia TFG 2024, Universidad

Hispanoamericana.

3.4.4 Consideraciones éticas

Dada la naturaleza de esta investigacion, la cual esta enfocada en la afectacion
del liderazgo transformacional en el desempefio de las personas colaboradoras de la
Sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia y especificamente que
los datos estan ligados al departamento de Recursos Humanos, se debe utilizar la
informacién de manera confidencial, con el Unico fin de realizar el proyecto y presentacion
para la universidad, mas no deben ser expuestos los nombres de las personas que se
vayan a entrevistar.

Las entrevistas y cuestionarios se realizaran por medio de documentos en Google
Forms, el mismo de caracter confidencial, anénimo y aplicado a la poblacion total de la

empresa excluyendo al jefe inmediato y la persona investigadora.
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En el cuestionario informa sobre el objetivo de caracter académico que tiene esta
investigacion, ademas del objetivo general del estudio, para que sea de conocimiento de

las personas entrevistadas.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

De acuerdo por lo mencionado por (Sampieri & Torres, 2023), cualquier
instrumento que sea utilizado para realizar una recoleccion de datos cuantitativa debe ser
confiable para realizar repeticiones a un mismo individuo o sistema y que estas produzcan
resultados iguales, debe tener validez para que se muestre informacién con exactitud y a
su vez ser objetiva para que se capten los fendmenos tal y como son realmente.

Por otra parte, en el caso de realizar investigaciones cualitativas, se utilizan como
instrumentos para entrevistas, guias de observacion y cuestionarios (Universidad
Hispanoamericana Costa Rica, 2024).

En el presente trabajo no es posible realizar una prueba piloto del instrumento
para la recoleccion de la investigacion ya que se cuenta con una limitante de tiempo, la
tesis se debe realizar en un plazo maximo de cinco meses.

Como se describio anteriormente, la investigacion tendra un enfoque mixto por lo
que se utilizaran diferentes instrumentos para la recoleccion de datos e informacién y
sirvan como insumo para el desarrollo del proyecto, a continuacion, se detallan los

instrumentos que se utilizaran:
3.5.1 Analisis FODA

Esta es una de las herramientas mas ampliamente utilizadas, la matriz FODA,
consta de cuatro conjuntos de estrategias por desarrollar, los cuales son: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. El objetivo de este instrumento es generar una
lista de estrategias alternativas, pero no pretende seleccionar cuales son las mejores

(David, David, & David, 2023).
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Para la investigacion a realizar en la Sucursal CCSS Heredia, se realizara un
analisis FODA para identificar las fortalezas internas de la compafiia, como segundo
paso, se identificaran las oportunidades externas de la empresa, en tercer lugar, se
analizaran las debilidades y por ultimo las amenazas como una tactica defensiva para
minimizar las debilidades internas y las amenazas externas. Esto permitira obtener una

vision mas clara de la compania que sirva como base para la recoleccién de informacion.

3.5.2 Encuestas

Las encuestas son técnicas de recoleccién de datos que buscan registrar las
respuestas con respecto a un tema especifico, estas son clasificadas por administradas
por personas, autoadministradas o administradas por teléfono (Hair, 2021).

Se coordinara una encuesta con el personal administrativo de la compafiia con
preguntas abiertas y cerradas para entender la manera de pensar de los colaboradores y

sus consideraciones con respecto a las brechas generacionales.

3.5.3 Entrevistas

Las entrevistas se usan para la recopilacién de informaciéon de una persona, para
(Dessler, 2022), los administradores utilizan las entrevistas de varias maneras, la mayoria
de estas, en una entrevista uno a uno, buscando respuestas orales a preguntas orales.

Se realizara una entrevista con el personal para identificar respuestas referentes
a expectativas laborales, valores y motivaciones en la Sucursal CCSS Heredia y de esta

manera obtener informacién mas profunda.

3.5.4 Analisis de datos

Esta informacion es clasificada por medio de niveles de medicion, los datos
determinan como se resume y se presenta la informacién (Lind, 2019).
Luego de haber aplicado un analisis FODA, encuestas y entrevistas, es necesario

identificar patrones, tendencias e informacién relevante por medio de analisis de datos,
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estos a través de graficos que ayuden a comprender el objetivo principal de la

investigacion y sustenten de manera numérica las conclusiones que se vayan a obtener.

3.6 VARIABLES

Segun la guia metodoldgica de la Universidad Hispanoamericana para trabajo
final de graduacion 2024 titulada Guia TFG explica, “Cada una de las variables (en el
caso de estudios cuantitativos) se define de forma conceptual y operacional. Las
categorias (en el caso de estudios cualitativos) se define de forma conceptual y se
establecen las dimensiones que se van a estudiar” (p. 45).

Para efectos de los estudios cuantitativos cada una de las variables se define de

forma conceptual y operacional, las cuales seran descritas a continuacion:

3.6.1 Definicion conceptual

Son las definiciones conceptuales acordadas y validadas por una comunidad
cientifica o profesional. Aparecen en diccionarios especializados, paginas de
internet con respaldo institucional y publicaciones (como articulos de revistas
académicas y libros). La Definicion conceptual se debe ajustar a lo que se
pretende en la investigacion y se da el concepto de cdmo se debe interpretar.

(Hernandez Sampieri y otros, 2019, p. 81)

3.6.2 Definiciéon operacional

“La definicion operacional nos dice que para recoger datos sobre una variable hay
que llevar a cabo determinados procesos. Esta definicion responde a la pregunta ¢, cémo
o con qué mediremos la(s) variables?” (Hernandez Sampieri y otros, 2019, p. 82)

La definicion operacional establece criterios para evaluar y medir una variable
especifica. Estos criterios delimitan los cambios en la variable y son determinados por el
investigador, basandose en su experiencia y en el conocimiento del tema. Los limites

propuestos se fundan en esta comprension previa.
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A continuacion, se definen las variables que se estaran abordando en el proceso
investigativo:
Variable #1: Liderazgo Transformacional
Definicién conceptual

El liderazgo transformacional se refiere a un estilo de liderazgo en el que los
lideres buscan inspirar, motivar y fomentar el desarrollo de sus seguidores para lograr un
cambio positivo en los individuos y en la organizacién. Los lideres transformacionales se
caracterizan por ser visionarios, empaticos, éticos, y por fomentar la creatividad y la
innovacion. Ademas, se enfocan en mejorar el bienestar de los empleados y en alinearlos
con los objetivos estratégicos de la organizacion (Bass & Avolio, 2020).
Definiciéon operacional

Medicion de las conductas transformacionales observadas en los lideres de area,
utilizando encuestas y entrevistas con los colaboradores de la sucursal.
Dimensién
-Influencia idealizada
-Inspiraciéon motivacional
-Estimulacion intelectual
-Consideracion individualizada
Indicadores
-Percepcion de los colaboradores sobre la coherencia ética y el comportamiento
ejemplar del lider.
-Grado en que los lideres comunican una vision alentadora y motivan al equipo.
-Nivel en que los lideres fomentan nuevas ideas y cuestionan el status quo para

mejorar procesos.
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-Percepcion del apoyo personalizado y la atencién a las necesidades individuales de
los colaboradores.
Instrumento

El Multifactor Leadership Questionnaire (MLQ) es el instrumento mas utilizado
para medir liderazgo transformacional. Se basa en las cuatro dimensiones mencionadas
y permite a los colaboradores evaluar el comportamiento de sus lideres mediante

afirmaciones con una escala tipo Likert.

Variable #2: Satisfaccion y Compromiso laborales
Definicién conceptual

La satisfaccion laboral se refiere al nivel de bienestar o satisfaccidén general que
experimentan los empleados con respecto a sus condiciones de trabajo y sus tareas
(Robbins & Judge, 2023).

El compromiso laboral es el grado de dedicacién y alineacion de los empleados

hacia los objetivos de la organizacion (Meyer & Allen, 2019).

Definiciéon operacional
Evaluacion del nivel de satisfaccion laboral mediante encuestas, enfocadas en la
percepcion de los empleados sobre su entorno de trabajo y el liderazgo transformacional.
Analisis de la disposicion de los empleados para mantenerse en la organizacién y
su implicaciéon con los objetivos organizacionales, medido a través de encuestas de

compromiso.



68

Dimensién

-Liderazgo transformacional es la dimension principal que debe ser analizada. Esta se
refiere a como las personas encargadas de area influyen en sus equipos para fomentar
la motivacion, innovacion, y el desarrollo individual.

Indicadores

-Nivel de claridad y entusiasmo con que los lideres comunican la vision de la sucursal.
-Grado en que los lideres promueven nuevas ideas y cuestionan el estado actual para
mejorar procesos.

-Nivel de atencién que los lideres dedican al desarrollo individual de sus empleados,
como el apoyo y la orientacion.

-Percepcion de los empleados sobre la ética, la coherencia y el comportamiento

ejemplar de sus lideres.

Instrumento

Cuestionario de Liderazgo Transformacional (MLQ - Multifactor Leadership
Questionnaire): Este instrumento es ampliamente utilizado para evaluar las dimensiones
del liderazgo transformacional. El cuestionario incluye afirmaciones relacionadas con los
cuatro componentes y permite a los empleados evaluar a sus superiores en cuanto a

estos aspectos.

Variable #3: Desempefio laboral y Liderazgo Transformacional
Definicion conceptual
El desempenio laboral se refiere a la eficacia con la que un empleado realiza sus

tareas y cumple con los objetivos de su puesto (Campbell, 2019).



68

Definido previamente, el liderazgo transformacional genera cambios y motivacion
en los empleados, influyendo directamente en su productividad y desempefio (Bass &
Avolio, 2020).

Definiciéon operacional

Medicion del desempefio de los empleados a través de evaluaciones periodicas y
observacion directa de su cumplimiento de metas y objetivos.

Relacién entre las practicas de liderazgo transformacional y el desempefio de los
empleados, analizada mediante entrevistas, encuestas y revisibn de reportes de
desempenio.

Dimensién

-Satisfaccion laboral

-Compromiso laboral

Indicadores

Satisfaccion laboral:

-Nivel de satisfaccion con la claridad y motivacion transmitida por los lideres.

-Grado en que los colaboradores se sienten valorados, respetados y apoyados por
sus lideres.

-Como el liderazgo transformacional influye en la mejora del ambiente de trabajo y
las condiciones laborales en general.

Compromiso laboral:

-Grado en que los empleados sienten una conexién emocional con la sucursal y sus
metas.

-Nivel en que los colaboradores se sienten identificados con la vision y misién de la
sucursal, en parte debido a la influencia del liderazgo.

-La probabilidad de que los colaboradores deseen permanecer en la sucursal a largo

plazo, influenciada por el liderazgo transformacional.
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¢ Instrumento
Escala de Liderazgo Transformacional: EIl MLQ (Multifactor Leadership Questionnaire)
también puede utilizarse para medir la percepcién de los colaboradores sobre el liderazgo

transformacional que ejercen sus lideres directos



Tabla 3 Cuadro de operacionalizacién de las variables

Objetivo especifico

Variable

Definiciéon conceptual

87

Definicién
operacional

Analizar las
caracteristicas del
liderazgo
transformacional

presentes en las
personas encargadas
de area de la sucursal
de la Caja
Costarricense del
Seguro  Social en
Heredia durante el
primer cuatrimestre del
2025.

Analizar el nivel de

satisfaccion y
compromiso laboral de
las personas
colaboradoras en
relacion con el
liderazgo
transformacional

ejercido en la sucursal
durante el  primer
cuatrimestre del 2025.

Liderazgo
Transformacional

Satisfaccion
laboral

Compromiso
laboral

El liderazgo transformacional se refiere a un
estilo de liderazgo en el que los lideres buscan
inspirar, motivar y fomentar el desarrollo de
sus seguidores para lograr un cambio positivo
en los individuos y en la organizacion. Los
lideres transformacionales se caracterizan por
ser visionarios, empaticos, éticos, y por
fomentar la creatividad y la innovacion.
Ademas, se enfocan en mejorar el bienestar
de los empleados y en alinearlos con los
objetivos estratégicos de la organizaciéon
(Bass & Avolio, 2020).

La satisfaccion laboral se refiere al nivel de
bienestar o satisfaccion general que
experimentan los empleados con respecto a
sus condiciones de trabajo y sus tareas
(Robbins & Judge, 2023).

El compromiso laboral es el grado de
dedicacion y alineacion de los empleados
hacia los objetivos de la organizacién (Meyer
& Allen, 2019).

Medicion de las
conductas
transformacionales
observadas en los
lideres de area,
utilizando encuestas
y entrevistas con los
colaboradores de la
sucursal.

Evaluaciéon del nivel

de satisfaccion
laboral mediante
encuestas,

enfocadas en |la
percepciéon de los
empleados sobre su
entorno de trabajo y
el liderazgo
transformacional.

Andlisis de la
disposicién de los
empleados para
mantenerse en la
organizacion y su
implicacién con los
objetivos



Determinar la relacién

entre el liderazgo
transformacional y los
indicadores de
desempefio de las
personas

colaboradoras en la
sucursal de la Caja
Costarricense del
Seguro  Social en
Heredia durante el
primer cuatrimestre del
2025.

Desempeiio
laboral

Liderazgo
Transformacional

El desempenio laboral se refiere a la eficacia
con la que un empleado realiza sus tareas y
cumple con los objetivos de su puesto
(Campbell, 2019).

Definido previamente, el liderazgo
transformacional genera cambios y motivacion
en los empleados, influyendo directamente en
su productividad y desemperio (Bass & Avolio,
2020).

Fuente: “Elaboracion propia”, siguiendo la guia TFG 2024, Universidad Hispanoamericana.
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organizacionales,
medido a través de

encuestas de
compromiso.
Medicion del

desempeno de los
empleados a través
de evaluaciones
periddicas y
observacién directa
de su cumplimiento
de metas y objetivos.

Relacién entre las
practicas de
liderazgo
transformacional y el
desempefo de los
empleados,
analizada mediante
entrevistas,
encuestas y revision
de reportes de
desempeno.
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3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Para (Lind, 2019), la estrategia para el analisis de los datos es clave, asi como su
segmentacién para determinar cdmo sera presentada la informacién ante un jurado,
publico en general o una poblacion especifica.

En el caso de los datos cualitativos se estara trabajando con el analisis FODA,
encuestas y entrevistas, se realizardan anotaciones para lograr capturar toda la
informacion que el personal de la empresa pueda suministrar.

Para los datos cuantitativos, se realizaran mediante un analisis por medio de
Microsoft Office Excel, tomando en cuenta los datos cualitativos obtenidos, es relevante
tabular la informaciéon y poder visualizarla de manera grafica para soportar las

conclusiones y el fin de la investigacion.



CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 ANALISIS FODA

Analisis FODA por cuadrantes: Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) -

Sucursal Heredia, San José, Costa Rica

De acuerdo con el FODA realizado en la Caja Costarricense del Seguro Social Sucursal
de Heredia se obtuvieron conclusiones significativas, las cuales se comentan a continuacion:

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) permite
identificar los factores internos y externos que afectan a la CCSS en su Sucursal de Heredia, a
fin de trazar estrategias para mejorar su desempefio. Este analisis se divide en cuatro

cuadrantes: Fortalezas, Debilidades, Oportunidades, y Amenazas.

1. Fortalezas (Factores Internos Positivos):

Infraestructura sélida y presencia local: La sucursal cuenta con una ubicacion estratégica

en Heredia, lo que permite un acceso facil a la poblacién circundante.

Reconocimiento institucional: La CCSS es ampliamente reconocida y confiable en Costa

Rica, lo que fortalece la percepcién publica de la calidad de los servicios de salud.

Cobertura amplia de servicios: Ofrece una amplia gama de servicios de salud y seguridad

social, incluyendo atencion primaria, hospitalaria y especializada.

Personal capacitado: Profesionales de la salud y administrativos con alta calificaciéon y

compromiso hacia el bienestar de los asegurados.

Sistema unico de aseguramiento: Proporciona servicios integrales de salud financiados

por un modelo solidario que garantiza acceso a todos los asegurados.
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Avances en tecnologia de informacioén: Digitalizacion parcial de procesos, como la cita

médica en linea y el Expediente Digital Unico en Salud (EDUS).

2. Debilidades (Factores Internos Negativos):

Saturacion de servicios: Altos tiempos de espera en consultas y procedimientos debido a

la alta demanda.

Limitaciones en infraestructura: Instalaciones que pueden estar al limite de su capacidad

fisica.

Burocracia excesiva: Procedimientos administrativos lentos que afectan la eficiencia en

la atencion y gestion.

Falta de personal: En algunos casos, déficit de meédicos especialistas y personal

administrativo para cubrir la demanda local.

Desactualizacion en equipos: Parte del equipo médico puede no estar actualizado para

atender procedimientos modernos.

Comunicaciéon interna limitada: Inconsistencias en la coordinacion entre diferentes

departamentos y niveles de atencion.

3. Oportunidades (Factores Externos Positivos):

Crecimiento poblacional controlado: Heredia tiene una poblaciéon con necesidades de
salud especificas, lo que abre oportunidades para programas preventivos y servicios

especializados.
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Avances tecnoldgicos disponibles: Posibilidad de implementar tecnologias emergentes

en diagnéstico y tratamiento, asi como en la gestion administrativa.

Aumento del financiamiento publico: Mejoras en la asignacién de recursos por parte del

gobierno central para fortalecer las sucursales regionales.

Alianzas estratégicas: Posibilidad de establecer convenios con universidades, ONGs y

empresas para fortalecer programas de formacion y atencion.

Demanda de servicios preventivos: Mayor conciencia en la poblacién sobre la importancia

de la prevencion de enfermedades crénicas y manejo integral.

Proyectos de mejora nacional: Iniciativas gubernamentales para modernizar el sistema

de salud, lo que puede beneficiar a la sucursal de Heredia.

4. Amenazas (Factores Externos Negativos):

Crisis econdmica nacional: Puede disminuir el aporte de los asegurados y aumentar la

presion sobre el sistema solidario.

Competencia del sector privado: Algunas personas prefieren servicios privados debido a

tiempos de espera mas cortos.

Aumento de enfermedades cronicas: Incremento de enfermedades como diabetes e

hipertension que demandan recursos continuos.

Impacto de pandemias: Crisis como el COVID-19 evidencian la fragilidad del sistema

frente a emergencias sanitarias.
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Desgaste de la percepcion publica: Problemas en servicios pueden afectar la confianza

de los usuarios en la institucion.

Regulaciones legales complejas: Cambios normativos pueden dificultar la

implementacién de mejoras o aumentar los costos operativos.

Analisis Estratégico por Cuadrantes

Fortalezas + Oportunidades (FO):

Estrategia de expansion de servicios: Aprovechar el reconocimiento institucional y la

tecnologia disponible para ampliar la oferta de servicios en Heredia.

Inversién en programas preventivos: Usar la infraestructura existente para desarrollar

campafas de salud y reducir la saturacion.

Fortalezas + Amenazas (FA):

Optimizacion operativa: Reducir tiempos de espera mediante digitalizacion y

reestructuracion interna para enfrentar la competencia privada.

Gestidn de crisis: Utilizar la experiencia y profesionalismo del personal para fortalecer la

respuesta a emergencias sanitarias.

Debilidades + Oportunidades (DO):

Modernizacion de infraestructura: Buscar alianzas estratégicas para renovar equipos y

ampliar espacios.

Reclutamiento y capacitacion: Aprovechar el financiamiento publico para contratar

personal y actualizar sus habilidades.
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Debilidades + Amenazas (DA):

Plan de contingencia: Desarrollar estrategias para mitigar el impacto de emergencias y

crisis econdmicas.

Comunicacion efectiva: Mejorar la percepcion publica a través de una comunicacion mas

transparente y efectiva.

4.2 RESULTADOS DE ENCUESTA

A continuacion, se muestra detalladamente el analisis de la informacion
recolectada por medio de la encuesta realizada a la poblacién de la Caja Costarricense
del Seguro Social Sucursal de Heredia. Estos datos permiten identificar tendencias y

resultados como parte del proyecto y objetivos desarrollados a inicios del proyecto.

4.2.1 VARIABLE N° 1 - Liderazgo Transformacional

Pregunta 1. Genero de los encuestados.

La encuesta se realiza en un grupo de 46 personas, con un rango de edad segun lo
establecido, en el siguiente grafico, se muestra la participaciéon de hombres y mujeres y se

representa en el cuadro y grafico de la siguiente manera:

Tabla 4 Genero de los encuestados

Pregunta N° 1
Tabla 4
Indicador Femenino Masculino
Respuesta 25 21
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Grafico 1 Género de las personas encuestadas

Género de las personas encuestadas

HFemenino M Masculino m Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia con base a los resultados de la encuesta aplicada.

El grafico muestra la distribucion de género entre 46 personas encuestadas, donde el
54% se identifica como femenino y el 46% como masculino. No se registraron respuestas para
la opcion "Prefiero no decirlo", lo que indica que los participantes se sintieron comodos indicando
su género. Aunque hay un ligero predominio del género femenino, la diferencia es minima, lo
que refleja un equilibrio relativamente uniforme entre ambos géneros. Este resultado sugiere un

entorno de confianza y claridad en la formulacion de la pregunta.
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Tabla 5 Liderazgo y comunicacion de la vision organizacional

Pregunta N° 2

Tabla 5
Indicador Sl No
Respuesta 18 28

Grafico 2 Liderazgo y Comunicacion de la Vision Organizacional

LIDERAZGO Y COMUNICACION DE
LA VISION ORGANIZACIONAL

ES ENO m

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.
La grafica representa las respuestas de 46 personas a la pregunta: "; Considera que su
lider comunica una vision clara y motivadora para el equipo?". El 39% respondié afirmativamente

("Si"), mientras que el 61% respondié negativamente ("No").

Esto indica que la mayoria de los encuestados perciben una falta de claridad o motivacion
en la comunicaciéon de la vision por parte de sus lideres. Este resultado puede sefalar la
necesidad de mejorar las estrategias de liderazgo y comunicacién dentro del equipo para

aumentar la motivacion y alineacion con los objetivos organizacionales.
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Tabla 6 Liderazgo y fomento de la innovacion

Pregunta N° 3

Tabla 6
Indicador Sl No
Respuesta 24 22

Grafico 3 Liderazgo y Fomento de la Innovacion

Liderazgo y Fomento de la Innovacion

m S|
mNO

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Segun la Tabla 5, el liderazgo en el fomento de la innovacién presenta una percepcion
dividida entre los colaboradores: 24 respuestas afirmativas (Si) y 22 negativas (No). Esto indica
que, aunque existe un reconocimiento hacia ciertos esfuerzos por parte de los lideres para
impulsar la innovacion, casi la mitad de los colaboradores no percibe un apoyo suficiente en este

ambito.
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El Grafico 3 visualiza esta polarizacion, reflejando un equilibrio cercano entre quienes
valoran positivamente la promocion de la innovaciéon y quienes no lo hacen. El grafico nos
muestra que un 52% de los entrevistados indican que si se fomenta la innovacion y nuevas ideas

en el equipo mientras un 48% indica que no.

Tabla 7 Liderazgo y empatia hacia los colaboradores

Pregunta N° 4

Tabla 7
Indicador Sl No
Respuesta 28 18

Grafico 4 Liderazgo y Empatia hacia los Colaboradores

Liderazgo y Empatia hacia los
Colaboradores

ESI mNO

Fuente: “Elaboracion propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

La grafica refleja que el 61% de los colaboradores perciben que su lider demuestra

empatia hacia sus necesidades personales y profesionales.
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Por otro lado, el 39% de respuestas negativas evidencia una brecha significativa que no

debe ser ignorada.

Tabla 8 Participacion activa en la toma de decisiones

Pregunta N° 5

Tabla 8
Indicador Sl No
Respuesta 17 29

Grafico 5 Participacion activa en la Toma de Decisiones

Participacion activa en la Toma de
Decisiones

- Sl
- NO

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.
En grafico, nos muestra que 17 personas indicaron que si participan activamente en las
decisiones lo que equivale a un 37% mientras que 29 respondieron negativamente el cual

corresponde al 63%.
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Tabla 9 Etica y coherencia con los valores organizacionales

Pregunta N° 6

Tabla 9
Indicador Sl No
Respuesta 23 23

Gréfico 6 Etica y coherencia con los valores organizacionales

Etica y coherencia con los valores
organizacionales

mS|
mNO

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En la Pregunta N° 6, referente a si los encuestados creen que su lider se comporta de
manera ética y consistente con los valores organizacionales, los resultados muestran una
equidad en las respuestas. Con 23 personas respondiendo afirmativamente correspondiendo al
50% y 23 respondiendo negativamente, se evidencia una division igualitaria en la percepcion de

la ética y coherencia de los lideres con los valores de la organizacion.
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Tabla 10 Reconocimiento y valoraciéon del desempenio individual

Pregunta N° 7

Tabla 10
Indicador Sl No
Respuesta 18 28

Grafico 7 Reconocimiento y valoracion del desempeio individual

RECONOCIMIENTO Y VALORACION DEL
DESEMPENO INDIVIDUAL

NO
61%

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En la Pregunta N° 7, sobre si los colaboradores sienten que su lider reconoce y valora
sus logros individuales, los resultados reflejan una notable disparidad entre las respuestas
afirmativas y negativas. Con 18 (39%) personas indicando que si sienten el reconocimiento y la
valoracion de sus logros, frente a 28 (61%) que consideran que no reciben tal reconocimiento,
se muestra una tendencia mayoritaria hacia la percepcién negativa en cuanto al liderazgo en este

aspecto.
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Tabla 11 Desarrollo de habilidades y apoyo del liderazgo

Pregunta N° 8

Tabla 11
Indicador Sl No
Respuesta 26 20

Grafico 8 Desarrollo de habilidades y apoyo del liderazgo

Desarrollo de habilidades y apoyo del
liderazgo

| S|
mNO

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En el analisis del grafico y la tabla relacionados con la pregunta N° 8 sobre el desarrollo
de habilidades y el apoyo del liderazgo, se observa que un total de 26 personas (el 57%) indican
que si han recibido orientacion y apoyo continuo por parte de su lider, mientras que 20 personas

(el 43%) no lo han recibido.
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Tabla 12 Liderazgo ejemplar y su impacto en la cultura organizacional

Pregunta N° 9

Tabla 12
Indicador Sl No
Respuesta 22 24

Grafico 9 Liderazgo ejemplar y su impacto en la cultura organizacional

Liderazgo ejemplar y su impacto en la
cultura organizacional

mS| mNO

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

El analisis de los resultados de la pregunta N° 9, sobre si los empleados consideran a su
lider como un ejemplo a seguir en términos de comportamiento y profesionalismo, revela una
divisiéon casi equitativa en las respuestas. Un total de 22 personas (el 47.8%) consideran que su

lider actia como un ejemplo a seguir, mientras que 24 personas (52.2%) indican lo contrario.
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Tabla 13 Motivacion del lider y desempeiio del equipo

Pregunta N° 10

Tabla 13
Indicador Sl No
Respuesta 25 21

Grafico 10 Motivacion del lider y desempeiio del equipo

Motivacion del lider y desempeno del
equipo

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En el andlisis de los resultados de la pregunta sobre si el lider motiva al equipo a alcanzar
metas desafiantes y superar expectativas, se observa que 25 personas (el 54%) responden

afirmativamente, mientras que 21 personas (el 46%) indican que no perciben esta motivacion.
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4.2.2 VARIABLE N° 2 — Satisfaccion laboral y Compromiso laboral

La variable #2 busca analizar una vision integral de como el liderazgo transformacional
impacta tanto en la satisfaccion laboral como en el compromiso de los empleados, permitiendo

medir la relacion entre estos factores en el contexto de la sucursal de Heredia

Tabla 14 Satisfaccion laboral general

Pregunta N° 11

Tabla 14
Indicador Absoluto Relativo
Muy satisfecho/a 12 26.1%
Insatisfecho/a 12 26.1%
Neutral 5 10.9%
Satisfecho/a 8 17.4%
Muy satisfecho 9 19.6%

Grafico 11 Satisfaccion laboral general

Satisfaccion laboral general

30.00%

25.00%

20.00%

60%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%
Muy satisfecho/a Insatisfecho/a Neutral Satisfecho/a Muy satisfecho

= Satisfaccion laboral general

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.



El grafico mostrado anteriormente refleja una distribucién de respuestas sobre la
satisfaccion laboral general en relacién con la pregunta N° 11. Los resultados indican que el
26.1% de los encuestados se sienten muy satisfechos o insatisfechos, o que sugiere una
polarizacion en la percepcion de satisfaccion laboral. Un 10.9% de los participantes se
encuentran en una posicion neutral.

A pesar de esta polarizacion, se observa que un 17.4% se siente satisfecho y un

19.6% muy satisfecho.

Tabla 15 Liderazgo transformacional y satisfaccién

Pregunta N° 12

Tabla 15
Indicador Absoluto Relativo
Muy negativamente 11 23.9%
Negativamente 10 21.7%
Neutral 9 19.6%
Positivamente 8 17.4%

Muy positivamente 8 17.4%
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Grafico 12 Liderazgo transformacional y satisfaccion

Liderazgo transformacional y satisfaccion
MUY POSITIVAMENTE 17.40%
POSITIVAMENTE 17.40%

NEUTRAL 19.60%

i

NEGATIVAMENTE 21.70%

MUY NEGATIVAMENTE 23.90%

M Respuestas

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

El grafico anterior nos refleja la percepcién de los encuestados sobre la relacion entre
el liderazgo transformacional y la satisfaccion laboral. Se observa que un 45.6% percibe este
tipo de liderazgo de manera negativa (23.9% muy negativamente y 21.7% negativamente).

Por otro lado, el 34.8% de los encuestados tiene una percepcién positiva, ya que el
17.4% lo ve positivamente y otro 17.4% muy positivamente. La neutralidad, representada
por el 19.6%, indica que casi una quinta parte de los participantes no percibe ni efectos

negativos ni positivos.
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Tabla 16 Compromiso con la empresa

Pregunta N° 13

Tabla 16
Indicador Absoluto Relativo
Muy poco comprometido/a 15 32.6%
Poco comprometido/a 9 19.6%
Neutral 7 15.2%
Comprometido/a 9 19.6%
Muy comprometido/a 6 13%
Grafico 13 Compromiso con la empresa
Compromiso con la empresa
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Muy poco Poco Neutral Comprometido/a
comprometido/a  comprometido/a comprometldo/a

W Compromiso con la empresa

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Segun el grafico anterior nos indica sobre el compromiso con la empresa, el 52.2% de los
encuestados se siente poco o muy poco comprometido (32.6% muy poco comprometido y 19.6%

poco comprometido).
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Por otro lado, solo el 32.6% de los participantes se siente comprometido o muy

comprometido (19.6% comprometido y 13% muy comprometido). El 15.2% se mantiene neutral.

Tabla 17 Reconocimiento y motivaciéon

Pregunta N° 14

Tabla 17
Indicador Absoluto Relativo
Nunca 9 19.6%
Rara vez 8 17.4%
A veces 9 19.6%
Frecuentemente 13 28.3%
Siempre 7 15.2%

Grafico 14 Reconocimiento y motivacion

RECONOCIMIENTO Y MOTIVACION

Reconocimiento y motivacién

30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

A
0.00%

Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.
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El gréfico anterior muestra que una mayoria relativa de los encuestados (28.3%) percibe
que recibe reconocimiento con frecuencia. Sin embargo, solo un 15.2% siente que es reconocido

siempre.

Por otro lado, el 37% percibe que rara vez o nunca recibe reconocimiento (17.4% rara

vez y 19.6% nunca), mientras que el 19.6% indica que sucede a veces.

Tabla 18 Oportunidades de desarrollo

Pregunta N° 15

Tabla 18
Indicador Absoluto Relativo
No ha creado oportunidades 12 26.1%
Ha creado pocas oportunidades 7 15.2%
Oportunidades neutrales 12 26.1%
Ha creado buenas oportunidades 6 13%

Ha creado muchas oportunidades 9 19.6%
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Grafico 15 Oportunidades de desarrollo

Oportunidades de desarrollo

B Oportunidades de desarrollo

26.10% 26.10%
19.60%
15.20%

No ha creado  Hacreado pocas Oportunidades Ha creado buenas Ha creado muchas
oportunidades oportunidades neutrales oportunidades oportunidades

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Del grafico anterior podemos identificar que el 26.1% de los encuestados considera que
la empresa no ha creado oportunidades de desarrollo, mientras que otro 26.1% las califica como
neutrales. Esto representa una mayoria significativa (52.2%) que percibe una falta de impulso en

este ambito.

Por otro lado, el 32.6% de los encuestados sefiala que la empresa ha creado buenas

(13%) o muchas oportunidades (19.6%).

Tabla 19 Relacién entre satisfaccion y compromiso

Pregunta N° 16

Tabla 19
Indicador Absoluto Relativo
Nada relacionado 12 26.1%
Poco relacionado 11 23.9%
Neutral 7 15.2%
Relacionado 9 19.6%

Muy relacionado 7 15.2%
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Grafico 16 Relacion entre satisfaccion y compromiso

RELACION ENTRE SATISFACCION Y
COMPROMISO

B Relacién entre satisfaccion y compromiso

15.20% 15.20%

NADA POCO NEUTRAL RELACIONADO MUY
RELACIONADO RELACIONADO RELACIONADO

Fuente: “Elaboracion propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

El grafico anterior muestra que un 50% de los encuestados percibe que la
satisfaccion laboral estd poco o nada relacionada con su nivel de compromiso (26.1%
nada relacionado y 23.9% poco relacionado).

Por otro lado, un 34.8% considera que hay una relacién positiva, ya que el 19.6%
lo percibe como relacionado y el 15.2% como muy relacionado. El 15.2% restante se

mantiene neutral.

4.2.3 VARIABLE N° 3 - Desempeno Laboral y Liderazgo
Transformacional

La variable #3 busca determinar la relacién entre el liderazgo transformacional y los indicadores

de desempefio de las personas colaboradoras en la sucursal de la Caja Costarricense del

Seguro Social en Heredia.

Indicadores de Desempefio Propuestos:

— Productividad Individual: Cantidad de tareas completadas dentro de los plazos

establecidos.
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— Cumplimiento de Metas: Grado en que los objetivos individuales y del equipo se alcanzan.
— Satisfaccion Laboral: Percepcion del bienestar y la motivacion de los colaboradores.

— Trabajo en Equipo: Nivel de cooperacion y colaboracion entre los miembros del equipo.
— Calidad del Servicio: Evaluacion de la atencion brindada a los usuarios, basada en su

satisfaccion.

Tabla 20 Evaluacion del desempeio laboral y la eficacia de los indicadores

utilizados para medirlo

Pregunta N° 17
Tabla 20

Indicador Absoluto Relativo
Sl 45 98%
NO 1 2%
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Grafico 17 Evaluacion del desempeno laboral y la eficacia de los indicadores

utilizados para medirlo

Evaluacion del desempeiio laboral y la
eficacia de los indicadores utilizados
para medirlo

S|
mNO

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

En el grafico anterior se presenta un analisis sobre la evaluacion del desempefio laboral
y la eficacia de los indicadores utilizados para medirlo. De acuerdo con la tabla 19, un 98% de
los encuestados considera que los indicadores empleados para evaluar el desempefio laboral

son efectivos, mientras que solo un 2% opina lo contrario.
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Tabla 21 Indicadores para Evaluar el Desempeno

Pregunta N° 18

Tabla 21
Indicador Absoluto Relativo
Productividad Individual 7 15.2%
Cumplimiento de Metas 12 26.1%
Satisfaccién Laboral 16 34.8%
Trabajo en Equipo 6 13%
Calidad del Servicio 5 10.9%

Grafico 18 Indicadores para Evaluar el Desempeiio
Indicadores para Evaluar el Desempeio

CALIDAD DEL SERVICIO
TRABAJO EN EQUIPO
SATISFACCION LABORAL
CUMPLIMIENTO DE METAS

PRODUCTIVIDAD INDIVIDUAL

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Ml Indicadores para Evaluar el Desempeio

Fuente: “Elaboracién propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Los resultados presentados en la tabla sobre los indicadores de desempeno reflejan las
diferentes areas evaluadas en la organizacion. El indicador con mayor porcentaje es la
"Satisfaccion Laboral", con un 34.8% de los encuestados considerandolo un factor clave en la

medicion del desempeno.
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En segundo lugar, el "Cumplimiento de Metas" ocupa un 26.1%, lo que destaca la

importancia de alcanzar objetivos establecidos como una medida significativa del desempeio

individual.

Por otro lado, indicadores como "Productividad Individual" (15.2%), "Trabajo en Equipo"

(13%) y "Calidad del Servicio" (10.9%) muestran una distribucién mas dispersa

Tabla 22 Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento de los

indicadores

Pregunta N° 19

Tabla 22
Indicador Absoluto Relativo
Si, mucho 23 50%
Si, algo 19 41.3%
No, poco 3 6.5%
No, nada 1 2.2%
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Grafico 19 Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento de los

indicadores

Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento
de los indicadores

m Si, mucho = Si,algo = No,poco = No, nada

Fuente: “Elaboracioén propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

Segun el grafico mostrado el 50% de los encuestados indicé que la afirmacién es cierta
"mucho", lo que refleja una percepcion positiva y solida respecto al aspecto evaluado. Ademas,
un 41.3% respondié "si, algo", lo que sugiere que, aunque de manera menos intensa, una
proporcion considerable de los participantes también considera que la afirmacion es en parte
cierta. En conjunto, estos dos grupos representan un 91.3% de respuestas afirmativas, lo que

resalta un consenso significativo en la evaluacion.

Por otro lado, las respuestas negativas son mucho menores. Solo un 6.5% consideré que
la afirmacién es "poco" cierta, y un 2.2% respondi6 "no, nada", lo que indica que una pequena

fraccion de los encuestados no esta de acuerdo con la afirmacion.
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Tabla 23 Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento de los

indicadores

Pregunta N° 20

Tabla 23
Indicador Absoluto Relativo
Muy accesible 18 39.1%
Accesible 16 34.8%
Poco accesible 11 23.9%
Nada accesible 1 2.2%

Grafico 20 Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento de los

indicadores

INFLUENCIA DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL
EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES

B Influencia del Liderazgo Transformacional en el Cumplimiento de los indicadores

MUY ACCESIBLE ACCESIBLE POCO ACCESIBLE NADA ACCESIBLE

Fuente: “Elaboracion propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.
Los resultados del grafico reflejan una mayoria que considera que el acceso es favorable.

El 39.1% de los encuestados calific6 el acceso como "muy accesible", lo que indica una

percepcion positiva considerable sobre la facilidad de acceso a los recursos o servicios
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evaluados. Ademas, un 34.8% lo consider6 "accesible", o que refuerza la idea de que la mayoria
de los participantes percibe que el acceso es adecuado, aunque no necesariamente excelente.
En conjunto, estas dos categorias suman un 73.9%, lo que sugiere que mas de las tres cuartas

partes de los encuestados estan satisfechos con el acceso.

Por otro lado, un 23.9% de los participantes percibe que el acceso es "poco accesible", lo
que indica que una proporcion significativa, aunque menor, encuentra dificultades en este
aspecto. Finalmente, un 2.2% considera que el acceso es "nada accesible", lo que refleja una
pequena fraccion de encuestados que tienen una percepcion completamente negativa.

Pregunta N°21 Recomendaciones para mejorar la relaciéon entre el liderazgo y el
desempenio en la sucursal

Grafico 21 Recomendaciones para mejorar la relacion entre el liderazgo y el

desempeiio en la sucursal

Top 10 Recomendaciones para Mejorar la Relaclén entre Liderazgo y Desempefio

Mejarar comunkcacion

Fatablecar abpetnvos Claros y alcanzables para los equipos

proporcionar formacion cantinua v desamolio de habdidades

Fomentar una Comumcacion ab@era ¥ branspamnente enre |ide ey Colaboradores

Hrecer reconesimienio Irecusnte por ogras fando individ

Delegar responsabilidades para sumentar la autonemia de los colaboradores
mgilErmEntan ) sstema de retroalimentacion constructiva
Fomentar ls empatia y In intefigencin emocional entre los lideres

Promover la colaboracin y trabap en equipo en ugar de la competencia intema

Establecer una cultura oiganizscional fue valome ln hoenestidad v ol respet

Fuente: “Elaboracion propia”, con base a los resultados de la encuesta aplicada.

El grafico muestra las 10 recomendaciones mas frecuentes de los 46 encuestados para
mejorar la relacion entre el liderazgo y el desempefio en la sucursal. Las recomendaciones mas

destacadas incluyen mejorar la comunicacion, establecer objetivos claros, ofrecer formacion
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continua, fomentar el trabajo en equipo, y proporcionar reconocimiento frecuente. Estas
respuestas reflejan una fuerte inclinacion hacia la mejora de la comunicacion y el apoyo al

desarrollo profesional, lo que puede fortalecer la relacién entre los lideres y los colaboradores.



CAPITULO V: DISCUSION

68
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Concluida nuestra aplicacion de las herramientas para la obtencién de los datos y
con el analisis de nuestro flujo de caja, nos da la satisfaccion de ver resultados positivos los

cuales pueden llevar a la viabilidad del proyecto.

5.1 VARIABLE N 1 Analizar las caracteristicas del liderazgo
transformacional presentes en las personas encargadas de area de la
sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia durante

el primer cuatrimestre del 2025.

Hallazgo 1

Los resultados reflejan una brecha significativa en la percepcion de la
comunicacion de la visidon organizacional, ya que una mayoria de los colaboradores
considera que sus lideres no transmiten de manera clara y motivadora la direccion
estratégica del equipo. Este hallazgo destaca una debilidad en la dimensién de
"influencia idealizada" del liderazgo transformacional, fundamental para generar
confianza y alineamiento. La discrepancia podria estar relacionada con una falta de
capacitacion en habilidades comunicativas entre los lideres, o que plantea una
necesidad urgente de intervencion para mejorar este aspecto critico del liderazgo.

Hallazgo 2

Un 61% de los encuestados percibe que sus lideres demuestran empatia, lo que
es consistente con la dimensidon de "consideracion individualizada" del liderazgo
transformacional. Sin embargo, el 39% restante que no percibe empatia sugiere un area
de oportunidad para fortalecer esta habilidad. Este hallazgo resalta la importancia de
fomentar practicas que refuercen la conexion emocional entre los lideres y sus
colaboradores, dado que estudios previos asocian la empatia con mayores niveles de

compromiso y satisfaccion laboral.
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Hallazgo 3

La falta de reconocimiento percibida por la mayoria de los colaboradores evidencia
una discrepancia con los principios del liderazgo transformacional, que destacan la
importancia de valorar y reforzar los logros individuales para motivar y desarrollar a los
colaboradores. Este resultado sugiere que, aunque algunos elementos del liderazgo
transformacional se implementan en la organizacion, el reconocimiento no se esta
gestionando de manera efectiva. Abordar esta carencia es esencial para incrementar la
motivacion y mejorar los indicadores de desempefio.

Hallazgo 4

La percepcion dividida respecto a la ética y coherencia de los lideres con los
valores organizacionales sefiala un area critica que requiere atencién. La falta de
consistencia en la conducta ética puede erosionar la confianza y la credibilidad del
liderazgo, aspectos esenciales en la dimension de "influencia idealizada". Este hallazgo
sugiere la necesidad de desarrollar iniciativas que refuercen la alineacién entre las
acciones de los lideres y los valores de la organizacion para consolidar un liderazgo

transformacional auténtico y confiable.
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5.2 VARIABLE N 2 Analizar el nivel de satisfaccion y compromiso
laboral de las personas colaboradoras en relacion con el liderazgo
transformacional ejercido en la sucursal durante el primer cuatrimestre

del 2025.

Hallazgo 1

Los datos reflejan una notable polarizacién en la satisfaccion laboral general.
Un 26.1% de los colaboradores se identifica como muy satisfecho, mientras que un
porcentaje igual reporta insatisfaccion. Este contraste sugiere que las experiencias
laborales en la sucursal son influenciadas por una diversidad de factores, desde
condiciones organizacionales hasta estilos de liderazgo. Los niveles intermedios y las
posiciones neutrales restantes evidencian areas de oportunidad para fomentar
experiencias laborales mas positivas. Estos resultados coinciden con estudios que
destacan la influencia heterogénea del ambiente laboral en la satisfaccion individual.

Hallazgo 2

Un hallazgo significativo es la percepcion predominantemente negativa del
impacto del liderazgo transformacional en la satisfaccién laboral, con un 45.6% de los
encuestados indicando efectos negativos 0 muy negativos, frente a un 34.8% que
tiene una percepcidn positiva. Esto contrasta con la teoria del liderazgo
transformacional, que lo posiciona como un factor clave para elevar la satisfaccién al
inspirar confianza y claridad. La disparidad en las percepciones puede ser indicativa
de una implementacion inconsistente o parcial de los principios transformacionales,

como la comunicacion de la vision o el reconocimiento.
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Hallazgo 3

El andlisis del compromiso laboral revela que mas de la mitad de los
colaboradores (52.2%) se sienten poco o muy poco comprometidos con la empresa. Este
indicador es preocupante y sefiala un desajuste entre los objetivos organizacionales y las
motivaciones individuales. Factores como la percepcion de escaso reconocimiento y falta
de oportunidades de desarrollo, observados en otros indicadores, parecen estar
estrechamente vinculados con esta falta de compromiso. Este resultado refuerza la
importancia del alineamiento entre las practicas de liderazgo y las necesidades del
personal para consolidar un mayor nivel de compromiso.

Hallazgo 4

Los datos sobre la relacion entre satisfaccion laboral y compromiso muestran una
division significativa: un 50% de los colaboradores percibe poca o ninguna relacion,
mientras que un 34.8% identifica una conexion positiva. Esta percepcion ambivalente
evidencia que, aunque algunos colaboradores reconocen el impacto de la satisfaccion en
Su compromiso, una proporcion considerable no percibe este vinculo de manera clara.
Este hallazgo sugiere que la experiencia laboral en la sucursal no siempre traduce
mejoras en la satisfaccion en un aumento tangible del compromiso, lo que podria estar
relacionado con una desconexion entre las iniciativas organizacionales y las expectativas

del personal.
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5.3 VARIABLE N 3 Determinar la relacién entre el liderazgo
transformacional y los indicadores de desempeno de las personas
colaboradoras en la sucursal de la Caja Costarricense del Seguro

Social en Heredia durante el primer cuatrimestre del 2025.

Hallazgo 1

El 98% de los colaboradores considera que los indicadores utilizados para evaluar
el desempefo laboral son efectivos, validando la pertinencia de las métricas
seleccionadas: productividad individual, cumplimiento de metas, satisfaccion laboral,
trabajo en equipo y calidad del servicio. No obstante, la marcada priorizacién subjetiva de
la satisfaccion laboral (34.8%) y el cumplimiento de metas (26.1%) sobre otros
indicadores, como calidad del servicio (10.9%), refleja diferencias en como se perciben
estas métricas segun las experiencias individuales y el contexto organizacional.

Hallazgo 2

El liderazgo transformacional es percibido como un factor clave en el cumplimiento
de los indicadores de desempefio, con un 91.3% de los encuestados reportando una
influencia positiva (“mucho” o “algo”). Este hallazgo respalda teorias que vinculan este
estilo de liderazgo con mejoras en el desempeno, al motivar y comprometer al equipo
mediante estrategias como la inspiracién y el estimulo intelectual. Sin embargo, el 8.7%
que percibe una influencia “poca” o “nula” evidencia la necesidad de explorar factores que
puedan limitar la efectividad de este enfoque en ciertos casos.

Hallazgo 3

Aunque el 73.9% de los colaboradores describe el acceso a los recursos como
“muy accesible” o “accesible”, un 23.9% lo considera “poco accesible”. Estas limitaciones
percibidas podrian impactar negativamente en el desempefio laboral y moderar el impacto

positivo del liderazgo transformacional. La accesibilidad a los recursos surge como un
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componente critico para maximizar el entorno de trabajo y garantizar el logro de los
objetivos organizacionales.

Hallazgo 4

Las recomendaciones de los colaboradores destacan la importancia de mejorar
aspectos como la comunicacion, la motivacion y el reconocimiento. Estas areas, aunque
alineadas con los principios del liderazgo transformacional, evidencian brechas en su
implementacién. La identificacion de estas areas de mejora resalta el potencial de este
modelo de liderazgo para optimizar aun mas el desempefio laboral si se aborda de
manera integral y estratégica, considerando tanto las fortalezas actuales como las

percepciones de los colaboradores.



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en la

informacion estudiada y recopilada a lo largo de esta investigacion. Asimismo, se

presentan las limitaciones enfrentadas en el desarrollo del trabajo.

6.1.1 Conclusion objetivo general

El analisis realizado evidencia que el liderazgo transformacional tiene una afectacion
relevante en el desempefio de las personas colaboradoras de la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social en Heredia durante el primer cuatrimestre del 2025. Sin
embargo, la implementacién de este estilo de liderazgo muestra areas de fortaleza y
debilidades. Por un lado, las dimensiones como la "consideracién individualizada" y el
"estimulo intelectual" han generado percepciones positivas entre los colaboradores,
resaltando la capacidad de los lideres para inspirar confianza y promover un ambiente
favorable para el desempefio. Por otro lado, aspectos como la comunicacion de la vision
organizacional y el reconocimiento de los logros individuales presentan desafios

significativos que afectan el alineamiento y la motivacién del personal.

La percepcion sobre la satisfaccion y el compromiso laboral refleja una polarizacion
entre los colaboradores. Si bien algunos consideran que el liderazgo transformacional ha
contribuido positivamente a mejorar su experiencia laboral, otros sefialan que la falta de
consistencia en la implementacién de sus principios clave ha limitado su impacto. Factores

como el reconocimiento insuficiente, las oportunidades de desarrollo y la accesibilidad a



recursos necesarios surgen como elementos criticos que influyen en los niveles de

satisfaccion y compromiso, condicionando su relacién con el desempeno laboral.

En términos de desempefo, los colaboradores validan la pertinencia de los
indicadores utilizados, aunque la priorizacion de algunos sobre otros refleja diferencias en
las percepciones individuales y contextuales. A pesar de que el liderazgo transformacional
es ampliamente reconocido como un facilitador del desempefio, la existencia de barreras
como la accesibilidad a recursos y las inconsistencias en la aplicacion de practicas clave
limitan su efectividad total. Para maximizar los resultados, es fundamental abordar estas
brechas, reforzando un liderazgo transformacional auténtico que logre alinear las metas

organizacionales con las expectativas y necesidades del equipo.

6.1.2 Conclusiones objetivos especificos

6.1.2.1 Se logré analizar las caracteristicas del liderazgo transformacional
presentes en las personas encargadas de area de la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social en Heredia durante el primer cuatrimestre del

2025.

Por medio del analisis, se logré analizar las caracteristicas del liderazgo
transformacional en la investigacion evidencian que existen areas clave de mejora en
el liderazgo transformacional dentro de la sucursal de la Caja Costarricense del
Seguro Social en Heredia. La comunicacion de la visién organizacional, fundamental
para alinear al equipo con los objetivos estratégicos, presenta una brecha
significativa, ya que los colaboradores consideran que sus lideres no logran transmitir

de manera clara ni motivadora la direccién del equipo. Esto pone de manifiesto la
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necesidad urgente de capacitar a los lideres en habilidades comunicativas, a fin de
fortalecer la confianza y el alineamiento organizacional, elementos esenciales del

liderazgo transformacional.

En cuanto a la empatia, se observa que, aunque la mayoria de los
colaboradores percibe una conexién emocional con sus lideres, una proporcién
significativa no comparte esta percepcion. Esto sugiere que aun hay espacio para
mejorar la consideracion individualizada, un componente central del liderazgo
transformacional. Reforzar esta habilidad no solo fomentaria una mayor conexion
entre lideres y colaboradores, sino que también contribuiria a aumentar el

compromiso Yy la satisfaccion laboral, impactando positivamente en el desempenio.

Finalmente, la falta de reconocimiento por parte de los lideres y la percepcion
dividida sobre la coherencia ética con los valores organizacionales apuntan a
inconsistencias en la implementacion de los principios del liderazgo transformacional.
La ausencia de un reconocimiento efectivo limita la motivacién y el desarrollo de los
colaboradores, mientras que las dudas sobre la ética de los lideres pueden erosionar
la confianza y credibilidad, aspectos fundamentales para generar un liderazgo
transformacional auténtico. Estos aspectos requieren atencién para fortalecer el
desempeiio de los colaboradores y consolidar una cultura organizacional alineada

con los principios del liderazgo transformacional.
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6.1.2.2 Se logré analizar el nivel de satisfaccion y compromiso laboral de las
personas colaboradoras en relaciéon con el liderazgo transformacional ejercido

en la sucursal durante el primer cuatrimestre del 2025.

En conclusién, los resultados obtenidos sobre la satisfaccion y el compromiso laboral
en relacion con el liderazgo transformacional en la sucursal de la Caja Costarricense del
Seguro Social en Heredia muestran una considerable polarizacion entre los colaboradores.
Algunos se sienten muy satisfechos, mientras que otros reportan insatisfaccion, lo que refleja
la diversidad de experiencias laborales dentro de la organizacién. Esta dualidad sugiere que
factores como las condiciones organizacionales y el estilo de liderazgo tienen un impacto
variado en la percepcion de los colaboradores, lo que presenta una oportunidad para mejorar
el entorno laboral y fomentar experiencias mas positivas.

La percepcion mayoritariamente negativa sobre el impacto del liderazgo
transformacional en la satisfaccién laboral contrasta con los postulados teéricos que
posicionan este estilo de liderazgo como un motor clave para elevar la satisfaccién. La
implementacion inconsistente de practicas fundamentales del liderazgo transformacional,
como la comunicacion clara de la vision y el reconocimiento efectivo, parece ser un factor
que influye en esta percepcidon negativa. Esta disparidad resalta la necesidad de una
ejecucion mas coherente de los principios transformacionales para generar un impacto
positivo en la satisfaccion de los colaboradores.

En cuanto al compromiso laboral, mas de la mitad de los colaboradores se siente
poco comprometido, lo que sugiere un desajuste entre los objetivos organizacionales y las
motivaciones individuales. La falta de reconocimiento y de oportunidades de desarrollo estan
estrechamente vinculadas con este bajo nivel de compromiso. Ademas, la relacién ambigua

entre satisfaccion laboral y compromiso refleja una desconexiéon en la manera en que las
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iniciativas organizacionales se alinean con las expectativas del personal. Esto indica que las
mejoras en la satisfaccién no siempre se traducen en un mayor compromiso, lo que resalta
la importancia de ajustar las estrategias de liderazgo para alinear las necesidades del

personal con los objetivos organizacionales y fortalecer el compromiso.

6.1.2.3 Se determind la relacion entre el liderazgo transformacional y los
indicadores de desempeio de las personas colaboradoras en la sucursal de la
Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia durante el primer cuatrimestre

del 2025.

En conclusion, los resultados obtenidos sobre la relacion entre el liderazgo
transformacional y los indicadores de desempeno en la sucursal de la Caja Costarricense
del Seguro Social en Heredia destacan la efectividad de los indicadores utilizados para
evaluar el desempefio laboral, aunque con una preferencia subjetiva por ciertos indicadores
como la satisfaccién laboral y el cumplimiento de metas. Esto sugiere que las percepciones
de los colaboradores sobre el desempeio estan influenciadas por factores personales y
organizacionales, lo que abre un espacio para optimizar la evaluacion de la calidad del

servicio y otros indicadores que, aunque importantes, son percibidos con menor relevancia.

El liderazgo transformacional es ampliamente reconocido como un factor clave para
el cumplimiento de los indicadores de desempefio, con la mayoria de los colaboradores
sefalando su influencia positiva. Sin embargo, un pequefio porcentaje de colaboradores
percibe una influencia limitada, lo que sugiere la necesidad de identificar los factores que
podrian estar reduciendo la efectividad de este estilo de liderazgo en ciertos contextos. Esta
diferencia en la percepcién refuerza la importancia de asegurar la coherencia y consistencia
en la aplicacion de las practicas del liderazgo transformacional para maximizar su impacto

en el desempefio.
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A pesar de la percepcidn positiva sobre el liderazgo transformacional, la accesibilidad
a los recursos sigue siendo un desafio, ya que una parte significativa de los colaboradores
considera que el acceso a estos recursos es insuficiente. Esta limitacion podria afectar
negativamente el desempefio laboral, destacando la necesidad de mejorar las condiciones
del entorno de trabajo. Ademas, las recomendaciones de los colaboradores para fortalecer
aspectos como la comunicacion, la motivacién y el reconocimiento reflejan areas de
oportunidad clave para optimizar la implementaciéon del liderazgo transformacional y, con

ello, mejorar los indicadores de desempefo en la organizacion.

6.2 LIMITACIONES

Durante el desarrollo de esta investigacion, una de las principales limitaciones
identificadas fue la resistencia al cambio organizacional. Las estructuras y procesos
establecidos durante afos en la sucursal, caracterizados por practicas tradicionales y falta
de cultura organizacional clara, dificultaron la implementacién de nuevas estrategias de
liderazgo transformacional. Este contexto generd una reticencia, tanto en las jefaturas
como en el personal, a adoptar cambios orientados a la mejora de la gestion, ralentizando
los avances necesarios para alinear las practicas organizacionales con las necesidades
actuales del entorno laboral.

Otra limitacion relevante fue la falta de homogeneidad en la implementacion de las
practicas de liderazgo transformacional. Aunque algunos lideres demostraron habilidades
clave, como la empatia y la motivacién, otros carecian de las competencias necesarias
para aplicar de manera consistente los principios transformacionales. Esto derivd en

variaciones significativas en las percepciones y experiencias de los colaboradores, lo que
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complico la obtencién de conclusiones uniformes y representativas sobre el impacto de
este estilo de liderazgo en el desempefio y compromiso laboral.

Finalmente, la limitada accesibilidad a recursos durante el proceso de recopilacién de
datos represento un desafio adicional. Aunque la gerencia de Recursos Humanos mostré
disposicién para colaborar, ciertas restricciones en la disponibilidad de informacion
oportuna y completa afectaron la profundidad del analisis en algunos aspectos. No
obstante, este apoyo fue crucial para mitigar parte de las dificultades encontradas y
permitié llevar a cabo la investigacion con resultados significativos, aunque con areas

claras de oportunidad para futuros estudios.

6.3 RECOMENDACIONES

Para el presente analisis de las caracteristicas que se realizdé se recomienda utilizar
para esta conclusion especifica el tomar en cuenta el analisis realizado en el presente
trabajo final de graduacién en el cual se pueda determinar el conocimiento del liderazgo
transformacional que esta en las personas encargadas del area de la sucursal de la caja
costarricense del seguro social en Heredia con el fin de que se dé un conocimiento

informado acerca de dicha situacion.

1. Desarrollar programas de formacioén para los lideres con el fin de mejorar sus
habilidades comunicativas. Esto permitira transmitir de manera clara y
motivadora la vision estratégica del equipo, fortaleciendo la dimension de
"influencia idealizada" y alineando a los colaboradores con los objetivos

organizacionales.

2. Implementar talleres o actividades que ayuden a los lideres a desarrollar una

mayor conexion emocional con sus equipos. Reforzar la "consideracion



individualizada" contribuira a aumentar la satisfaccion y el compromiso de los

colaboradores, promoviendo un ambiente laboral mas positivo.

Disefiar un sistema formal de reconocimiento que valore los logros
individuales y colectivos. Esto motivara a los colaboradores, reforzara el
desempeno y alineara la practica con los principios del liderazgo
transformacional.

Promover iniciativas que aseguren la coherencia entre las acciones de los
lideres y los valores organizacionales. Esto incluye capacitaciones en ética
laboral y liderazgo ético, fortaleciendo la confianza y la credibilidad del

liderazgo.

Identificar los factores especificos que influyen negativamente en la
satisfaccion laboral y abordarlos mediante cambios en las condiciones de
trabajo, como mayor flexibilidad, mejora del ambiente fisico y aumento de

oportunidades de desarrollo profesional.

Implementar politicas que conecten mejor los objetivos organizacionales con
las expectativas y motivaciones individuales. Esto podria incluir planes de
carrera claros, incentivos personalizados y actividades que fomenten el

sentido de pertenencia.

Revisar los indicadores de desempeno actuales para equilibrar la atencién
entre métricas como calidad del servicio, trabajo en equipo y productividad
individual. Esto permitira obtener una evaluacion mas integral y equitativa del

desempenio.
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8.

10.

Mejorar la distribucion y disponibilidad de los recursos necesarios para el
desempeiio laboral, asegurando que todos los colaboradores cuenten con las

herramientas adecuadas para alcanzar sus metas.

Disefiar un programa continuo de desarrollo para los lideres, asegurando que
las practicas transformacionales se implementen de manera uniforme y

coherente en toda la organizacion.

Crear canales de comunicacion efectivos y abiertos que permitan un dialogo
constante entre lideres y colaboradores. Esto incluye espacios para
retroalimentacién constructiva y actualizacion sobre las estrategias

organizacionales, promoviendo la transparencia y el entendimiento mutuo.
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Una vez analizados los datos recopilados y los factores internos y externos que
influyen en la dindmica de la sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia,
asi como las variables relevantes que afectan directamente el desempeno laboral y el
liderazgo, se presenta en este capitulo una propuesta integral. Esta propuesta esta orientada
al fortalecimiento del liderazgo transformacional como herramienta estratégica para mejorar
el desempeno laboral de los colaboradores, mediante la implementacion de iniciativas
especificas que aborden las necesidades identificadas durante la investigacion.

La propuesta se estructura como un plan de accion que incluye capacitaciones,
estrategias de reconocimiento, mejora en el acceso a recursos y el desarrollo de politicas
claras de crecimiento profesional. Este enfoque busca ofrecer una soluciéon idénea que
permita alinear los objetivos organizacionales con las expectativas del personal,
promoviendo un entorno de trabajo motivador, ético y altamente productivo.

Esta propuesta no solo responde a las necesidades identificadas, sino que también
ofrece un marco practico para garantizar la sostenibilidad de las mejoras implementadas,
favoreciendo una transformacion positiva en la cultura organizacional y en los resultados

finales de la sucursal.

7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

68

"Estrategias para Fortalecer el Liderazgo Transformacional y Mejorar el Desempefio

Laboral en la Sucursal de la Caja Costarricense del Seguro Social en Heredia"

7.2 ORGANIZACION EN LA CUAL SE DESARROLLARA

Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), sucursal ubicada en Heredia, Costa Rica.
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7.3 OBJETIVOS

7.3.1 Objetivo general de la propuesta

Disefiar e implementar estrategias basadas en el liderazgo transformacional para
optimizar el desempeno laboral de las personas colaboradoras en la sucursal de la CCSS en
Heredia.

7.3.2 Objetivos especificos de la propuesta

o Fortalecer las habilidades comunicativas y éticas de los lideres de la sucursal mediante
talleres especializados.

o Implementar un programa de reconocimiento para valorar los logros individuales y
colectivos del personal.

o Promover la accesibilidad a recursos y herramientas necesarias para el desempefio
optimo de las tareas laborales.

o Disefiar una politica de desarrollo profesional que contemple capacitaciones y
oportunidades de crecimiento.

e Monitorear y evaluar el impacto de las estrategias implementadas para asegurar su

sostenibilidad y mejora continua.
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7.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

Se elaborara un diagrama de Gantt detallando las fases clave, como la planificacion,
implementacién y evaluacién de las estrategias. Estas seran lideradas por el equipo de Recursos
Humanos de la CCSS en colaboracion con consultores externos especializados en liderazgo

transformacional.

7.4.1 Cronograma Diagrama de Gantt

Tabla 24 Diagrama de Gantt

Cronograma de Actividades (2025)

RRHH Elabarkcidn del infarme fina
RRHH vy Cansultores ll-ladCS o ajustes
ARHH a uacion inicia

RRHH y Gerencia |Irr|1lcme1tal:i15n: mejora de acceso a +H|'-:r|’-

RREHH |Irrplemeﬂte|:i6n: sisterma de r|: onacimianto

Consultores externos s de farmacion
RRHH y Consultores dz materiales
Consultares externos Disafio de pl'}!_]ld'll:lh de capacitacion
Recursos Humanos (RRHH) Hilagnostco In|n|=-

L L
2025-01 2025-02 2025-03 2025-04 2025053 2025-06 2025-07 2025-08
Fecha

Fuente: “Elaboracion propia”.
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7.5 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA

PROPUESTA

El cronograma presentado en el diagrama de Gantt detalla las fases clave de la
propuesta, distribuyendo las actividades entre los primeros ocho meses del 2025. A continuacion,

se describe cada actividad junto con sus responsables:

7.5.1 Actividad N 1. Diagnéstico inicial (enero 2025)

Recursos Humanos liderara esta fase crucial para identificar las areas de mejora
relacionadas con el liderazgo transformacional. Se aplicaran encuestas a los colaboradores y
lideres para medir aspectos clave como comunicacion, empatia, reconocimiento y coherencia
ética. Ademas, se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas con lideres y colaboradores
seleccionados para obtener una comprension mas profunda de sus percepciones y necesidades.
También se revisaran documentos internos, como evaluaciones de desempefio previas, politicas
de liderazgo y reportes organizacionales, con el objetivo de analizar los patrones actuales de

liderazgo y desempefio.

7.5.2 Actividad N 2. Diseiio de programas de capacitacion (febrero 2025)

En esta etapa, consultores externos especializados en liderazgo transformacional
disefiaran modulos de capacitacion. Estos incluiran tematicas como la mejora de la comunicacion
organizacional, desarrollo de la empatia en los lideres, estrategias para el reconocimiento
efectivo, y la promocién de practicas éticas en la toma de decisiones. Los programas estaran
estructurados en sesiones practicas y tedricas, con actividades dinamicas como estudios de
caso, ejercicios de simulacion y talleres interactivos que permitan a los lideres aplicar lo

aprendido en situaciones reales.
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7.5.3 Actividad N 3. Preparacion de materiales (febrero - marzo 2025)

Recursos Humanos, en colaboraciéon con los consultores externos, elaborard materiales
de apoyo para las capacitaciones. Se desarrollaran manuales detallados con contenidos clave,
presentaciones interactivas, y recursos audiovisuales como videos explicativos y testimonios de
buenas practicas de liderazgo. Estos materiales seran disefiados para ser practicos y accesibles,
asegurando que los lideres puedan consultarlos incluso después de las sesiones de formacion.
Ademas, se creara una plataforma digital para el acceso a recursos adicionales y foros de

discusion.

7.5.4 Actividad N 4. Implementacién: talleres de formacién (marzo - abril 2025)

Los talleres seran impartidos por consultores externos a los lideres de area. Cada sesion
estara disefiada para abordar una dimension especifica del liderazgo transformacional, como la
influencia idealizada, la consideracion individualizada y la comunicacion efectiva. Los talleres
incluiran evaluaciones previas y posteriores para medir el nivel de aprendizaje de los
participantes. Ademas, se promovera la interaccion mediante dinamicas grupales, resolucion de

problemas y analisis de casos practicos relacionados con los desafios de la sucursal.

7.5.5 Actividad N 5. Implementacién: Sistema de Reconocimiento (marzo - mayo

2025)

Recursos Humanos disefara un sistema de reconocimiento que valore los logros
individuales y grupales de los colaboradores. Este sistema incluira premios simbdlicos,
menciones destacadas en reuniones internas y certificados personalizados. También se
estableceran criterios claros y objetivos para el reconocimiento, asegurando transparencia y
equidad. La implementacioén del sistema sera acompanada por campafias internas para fomentar

la participacion y destacar la importancia del reconocimiento como una herramienta motivacional.
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7.5.6 Actividad N 6. Implementaciéon: Mejora de acceso a recursos (marzo - mayo

2025)

En coordinacion con la Gerencia, Recursos Humanos evaluara y mejorara la
disponibilidad de herramientas y recursos necesarios para el desempefio laboral. Esto incluira la
adquisicion de equipos tecnolégicos, optimizacion de los espacios de trabajo y mejora de los
procesos de acceso a materiales. Se realizaran sesiones de retroalimentacion con los
colaboradores para identificar las barreras actuales y garantizar que las soluciones

implementadas respondan directamente a sus necesidades.

7.5.7 Actividad N 7. Monitoreo y Evaluacion inicial (junio 2025)

Recursos Humanos llevara a cabo una evaluacion del impacto de las estrategias
implementadas. Se recopilaran datos mediante encuestas, entrevistas y observaciones para
medir cambios en los indicadores de desempefo, satisfaccidbn y compromiso laboral. Se
emplearan herramientas como cuadros de mando y analisis estadisticos para identificar avances
y areas pendientes. Los resultados preliminares seran documentados y compartidos con los

lideres para fomentar una mejora continua.

7.5.8 Actividad N 8. Revision de resultados y ajustes (julio 2025)

Los resultados del monitoreo seran analizados en detalle por Recursos Humanos y los
consultores externos. Esta etapa permitira identificar las estrategias que han sido efectivas y
aquellas que requieren ajustes. Se planificaran acciones correctivas, como reforzar ciertos
modulos de capacitacion o mejorar aspectos del sistema de reconocimiento. Los ajustes seran
implementados de manera inmediata para garantizar que las estrategias sigan siendo relevantes

y efectivas.
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7.5.9 Actividad N 9. Elaboracién del informe final (agosto 2025)

Recursos Humanos consolidara toda la informacion recopilada durante el proyecto en un
informe final. Este documento incluird un analisis detallado de los resultados obtenidos, las
lecciones aprendidas y recomendaciones para garantizar la sostenibilidad de las mejoras
implementadas. El informe sera presentado a la gerencia y a las partes interesadas clave,
acompanandolo con graficos, tablas y un resumen ejecutivo que facilite la comprensién de los

hallazgos principales.

7.6 Presupuesto necesario para su implementacioéon

El presupuesto estimado para la implementacion de la propuesta asciende a 1,500,000
CRC, incluyendo las actividades de capacitacion, adquisicion de materiales, diseho e
implementacién de un sistema de reconocimientos, y las herramientas necesarias para

monitorear y evaluar el impacto del proyecto. A continuacion, se desglosan los rubros principales:
7.6.1. Capacitaciones: Contratacion de facilitadores especializados

Para la imparticion de los talleres sobre liderazgo transformacional, se contrataran
facilitadores externos con experiencia en temas como comunicacion, empatia, reconocimiento y

ética organizacional.

e Costo unitario por taller: 150,000 CRC
o Cantidad de talleres: 5

¢ Total estimado: 750,000 CRC
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7.6.2. Materiales: Manuales, herramientas tecnolégicas y recursos audiovisuales

Este rubro incluye la creacion de manuales para lideres, desarrollo de recursos
audiovisuales (videos explicativos y presentaciones interactivas) y la adquisiciéon de herramientas

tecnoldgicas necesarias para apoyar el aprendizaje.

e Impresién de manuales: 10,000 CRC por unidad x 50 unidades = 500,000 CRC
e Produccién de videos y presentaciones: 100,000 CRC

e Total estimado: 600,000 CRC
7.6.3. Reconocimientos: Creacion de incentivos y premios simbélicos

Se desarrollara un sistema de reconocimiento que valore los logros individuales y
colectivos, incentivando el desempeno y la motivacion. Esto incluye certificados personalizados,

trofeos simbdlicos y premios econdmicos pequenos.

o Certificados y trofeos: 5,000 CRC por unidad x 30 reconocimientos = 150,000 CRC

¢ Pequeios incentivos econémicos: 10,000 CRC por unidad x 20 reconocimientos =

200,000 CRC

e Total estimado: 350,000 CRC
7.6.4. Monitoreo y evaluacion: Software para mediciéon de desempeno

Para realizar un monitoreo eficiente del impacto del proyecto, se adquirira o suscribira un
software especializado que permita recolectar y analizar datos sobre satisfaccion, compromiso y

desempefio laboral.
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e Suscripcion anual de software: 150,000 CRC
o Implementacién y capacitaciéon para el uso del software: 50,000 CRC

e Total estimado: 200,000 CRC

7.6.5. Estimacion Total del Presupuesto

Presupuesto aproximado: 1,500,000 CRC

El monto estimado podra ajustarse tras la validacion de los requerimientos especificos durante
las fases iniciales del proyecto, garantizando que los recursos sean utilizados de manera

eficiente para cumplir con los objetivos establecidos.
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ANEXO 1

Encuesta sobre el Liderazgo
Transformacional en la Sucursal de la
CCSS en Heredia

Instrucciones:
Por favor responda "Si” o "No" a cada una de las siguientes preguntas relacionadas con el
liderazgo transformacional presente en su entorno laboral.

mariaalfaro0896(@gmail.com Cambiar cuenta A

Eg Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

:Como se identifica en términos de género? *

(O Femenino
O Masculino

O Prefiero no decirlo
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+Considera que su lider comunica una vision clara y motivadora para el equipo? *

O sl
(O No

iSiente que su lider fomenta la innovacion y nuevas ideas en el equipo? *

O s
OND

¢Percibe que su lider demuestra empatia hacia las necesidades personales y
profesionales de los colaboradores?

O s
OND

*
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£Su lider fomenta la participacion activa de todos los miembros del equipo enla *
toma de decisiones?

O sl
OND

i Cree que su lider se comporta de manera ética y consistente con los valores  *
organizacionales?

O sl
OND

;Siente que su lider reconoce y valora los logros individuales de los *
colaboradores?

O sl
OND
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¢Ha recibido orientacién y apoyo continuo de su lider para el desarrollo de sus  *
habilidades?

O sl
OND

:Considera gue su lider actda como un ejemplo a seguir en términos de *
comportamiento y profesionalismo?

O sl
O No

¢5u lider motiva al equipo a alcanzar metas desafiantes y superar *
expectativas?

O sl
O No

;Percibe que su lider fomenta la cohesion y el trabajo en equipo de manera *
efectiva?

O sl
O No

Enviar Borrar formulario
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ANEXO 2

Encuesta de Satisfaccion y Compromiso
Laboral en Relacién con el Liderazgo
Transformacional

Instrucciones: Por favor, responde las siguientes preguntas de acuerdo con tu experiencia,
tomando en cuenta tu percepcion sobre el liderazgo de tus superiores en la sucursal de
Heredia.

mariaalfaro0896(@gmail.com Cambiar cuenta &

£ Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

11. Satisfaccion laboral general
¢ Qué tan satisfecho/a te sientes con tu trabajo en la sucursal de Heredia ?

O Muy insatisfecho/a

O Insatisfecho/a

O Meutral



12. Liderazgo transformacional y satisfaccion
¢En gué medida consideras que el estilo de liderazgo de tus supervisores ha
influido en tu satisfaccion laboral?

o Muy negativamente

o Negativamente

o Meutral

O Positivamente

O Muy positivamente

13. Compromiso con la empresa
(En qué medida sientes gue estas comprometido/a con los objetivos y valores de
la empresa debido al liderazgo de tus superiores?

O Muy poco comprometido/a

(O Poco comprometido/a

O MNeutral

O Comprometido/a

O Muy comprometido/a
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14. Reconocimiento y motivacion
(El liderazgo de tus supervisores te motiva a dar lo mejor de ti en tus tareas
diarias?

O Frecuentemente

O Siempre

15. Oportunidades de desarrollo
i Consideras gue el liderazgo transformacional de tus superiores ha creado
oportunidades claras para tu desarrollo profesional dentro de la empresa?

O No ha creado oportunidades

O Ha creado pocas oportunidades
O Oportunidades neutrales

O Ha creado buenas oportunidades

O Ha creado muchas oportunidades
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16. Relacion entre satisfaccion y compromiso

En tu opinion, ;Qué tan relacionado esta tu nivel de satisfaccion laboral con tu

nivel de compromiso con la empresa?

O MNada relacionado
Poco relacionado
Meutral
Relacionado

Muy relacionado

Enviar

O O O O

Borrar formulario
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ANEXO 3
.

Encuesta sobre |a Relacion entre el
Liderazgo Transformacional y los
Indicadores de Desempeno

Objetivo Especifico: Determinar la relacién entre el liderazgo transformacional y los
indicadores de desempefio de las personas colaboradoras en la sucursal de la Caja
Costarricense del Seguro Social en Heredia durante el primer cuatrimestre del 2025.

mariaalfaro0896@gmail.com Cambiar cuenta @

B8 Mo compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

Indicadores de Desemperfio Propuestos:

» Productividad Individual: Cantidad de tareas completadas dentro de los plazos
establecidos.

» Cumplimiento de Metas: Grado en que los objetivos individuales y del equipo se
alcanzan.

» Satisfaccion Laboral: Percepcién del bienestar y la motivacion de los colaboradores.

» Trabajo en Equipo: Nivel de cooperacion y colaboracion entre los miembros del equipo.
+ Calidad del Servicio: Evaluacion de la atencién brindada a los usuarios, basada en su
satisfaccion.



17.;Estas de acuerdo con que los indicadores propuestos reflejan
adecuadamente el desempefio en tu puesto de trabajo?

O sl
(O nNo

18. ;Cual consideras que es el indicador mas importante para evaluar el
desempeiio en tu area?
(Selecciona uno)

Productividad Individual
Cumplimiento de Metas
Satisfaccion Laboral

Trabajo en Equipo

OO0000

Calidad del Servicio
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19. ;Crees gue el liderazgo transformacional en la sucursal influye positivamente *
en el cumplimiento de estos indicadores?

O Si, mucho
O Si, algo

O Mo, poco
(O No, nada

20. ;Qué tan accesible y receptivo consideras al liderazgo actual para recibir y *
aplicar sugerencias que impacten el desempefio del equipo?

O Muy accesible
O Accesible
O Poco accesible

O Mada accesible

21. ;Qué recomendacion harias para mejorar la relacidn entre el liderazgo y el
desempefio en la sucursal?

Tu respuesta

Enviar Borrar formulario
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ANEXO 4

DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA

Yo, Maria Guadalupe Alfaro Hemandez , mayor de edad, cédula de identidad ndmero 4-
02290844 | en condicion de egresado(a) de la carrera de administracion de Empresas con
Enfasis en Recursos Humanos de la Universidad Hispanoamericana, y advertido(a) de las
penas con las que la ley castiga el falso testimonic y el perjurio, declaro bajo la fe del
Juramento que dejo rendido en este acto, que para optar por el titulo de Licenciatura , mi
trabajo de graduacion titulado “Titulo de la tesis o tesina” es una obra original y para su
realizacion he respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la Ley de
Derachos de Autor y Derecho Conexos, numero 6683 del 14 de octubre de 1962 y sus
reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta ndmero 226 del 25 de noviembre de
1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se establece: “Es permitido citar
a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que éstos no sean tantos y
seguidos, gque puedan considerarse como una produccion simulada y sustancial, que
redunde en perjuicio del autor de la obra eriginal”. Asimismo, que conozco y acepto que la
Universidad se reserva el derecho de protocolizar este documento ante Notario Pablico.
Firmo, en fe de lo antenor, en la ciudad de Heredia, el 16 de enero del afio dos mil
veinticinco.

MARIA E'"':a'l:h ;
IJitziments r

GUADALUPE  \iaia GusDALUPE

ALFARO ALFARO

HERNANDEZ (FIRMA;
HERNANDEZ Fecha: 2:::25;51.15 'ﬁ
(FIRMA) 1820405 -DE 00

Maria Guadalupe Alfaro Hemandez
Cédula de identidad: 4-0225-0844
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ANEXO 5
CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD
HISPANDAMERICANA

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
FROPUESTA DE TEMA DE TRABAJO FIMAL
DE GRADUACION (TESIMAS ¥ TESIS)

1. Persona Estudiante: Marla Guadalupe Afam Hemandez

1. NOmefo de idenifcacion: 402200844

11

Carmera: Administracion de Empresas con Enfasls en Recursos Humanos

Modalldad de Trabajo Final ge Graduacion (Marcar con una X}
Tesina [Sachillerata)
«  Tesis [Licenciatura) x
Sede: _ Heredia

Facha de prasantacidn gel iama: 21 de octubre del 2024

Periodo academico 2n el Iniciar el proceso ge Investigacian. | cuatimestire 2025

Tema propuesto.

La afectacion del lderazgo transformackonal en &l desempefio de las personas
colaboradoras de la sucursal de la Caja Costamicense el Segure Sodal en Heredia,
Heredla ourante el pAimer cuatimestre del 2025,

Thula de |3 nvestigacian.
L3 afectacion del lderazgo transfomackonal en el desempefio de las pemsonas

colaboradoras de la sucursal de |a Gala Costamicense del Segurn Social en Henedla,
Heredla durants &l primer cuatimestre del 3025,

Linea de Invasigacion.
FCE-LI-09 Blenestar g2 i35 personas colaboradonas

Planteamienio del Problema.

La Invesligacion & lleva a calbo con 138 pefsonas colaboradoras de @ Sucursal de la
Cala Costamicense del Seguro Soclal de Heredla, con edades comprendidas entne los
22y los 54 aflos, enla provincla ¢e Heredla, Costa Rlca durante el pimer cuatimesire
ded 2025,
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VERSI
| I-|""'fﬂam

12

14,

Formulacion ded Problema.

iComo afecta el Mderazgo transformacional e desempefio de las personas
colaboradoras o2 la sucursal de la Cala Costamicense del Seguro Sodal en Heredia,
Heredla durante el primer cualrimesire del 20257

. Problema de Investigackn (Intamogante):

;Como afecta el lderazgo transformacional el desempefio oe @
colaboradoras o2 la sucursal de la Caja Cosamicense del Segurn Joddal en Heredia,
Heredla ourante el primer cuatrimesine del 20257

Oibjetivols) generaijes):

Deferminar la afectacion del IMerazgo transformacional en & desempefio de las
personas colaboradoras de i3 sucursal de @ Caja Costamesnse del Sagum Social
en Heredla, Heredla duranie & primer cuairimestre del 2025,

Objetivos especificos:

Analizar |as caracterisiicas del lderazgo ransfiormacional presentes en i3s
encargacas de area de la sucursal g2 la Caja Costamcense del Seguro Socdal en
Hesedla durante el pimer cuatimesire del 2025,

Analizar el nivel de satisfaccion y compromiso laboral e 138 personas colaboradoras
en relacitn con el iderazgo transformacional ejencdido en @ swcursal durarte el prmer
cuatimesire del 2025,

Ceferminar @ reladdn entre & lKe@zgo ansfmmadcional y los Indicadores de
gesempeflo de I35 personas colaboradoras en 13 sucwsal de la C3)a Costamicenss
sl Saguro Sockal en Heredla durante & pimer cuatimestre dal 2025.

15. Justifcacion:

El objativo te esta evaluacion 85 oblener una compransken profunda de |as condicionas
Iaboraies ¥ 13 percapoion de los emplaados sobre s entomo de trabajo en |3 CCSS de
Heredla. Esto permitira idenifcar areas de mejora y desamollar estrateglas gue puedan
Incrementar anio la sabisfaccion laboral como el HEEI'I'IFE{'EI. FH'[H'TI:NEHH'D un ambenie
de trabajo mas saludable y eficlenta. Al antender los faciores que afectan &l benestar y
& rendimisrio de los colaboradores, |3 organizacién pusds Implementar accones
concretas para mejorar & cima organizacional y, en consecuencla, opiimizar sus
resuitados operativs y |3 calldad del Senvicio ofrecian.
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UNIVERSI
HISPAN hHEHIEAN.ﬂ.

16.

17.

donda:

[

Contexip donde 5& va 3 desamollar (@ Investigacien [breve descripcion del lgar y
ponlacion).

La Investigaclon s& va a desamollar en las oficinas de |la Sucursal de L Caja
Costarmcense de Sequro Social en Heredla con 13 poblacion que trabala en ella, con &
fotal de loe codaboradores 46 en sl, comprendiendo edades entre los 22 a s 54 aflos.

Insirumentos para ulliizar para la recolecoidn de dalos (eg. quia oe entrevista,
cuestionarios, tests, gulas de obsenaching:

S utlizaran gulas de enfrevistas, encuestas anonimas para evitar represallas enire la
|efatura y sus colaboradores, ¥ 3lgUnas guias de DOEErVasian.

. Tamafio de la muestra (namero de paricipanias en la Investigacking
Se confempla |3 particpackin oe 46 colaboradores, uilizando la muestra aleatora
simple, que es |3 sigulente:
3 N-Zrp-(l-p)
(N -1} F2+ 2 p-(1l —pl

n &l tamafio g2 la mussira necesaria.
M e al tamafio de 1a podlacien total de colaboradonss.

Z eg el valor Z mrrasp-:}nllemeal nivel g2 comflanza deseado I:'l.ﬁ paira un nivel ge
conflanza dal 05%).

p £5 |a proporcion esperada (sl N0 58 CONDCE, 52 3sume como 0.5 para maxmizar 1
variabilidad).

E &5 & margen de error acepiabie (por ejempio, 5% o 0.05).

68



UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

Espacio para ser llenado por la Coordinacidn de Investigacion, FCE, UH.

DENEGADD
APROBADA
x ‘
Observaciones
Revisado por
Mombre Firma

M.Ed. Julio César Castro Miranda, MBA.
Coordinador de Investigacion, FCE, UH.

s digitsiments por febo Cisar

ullo César Castro Miranda catm e

Facher 3004.10030 1323400 6000

Fecha

31 de octulbre oal 2024

Adminisiracion de

Mombre

Visto Bueno Direccion de Carrera

Firma

Fecha

Negocios

Contaduria

Lic. Luks Alberio Vargas Zofliga

Mombre

LUIS ALBERTO WARGAS Fmad

TURIGA (FIRMA)

Firma

dijtiments por LUE

KLEERT|D/\RIGAS TURNGA [FIRMK
Facha: I 12T 315755 DaT0

Fecha
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ANEXO 6

CARTA TUTOR

CARTA DEL TUTOR
San Jose, 31 de enero de 2025,

Seflores
Carrera de AGMINISITZCION de Negocos
Uiniversidad Hispanoamerncana

Estimado seflor:

La estudlamte Marla Guadalupe Afaro Hemandez, cedula de idantidad nimars 4-0729-0844, me ha
preseniado, para efectos de revisien y aprobackn, ol babaje de Investigacion denominada
. & cual ha elaborado para optar por el grado académico de lcendatura.

En mi calidad de butor, he verflicaso que s& han hecho (35 comecciones Indicadas durante e proceso
de tubarta y he evaluado los aspectns relabivos a 13 elabaracion del prodlema, objetivas, [estficackng
antecedentes, marco tedrico, marco metodoltgico, tabulackdn, anallsls de datos; conclusionss y
recomendaciones.

De los resuitados ootenkdos por el postianie, se obikene 13 siguienie calflcacion:

3} | ORIGMAL DEL TEMA % i

o} [ CUMPUMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 2% | 20

C) [ COHERENCIA ENTRE LOS OBJETDE, LOS INSTRUMENTOS % | 30
APUCADOS ' LOS RESULTADCS DE LA INVESTIGACION

d] | RELEVANCI, DE LAS COMCLUGIONES ¥ RECUMEMDACIOHES A% | 20

2} [ CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 2% | 20
TOTAL 1040

En wirtud de |3 calficacien ablenlda, se avala & trasiago al procaso de lectura.

Atentamenie, i
ALEXANDER irmn Sgurs oz
COADERD TR

o JoL 1 1

CESPEDES (FIRMA} ==

MBA. Alaxander Cordero C., Lic.
Céduia iennoad M. 1 732 028
Carnéd Codegio Profasional N. 5813
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ANEXO 7

CARTA LECTOR
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CARTA DE LECTOR

San José, 25 de Febrero del 2025

Universidad Hispanoamericana
Sede Llorente
Carrera de Administracion

Estimados Sefiores:

El estudiante Maria Guadalupe Alfaro Hernandez, cédula de identidad 4-0229-0844
, me ha presentado para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion

denominado «
LA AFECTACION DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL EN EL
DESEMPENO DE LAS PERSONAS COLABORADORAS DE LA SUCURSAL DE
LA CAJA COSTARRICENSE DEL SEGURO SOCIAL

El cual ha elaborado para obtener su grado de bachillerato.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco teorico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporte de
la investigacion.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa
publica.

Atte.
Firmado digitalmente
GUTY RAFAEL por GUTY RAFAEL
JIMENEZ JIMENEZ ROJAS (FIRMA)

Fecha: 2025.04.07

ROJAS (FIRMA) 21:39:47 -06'00'

MBA. Guty Jimenez Rojas, lic
Cédula 1-0487-0138
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA
UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, jueves, 3 de abril de 2025.

Sefores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Senores:

El suscrito (a) Maria Guadalupe Alfaro Hernandez, con numero de identificacion 4-
0229-0844, autor (a) del trabajo de graduacién titulado LA AFECTACION DEL
LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL EN EL DESEMPENO DE LAS PERSONAS
COLABORADORAS DE LA SUCURSAL DE LA CAJA COSTARRICENSE DEL
SEGURO SOCIAL EN HEREDIA, HEREDIA DURANTE EL PRIMER
CUATRIMESTRE DEL 2025 , presentado y aprobado en el afio2025 como requisito
para optar por el titulo de Licenciatura en Administracion de Negocios con
Enfasis en Recursos Humanos, XISi/ O NO autorizo al Centro de Informacién
Tecnoldgico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccién intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

- MARIA -
Cordialmente, C/aoaLupE  bmaegdtmente
ALFARO GUADALUPE ALFARO

HERNANDEZ (FIRMA)
HERNANDEZ  Fecha: 2025.04.03

(FIRMA) 11:19:10 -06'00'

Maria Guadalupe Alfaro Hernandez
402290844
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusion en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) a publicar la obra en
digital, los usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacion en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) y ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnoldégico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en
los términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las “Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.



