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Introduccion

En el &mbito empresarial, los estilos de liderazgo desempefian un papel fundamental en la
eficacia y el rendimiento de las organizaciones. El estudio de los estilos de liderazgo se centra en
comprender como los dirigentes influyen en sus equipos de trabajo, toman decisiones y dirigen el
rumbo de la organizacion (Collante y Flores 2018). Determinar los estilos de liderazgo de los
dirigentes de una organizacién adquiere gran relevancia debido a que estos ejercen una
influencia significativa en la forma en que se dirige y se gestiona la organizacion, asi como en la
motivacion y el desempefio de los empleados.

De manera general, comprender los estilos de liderazgo permite identificar las fortalezas
y debilidades de los dirigentes, pues cada estilo de liderazgo tiene caracteristicas y enfoques
especificos que pueden afectar la forma en que se toman decisiones, se comunican las
expectativas y se motivan a los empleados (Escandon y Hurtado 2016). Al determinar los estilos
de liderazgo, se puede evaluar qué aspectos del liderazgo de los dirigentes son efectivos y cuales
pueden requerir mejoras 0 ajustes.

Tener conocimiento sobre ello, proporciona informacion valiosa sobre como se establece
la cultura organizacional. El liderazgo establece el tono y el ejemplo para el resto de la
organizacion (Serrano 2014). Las diversas teorias del liderazgo que se abordan en el presente
trabajo, tales como las de Drucker, Chiavenato, McGregor y Sanchez, sostienen que
determinados estilos de liderazgo pueden tener un impacto directo en la satisfaccion laboral, la
motivacion y el rendimiento de los empleados.

Es por ello, que esta investigacion se planteé determinar los estilos de liderazgo de los

dirigentes de la organizacién Servicios Empresariales SAS en la ciudad de Cali afio 2023, para lo
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cual, se llevé a cabo una caracterizacion organizacional, el establecimiento de los aspectos
caracteristicos de los estilos de liderazgo de los dirigentes de la organizacién y finalmente la
proposicion de estrategias para el mejoramiento de la efectividad del liderazgo en la empresa de
acuerdo a los estilos de direccion y liderazgo identificados dentro de la organizacion Servicios
Empresariales SAS.

Esta investigacion profundiza en el conocimiento de los diferentes estilos de liderazgo
presentes en la organizacion Servicios Empresariales SAS, pues fueron evidenciados de acuerdo
a los aportes tedricos de Sanchez (2017), la existencia de estilos tecnicistas, indiferente, sociable
y sinérgico. Comprender como los lideres ejercen su influencia y como se relacionan con sus
equipos de trabajo ademas deja ver la gestion y el desarrollo del talento humano dentro de la
organizacion. Es preciso mencionar que, al proponer estrategias, se busca generar un impacto
positivo en el rendimiento de los colaboradores, la cohesion del equipo, la motivacién y el logro
de las metas organizacionales.

El contenido del trabajo inicia con la contextualizacién de la organizacion, y la definicién
de objetivos planteados, los referentes tedricos y conceptuales que fueron abordados para el
desarrollo del trabajo investigativo, la metodologia seleccionada de manera detallada y la
exposicion de los hallazgos obtenidos. En calidad de su contenido, este trabajo aporta nuevos
conocimientos y perspectivas al campo de los estilos de liderazgo en las organizaciones a partir
del estudio de una organizacion en especifico, pues los resultados sirven como base para futuras

investigaciones y debates en el ambito del liderazgo y la gestion organizacional.
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Resumen

El estudio de los estilos de liderazgo se enfoca en comprender como los lideres influyen
en sus equipos, toman decisiones y dirigen el rumbo de la organizacion, lo cual toma importancia
al comprender el impacto que esto tiene en la forma en que se gestiona la organizacion, asi como
en la motivacién y desempefio de los empleados. Por ello, el objetivo de esta investigacion fue
determinar los estilos de liderazgo de los dirigentes de la organizacion Servicios Empresariales
SAS en la ciudad de Cali en 2023. Esta investigacion se enmarca dentro de un alcance
exploratorio y descriptivo. Se utiliza un enfoque cualitativo donde se hace uso del cuestionario y
la entrevista semiestructurada para obtener informacion sobre el desempefio de los lideres y sus
competencias en contextos especificos.

Los hallazgos permitieron observar dificultades en la comunicacidn entre supervisores y
lectores, asi como discrepancias en la percepcion de la relacion "profesional™ entre directivos y
subordinados. Ademas, se determind que en la organizacion existen dos estilos de liderazgo
predominantes, tecnicista e indiferente, lo cual puede estar afectando la cultura organizacional, la
motivacion de los empleados y la eficacia de los procesos internos. Por ello, se sugirieron
estrategias para fortalecer la efectividad del liderazgo en la organizacion que buscan promover la

alineacidn, el desarrollo de habilidades y el fortalecimiento de los lazos interpersonales.

Palabras clave:

Liderazgo, estilos de liderazgo, toma de decisiones, direccion, efectividad del liderazgo
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Abstract

The study of leadership styles focuses on understanding how leaders influence their
teams, make decisions and direct the direction of the organization, which is important to
understand the impact this has on the way the organization is managed, as well as on the
motivation and performance of employees. Therefore, the objective of this research was to
determine the leadership styles of the leaders of the organization Servicios Empresariales SAS in
the city of Cali in 2023. This research is framed within an exploratory and descriptive scope. A
qualitative approach is used where the questionnaire and the semi-structured interview are used
to obtain information on the performance of leaders and their competencies in specific contexts.

The findings allowed us to observe difficulties in communication between supervisors
and readers, as well as discrepancies in the perception of the "professional” relationship between
managers and subordinates. In addition, it was determined that there are two predominant
leadership styles in the organization, technicist and indifferent, which may be affecting the
organizational culture, employee motivation and the effectiveness of internal processes.
Therefore, strategies were suggested to strengthen the effectiveness of leadership in the
organization that seek to promote alignment, skills development and strengthening of

interpersonal ties.

Key words:

Leadership, leadership styles, decision making, management, leadership effectiveness
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1. Tratamiento Del Problema
1.1. Identificacion Del Problema

Servicios Empresariales SAS es una organizacion dedicada a prestar servicios
especializados a la compariia Gases de Occidente (Gdo) distribuidoras de gas. Fue fundada en el
afio 1997, teniendo como domicilio principal la ciudad de Cali. Sus actividades consisten en la
toma de lectura de los medidores de gas para ser reportada a su cliente Gdo, quienes utilizan esta
informacidén como insumo principal para elaborar las facturas de gas domiciliario en los
municipios de Cali, Jamundi, Palmira, Yumbo y Buenaventura. La planta de personal esta
compuesta por 122 trabajadores vinculados de forma indirecta, entre los que se encuentran 108
operarios, 5 supervisores, 1 gerente y 9 administrativos, bajo la modalidad de contrato por obra o
labor.

En los Gltimos 2 afios, la empresa ha tenido que enfrentar diversos cambios y retos
generados tanto por factores internos como externos. A nivel interno se tiene que, en el 2019 la
coordinadora general presentd su renuncia, lo que llevo a que este cargo fuera desempefiado
provisionalmente por el coordinador operativo por 3 meses, tiempo durante el cual se contratd y
capacité al nuevo coordinador quien contaba con una prolongada experiencia trabajando en el
campo como operario en el sector de energia, sin embargo, no tenia experiencia en cargos de
mayor compromiso y actividades similares a las asignadas. (Servicios Empresariales SAS,
2020).

Ademas, hubo cambios en el proceso operativo ya que anteriormente se basaba en la
ejecucidn de los cronogramas conforme a la agenda dispuesta por la empresa central; la cual

determina los tiempos en los que se debe realizar cada funcién: toma de lectura, entrega de
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factura, revision por consumo, elaboracién de factura entre otros; frente a esto, el coordinador
saliente realizaba una serie de ajustes de manera tal que algunas condiciones del entorno (lluvia,
inseguridad, entre otros riesgos), no afectaran la realizacion de las actividades, pero el nuevo
coordinador no implementa estrategias o alternativas similares, ni aceptaba sugerencias de sus
subalternos, lo que generd retrasos en las operaciones y acumulacion de labores. (Servicios
Empresariales SAS, 2020).

A lo anterior se sumd el temor de los trabajadores por la violencia en algunos sectores
que debian visitar y las renuncias voluntarias (minimo 1 mensual segun el departamento de
talento humano), incumplimiento la realizacion de las tareas de acuerdo a la agenda programada
por el cliente (Gdo), aumentando las peticiones, quejas y reclamos a un 35%, con respecto al
periodo anterior. (Servicios Empresariales SAS, 2020).

A nivel externo, los cambios y retos que enfrent6 la organizacién fueron provocados por
diversos eventos: en el 2020, el cumplimiento de las medidas impuestas por el gobierno nacional
para contener la pandemia del COVID 19 gener6 sobrecostos de un 20% por la adquisicién de
implementos de bioseguridad y movilizacién del personal a las zonas de trabajo.

Ademas, el paro nacional llevado a cabo en el pais a partir del 28 de abril de 2021
impidio la ejecucién de la agenda mensual que es donde se determina los tiempos en los que se
debe realizar las tareas, pues debido a las marchas y protestas, los colaboradores se negaban a
realizar sus funciones por la falta de garantias en la seguridad y movilidad a los distintos barrios.
En respuesta a este situacion, la empresa decidié contratar buses para el transporte del personal
en la ciudad de Cali y en las otras ciudades dar un auxilio de 100.000 cien mil pesos semanales,

pues el valor del transporte incremento6 en un 50% ;precio por persona (5.000) esta situacion
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también caus6 un aumento en el indicador del riesgo laborales contemplado en el ministerio de
salud debido a que el personal estaba expuesto a ser agredido durante la realizacion de sus
labores o al desplazarse a los sitios asignados en la ruta. (Servicios Empresariales SAS, 2022).

Por otra parte, en agosto de 2021 se presentd en Buenaventura una situacion de
inseguridad donde los trabajadores fueron agredidos, despojados de sus pertenencias y retirados
de 16 barrios por individuos al margen de la ley. La respuesta de las directivas de la empresa
ante esta situacion fue que los operadores debian continuar sus rutas y realizar los repartos, pues
habia metas que cumplir y las operaciones tenian un retraso del 6% en el volumen de facturas a
entregar, sin embargo, los operadores se negaron, ya que las amenazas fueron repetitivas. Las
acciones fueron direccionadas a las instancias policiales mediante la presentacion de las
respectivas denuncias y el acompafiamiento de uniformados a dichos barrios para poder llevar a
cabo las actividades. (Servicios Empresariales SAS, 2022).

A pesar de las medidas tomadas la situacién no se pudo controlar en 2 barrios de
Buenaventura, dando como consecuencia que las operaciones de Gases de Occidente (Gdo) se
vieran afectadas, pues la toma de lecturas y reparto de facturas no se realizaba en el tiempo
planeado, lo que representaba el riesgo de sanciones por parte de la superintendencia de servicios
publicos como ente regulador, solo permite que se facture con el promedio de los consumos 2
meses. Por las situaciones antes expuestas, la presente investigacion pretende determinar los
estilos de liderazgo que se llevan a cabo actualmente en Servicios Empresariales SAS y como

este ha influenciado los resultados obtenidos hasta el momento.



1.2. Formulacion Del Problema
¢Cual es el estilo de liderazgo de los dirigentes de la organizacion Servicios

Empresariales SAS en la ciudad de Cali afio 2023?
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2. Objetivos
2.1. Objetivo General
Determinar los estilos de liderazgo de los dirigentes de la organizacion Servicios

Empresariales SAS en la ciudad de Cali afio 2023

2.1.1. Obijetivos especificos

e Caracterizar la organizacion Servicios Empresariales SAS en la ciudad de Cali afio 2023.

e Establecer los aspectos caracteristicos de los estilos de liderazgo de los dirigentes de la

organizacion Servicios Empresariales SAS en la ciudad de Cali afio 2023.

e Proponer estrategias para el mejoramiento de la efectividad del liderazgo en la empresa de
acuerdo a los estilos de direccion y liderazgo identificados dentro de la organizacion

Servicios Empresariales SAS.

17
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3. Justificacion

Para la organizacion, es conveniente reconocer los estilos de liderazgo de sus dirigentes
para que, a partir de ello, pueda identificar la incidencia de estos en los resultados obtenidos,
pues el papel de un lider es determinante para dictar el éxito o el fracaso de una empresa. Todos
los lideres cuentan con herramientas y habilidades que contribuyen a entender las capacidades
que posee la organizacion, al identificarlas y alinearlas tanto con el equipo de trabajo como con
los objetivos, se alcanzaran las metas. (Summers, 2006).

La investigacion tiene un componente social pues las decisiones que tomen los lideres de
la compafiia, conforme a su estilo de liderazgo, repercuten en el entorno al cual pertenecen y
benefician o afectan a trabajadores, usuarios del servicio, familias, entes de control, entre otros
actores que interactan en los procesos y resultados organizacionales. Ademas, la compafiia es
una importante fuente de empleo a nivel departamental, lo cual es significativo para la dinamica
econdmica del pais, por ende, su continuidad y éxito dependen del logro de las metas y la
eficiencia de sus lideres.

A nivel académico, esta investigacion permite realizar un primer acercamiento a la
realidad del Administrador de Empresas durante su desarrollo, logrando aplicar los conceptos y
herramientas adquiridas durante la formacién profesional, ademas apropiar nuevos
conocimientos, habilidades y métodos, que aportaran a la formacion integral, caracteristica
propia de un estudiante egresado de la Universidad del Valle, capaz de propiciar escenarios para
la resolucidon de conflictos organizacionales y proponer ideas innovadoras, viables, velando asi

por la estabilidad y crecimiento de la empresa donde deba desempefiarse.
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Las implicaciones préacticas se reflejaran en los problemas que ayudara a resolver una vez
la empresa decida realizar los cambios pertinentes para mejorar los resultados.

El valor metodoldgico de este trabajo es el de generar nuevas fuentes de consulta para
futuras investigaciones que utilicen metodologias similares de manera que facilite analisis
conjuntos y comparaciones del estado anterior y actual del problema de investigacién planteado

y los objetivos trazados.
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Sobre el tema materia de investigacion se han realizado estudios previos los cuales

permiten tener un panorama acerca de las variables investigativas y los resultados obtenidos,

algunos de estos se relacionan a continuacion:

Tabla 1

Investigaciones hechas por estudiantes Universidad del Valle

de liderazgo

significativa

Titulo Fecha Autor Metodologia | Conclusion Referencia
Determinaci | Noviembre | Jennifer Los datos se Las

on de los 2019 Ararat y obtuvierona | investigadoras | En:

estilos de Karol Moreno | través de concluyeron https://bibliote
liderazgo y encuestas y que, cadigital.
toma de entrevistas determinar el | univalle.edu.c
decisiones realizadas a estilo de o/xmlui

en las éreas dirigentes y liderazgo que | /handle/10893/
de colaboradores | perciben los 14560
Cobertura, del &rea de colaboradores

Calidad cobertura, de su

Educativa 'y calidad dirigente es

Administrat educativa y factor

ivay administrativa | fundamental

Financiera y financiera para las

enla de la organizacione

secretaria de Secretariade | s en cuanto

Educacion educacion de | permite hacer

del Distrito Buenaventura. | mejoras que

de conlleven a

Buenaventu alcanzar sus

ra. objetivos.

Influencia Noviembre | Brayan Para Una vez

del 2018 Gonzélez y recolectar la sistematizados | En

liderazgo Laura Salas informacion y analizados | https://bibliote
organizacio relacionada los resultados, | cadigital

nal en la con la llegaron a la .univalle.edu.c
cultura de percepcién de | conclusion de | o/bitstream/ha
las Pymes los gerentes que no existe | ndle/10893/14
en la ciudad frente al estilo | una influencia | 117/CB05927
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de Santiago que entre las dos | 88.pdf?sequen
de Cali promueven variables de ce=1
disefiaron y estudio en el
aplicaron un contexto
cuestionario organizaciona
adaptado por | | de las Pymes
el grupo de de esta
investigacion | ciudad.
Humanismo y
Gestion.
Titulo Fecha Autor Metodologia | Conclusion Referencia
Estilos de Noviembre | Alexander Aplicacion de | Una de las
liderazgoy | 2017 Herrera'y cuestionario conclusiones | En:
la toma de Nassier sobre estilos a las que https://bibliote
decisiones Arenas motivacionale | llegan los cadigital.
caso: S investigadores | univalle.edu.c
organizacio esqueen la o/bitstream/ha
n aguas de organizacion | ndle/10893/15
Buga S.A no se da un 006/CB0O5777
municipio estilo unico de | 81.pdf?sequen
de liderazgo en ce=1
Guadalajara los distintos
de Buga mandos y
niveles que la
componen, es
decir, se da
una mixtura
de estilos de
liderazgo,
configurandos
e asi una
variacion en
la percepcion
tanto del
dirigente,
como de los
colaboradores
Propuesta Enero Paola Andrea | La La
para el 2017 Cafiar y metodologia | investigacion | En
fortalecimie Maribel Rios | bajo la cual se | arrojé como https://bibliote
nto del realizo el resultado que | cadigital.
liderazgo en trabajo los lideres
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el area de
produccion
de la planta
sur -
compafia
de la
industria
metalmecan
ica

investigativo
fue de tipo
descriptivo y
explicativo, en
cuanto a los
instrumentos
para la
recoleccién de
informacion
se realizd una
encuesta que
incluyo 36
pregunta y
una entrevista
a los lideres
del area,
generando asi
un analisis
cuantitativo y
cualitativo.

deben ser
fortalecidos a
partir de
trabajar
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5. Marcos De Referencia
5.1.Marco Contextual

Con la crisis generada en los ultimos tiempos por la pandemia, se vivié una nueva faceta
del liderazgo tanto a nivel internacional, nacional como local. El reto de sacar adelante
organizaciones politicas, cientificas, educativas, privadas era complejo e incierto, pero el
objetivo era el mismo: lograr los mejores resultados y esto dependia en gran medida de las
habilidades de los lideres del momento (Navarro, 2021). Asi las cosas, las empresas con mejores
desempefios durante la pandemia, segiin EY Centroamérical, se caracterizaron por su resiliencia,
liderazgo y comunicacion. Segun la firma de profesionales, todas las acciones y estrategias
implementadas por las organizaciones, deben girar en torno a estos tres pilares para lograr
optimizar los resultados.

Por otra parte, sumado al liderazgo se encuentran las estrategias y herramientas de
gestion que hoy en dia cientos de organizaciones implementan con el fin de alcanzar su maxima
eficiencia como, por ejemplo, el outsourcing el cual, al ser implementado, permite que la
empresa se concentre en aquellas actividades para las cuales es especialista con el fin de agregar
valor, transfiriendo aquellos procesos que, aunque vitales para el buen desempefio de la
organizacion, distraen su atencion (White y Barry, 2000). Con el outsourcing se logra la
disminucion de los costos y el aumento de la calidad del servicio o producto a ofrecer, ademas,

contribuye a disminuir ciertos riesgos empresariales y situaciones problema.

! Organizacion multidisciplinaria de servicios profesionales
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Los paises con grandes economias y con un avanzado desarrollo tecnol6gico, hoy en dia
son pioneros en la implementacion del outsourcing, segin Borner Global (2020, p.1), “los 5
paises que mas lo utilizan son: Estados Unidos, con un total de 16 millones de trabajadores
subcontratados, seguido de China y Japon, que para el 2019 contaban respectivamente con 11.7 y
4.8 millones de personas subcontratadas, México también se suma a esta lista con 4.7 millones
de personas y Brasil con el 33.5 % de la terciarizacion en Sudamérica”.

En Colombia, el outsourcing ha contado con gran éxito como estrategia administrativa,
pues se ha implementado en cientos de empresas. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), la tercerizacion ha crecido mas del 60% en los ultimos 4 afios, siendo impulsado por
variables como la adaptacion tecnoldgica, la ubicacion geogréafica y la estructura socio cultural
del pais, ademas, “aporta el 1,2% al PIB y genera mas de 350.000 empleos” (ANDI). Bogota,
Medellin y Cali suman el 91.9% de las empresas de outsourcing. (Intelsa 2022, p.1).

Por otra parte, a nivel nacional, el mayor aumento en el uso de esta estrategia se
evidencia en las actividades de servicios, para el caso de los servicios domiciliarios, las empresas
hacen uso del outsourcing para realizar recaudos, toma de lectura, entrega de facturacion,
recuperacion de cartera; procesos que son vitales para la empresa pero que, al delegarlos en
organizaciones especializadas para cada uno de estos, los optimiza. Segin Barthélemy (2003),
los procesos que son realizados por agencias o empresas especializadas, pueden mejorar
significativamente en términos de calidad y productividad, aportando utilidad y valor agregado a
la organizacion.

A nivel local, una de las organizaciones que presta el servicio de outsourcing es Servicios

Empresariales SAS seccional Cali, dedicada a ofrecer servicios en el area de gestion comercial a
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las empresas de servicios publicos domiciliarios. Su actividad principal esta enfocada en la toma
de lectura a través de TPL (terminales portéatiles), para determinar el consumo que registra el
medidor de cada cliente (suscriptor y/o usuario de la empresa prestadora del servicio de gas
domiciliario, asi como también la entrega de la constancia de lectura para posteriormente
analizados los consumos, efectuar entrega oportuna de la factura, la cual determina el consumo
real por inmueble con el valor a pagar por la prestacion del servicio.

A nivel operativo, la empresa maneja diferentes ciclos de acuerdo a cada ciudad:

Tabla 2
Ciclos por ciudad

Ciudad N° de ciclos mensuales
Buenaventura 7 lecturas 7 de facturas
Cali 9 lecturas 9 de facturas
Palmira 5 lecturas 5 de facturas
Yumbo 6 lecturas 6 de facturas
Jamundi 55 lecturas 5 de facturas

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién suministrada por la empresa.

Un ciclo hace referencia a la cantidad de barrios que se deben recorrer en un tiempo
especifico, determinado en el cronograma de actividades, el cual indica las rutas y labores a
realizar de acuerdo al proceso que se deba ejecutar.

En la actualidad, su planta de personal esta constituida por 122 trabajadores indirectos y

su estructura organizacional se representa como se expone en la figura 1.
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Figura 1
Organigrama Servicios Especializados Empresariales S.A.
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Lectores -R
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Lectores -R Lectores -R
Yumbo Jamundi

Lectores -R
Cali

Fuente: elaboracion propia a partir de informacién suministrada por la empresa.

5.2.Marco Conceptual

Autocracia: Régimen politico en el que una sola persona gobierna sin someterse a
ningun tipo de limitacion y con la facultad de promulgar y modificar leyes a su favor. (Linz,
1975).

Estilo de liderazgo: Forma en que un lider logra sus propositos. Puede tener profundos
efectos en una organizacion y su personal, y puede determinar si la organizacion es eficaz o no.
(Northouse, 2019).

Liderazgo organizacional: Situacion de superioridad en que se hallan algunas personas
en sus respectivas organizaciones ya que por sus notables cualidades personales y/o actuaciones,
consiguen que los equipos que dirigen vayan a la cabeza en el cumplimiento de los fines

organizacionales. (Northouse, 2019).
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Toma de decisiones: Proceso que consiste en reunir informacion, evaluar alternativas y,
luego, tomar la mejor decision final posible. (Robbins y Coulter, 2016).

Clima organizacional: Expresion personal de la apreciacion que los empleados y
directivos se establecen de la organizacion y que incurre inmediatamente en el desarrollo de la
organizacion. (Litwin y Stringer, 1968).
5.3.Marco Tedrico

El proposito de este apartado es destacar los aportes tedricos de los principales referentes
en Administracion de Empresas en lo que tiene que ver con liderazgo y estilos de liderazgo. En
ese sentido, surge la necesidad de identificar especificamente a qué hace referencia el concepto
de liderazgo. Ante esto, Chiavenato (2011) expone que el liderazgo es un proceso de influencia
que se ejerce sobre los demas con el objetivo de alcanzar metas y objetivos especificos.
Igualmente, destaca que el liderazgo es un proceso dinamico que involucra tanto al lider como a
los seguidores, y que se adapta a las necesidades y caracteristicas del entorno en el que se
desarrolla. Tomando esto de base, en este capitulo se expondran las principales teorias asociadas
con la determinacion de los estilos de liderazgo, partiendo del analisis de tedricos como: Kurt
Lewin, Douglas McGregor, Peter Drucker y Frederick Winslow Taylor.

Asi mismo, teniendo en cuenta que los instrumentos que se han dispuesto para la
realizacion de trabajo de grado han sido consolidados tomando como base el modelo propuesto
por Sanchez (2017), se tendran también en cuenta los aportes de Blake y Mouton, quienes
proponen una metodologia para determinar los estilos de liderazgo de acuerdo con la evaluacién
de las dimensiones tareas y personas, mismas dimensiones que abordan en los aportes de

Sanchez (2017).
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5.3.1 Teoria del Liderazgo Autoritario, Democratico y Laissez-faire: los aportes de Kurt
Lewin

Partiendo de lo anterior, se puede afirmar entonces que el liderazgo es una funcion
crucial en la gestion empresarial, y su estilo puede determinar el éxito o fracaso de una
organizacion. De la misma manera lo entiende Lewin (1939), y en ese sentido, concluye que
existen tres estilos de liderazgo comunes a saber: el liderazgo autoritario, el democratico y el
laissez-faire. Es importante reconocer también que la teoria del liderazgo Lewin (1939) ha sido
fundamental para comprender estos estilos de liderazgo y su impacto en las dindmicas
empresariales.

Asi, el liderazgo autoritario se caracteriza principalmente por una toma de decisiones
centralizada, donde el lider ejerce y dispone de un control total sobre la organizacion. Ademas,
entiende que en este estilo de liderazgo, las tareas se dividen en pequefias partes, y los
subordinados solo reciben drdenes directas. Partiendo de esa base, Lewin identifica en ese
entonces que este estilo de liderazgo puede generar una fuerte motivacion entre los subordinados,
pero que igualmente puede facilmente asociarse con la insatisfaccion y la falta de compromiso.

Por otra parte, el liderazgo democratico, en cambio, promueve la participacion de los
subordinados en la toma de decisiones. En este estilo de liderazgo, de acuerdo con el analisis de
Lewin (1939), el lider proporciona una direccion general, pero los subordinados tienen un papel
activo en la planificacion y ejecucion de las tareas, por lo que entienden también que se sienten
mas participes de todo el proceso. Los principales hallazgos que expone la teoria al respecto de
este estilo es que puede generar altos niveles de motivacién y compromiso entre los

subordinados, pero también puede ser mas lento en la toma de decisiones.



29

Finalmente, en relacion con el estilo de liderazgo laissez-faire, Lewin (1939), indica que
su principal caracteristica es la ausencia de control directo del lider sobre los subordinados o
trabajadores. De ahi el francés laissez-faire, que tiene que ver con dejar hacer, o0 en este caso,
trasladar parte de la capacidad de decision a los mismos trabajadores. Por lo tanto, en este estilo
de liderazgo el lider proporciona poca direccion y permite que los subordinados tomen sus
propias decisiones. De la misma forma que en los anteriores estilos, Lewin identifica que este
estilo tiene relacion con aspectos como: bajo nivel de motivacion y compromiso entre los
subordinados, e igualmente puede resultar en una falta de direccion y coordinacion en la
organizacion. No obstante, su teoria no vislumbra ninguna ventaja en este estilo, por lo que
refiere que no existe beneficio alguno en otorgar este poder de decision a los subordinados. Esta
teoria ha sido fundamental para comprender los diferentes estilos de liderazgo y su impacto en la
gestion empresarial. Es importante hacer un inciso para aclarar que esta es una de las teorias
pioneras en proponer los estilos de liderazgo en el contexto empresarial y que tomo fuerza en
medio del auge de los procesos de industrializacion en los paises desarrollados y que, por lo
tanto, pretendia responder a lo que para entonces eran las necesidades del sector empresarial y a
las dindmicas de direccidn y gestion del recurso humano.

5.3.2 Lateoria X y la teoria Y: los aportes de Douglas McGregor

La obra de McGregor (1960) da origen a la Teoria del Liderazgo Participativo 0 Y
Autocratico o X. Esta teoria, al igual que los aportes de Lewin (1939), ha sido fundamental para
comprender los diferentes estilos de liderazgo y cémo estos se relacionan con la naturaleza

humana. En ella se identifican dos tipos de liderazgo opuestos, el autocratico o X y el
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participativo 0 Y, como se indicé ya, y propone una serie de supuestos sobre la naturaleza
humana que influyen en la forma en que los lideres interactian con los subordinados.

Por un lado, el liderazgo autocratico o estilo X se caracteriza por la toma de decisiones
centralizada, y se ve reflejado en situaciones en donde el lider ejerce un control total sobre los
subordinados y su trabajo. McGregor (1960), entiende que en este estilo los subordinados son
Vistos como personas pasivas que necesitan ser dirigidos y controlados en todo momento.
Alrededor de 3 décadas después de publicados los aportes de Lewin (1939), McGregor
contradice sus hallazgos aseverando que este estilo puede derivar en altos niveles de
insatisfaccion y bajo rendimiento entre los trabajadores.

Ahora bien, en contraste con esto, el liderazgo participativo Y, de acuerdo con sus
aportes, se caracteriza fundamentalmente por la participacion activa de los subordinados en la
toma de decisiones y la planificacion del trabajo, de manera similar a como se lo expuso antes
Lewin dentro del estilo democratico. En la teoria Y, los subordinados son vistos como personas
motivadas y capaces de contribuir al éxito de la organizacion. McGregor identificd que este
liderazgo puede generar altos niveles de satisfaccién y compromiso entre los subordinados, lo
que puede llevar a un mayor rendimiento y mayores niveles de eficiencia en la organizacion.
Luego bien, es importante considerar dentro del andlisis de la teoria de McGregor (1960), que
estos dos estilos de liderazgo no son mutuamente excluyentes. De hecho, segln lo expone, un
lider efectivo debe ser capaz de utilizar ambos estilos segln las necesidades y la situacién
especifica de la organizacion.

Adicionalmente, las Teorias de X y Y también proponen una serie de supuestos sobre la

naturaleza humana que influyen en la forma en que los lideres interactdan con los subordinados.
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De esta manera, en lo que tiene que ver con La Teoria X, se parte de la hipotesis de que los
individuos son inherentemente perezosos y necesitan ser controlados, mientras que la Teoria Y
entiende a los individuos como seres inherentemente motivados y que desean contribuir al éxito
de la organizacion a través del cumplimiento de sus metas personales.

5.3.3 Adaptabilidad y flexibilidad en el liderazgo: los aportes de Peter Drucker

La adaptabilidad y flexibilidad en el liderazgo son habilidades cruciales para enfrentar los
desafios y cambios constantes en el entorno empresarial actual de acuerdo con lo que sefiala
Drucker (1954). En un contexto muy similar al de McGregor, Drucker entiende al liderazgo
desde una perspectiva mas adaptativa. A través de sus aportes gener6 grandes contribuciones a la
Escuela de Administracion de Empresas y funge como uno de los mas influyentes teéricos de la
administracion moderna.

En ese entendido, Drucker (1954), sostiene que los lideres efectivos deben ser capaces de
adaptarse y ser flexibles ante situaciones cambiantes, y deben tener la capacidad de modificar su
enfoque y estilo de liderazgo segun las circunstancias. Esta habilidad es fundamental para liderar
de manera efectiva en un entorno dinamico y en constante evolucion, esto es, el entorno de
trabajo real, que segln entiende; esta sometido a cambios constantes y que, por lo tanto, requiere
de profesionales capaces de adaptarse y aprender de las circunstancias contextuales. En esa via,
Drucker (1954), expone también que los lideres deben ser capaces de identificar las fortalezas y
debilidades de sus subordinados y adaptar su estilo de liderazgo a cada situacién en funcion de
dichos hallazgos. Asi mismo, aduce que esta habilidad permite al lider motivar a los empleados,

aumentar su productividad y mejorar el desempefio de la organizacion en general.
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Otro de los aportes de su teoria es que destaca la importancia de la flexibilidad en la
estructura organizacional. Sobre esto, su obra expone que los lideres deben ser capaces de
adaptar la estructura de la organizacion a los cambios en el entorno empresarial, y que asi
mismo, deben ser capaces de tomar decisiones rapidas y efectivas ante situaciones imprevistas.
Por lo tanto, se entiende que la teoria de Drucker (1954), recoge y analiza los aportes previos. De
la misma manera, enfatiza en la importancia de la retroalimentacion en el liderazgo, pues
entiende también que los lideres deben estar abiertos a recibir comentarios y sugerencias de sus
subordinados y otros miembros de la organizacion, y en ese orden, deberan también ser capaces
de utilizar esta retroalimentacion para mejorar su desempefio y adaptarse a las necesidades de la
organizacion. Esto es, en esencia, el enfoque de la flexibilidad y la adaptabilidad.

Asi las cosas, esta adaptabilidad y flexibilidad en el liderazgo son habilidades cruciales
en el entorno empresarial actual, teniendo en cuenta que no es cuanto menos una teoria
contemporanea. No obstante, los aportes de Drucker han sido fundamentales para comprender la
importancia de estas habilidades y cdmo aplicarlas en la practica. Asi entonces, los lideres
efectivos deberan ser capaces de adaptarse y ser flexibles ante situaciones cambiantes, modificar
su enfoque y estilo de liderazgo, identificar las fortalezas y debilidades de sus subordinados,
adaptar la estructura organizacional, y recibir retroalimentacion para mejorar su desempefio y
adaptarse a las necesidades de la organizacion; de acuerdo al contexto y a las situaciones que
enfrente la organizacion.

5.3.4 La teoria general de la Administracion: los aportes de Chiavenato

La teoria general de la administracion tiene lugar a partir de la consolidacion de los

aportes de grandes tedricos de la Administracion, entre ellos Fayol, Taylor, Weber, Mayo, y
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quien ha sido mencionado en este marco teérico: McGregor. Asi mismo, a esta teoria se suma
uno de los aportes mas valiosos, el de Chiavenato (2016), quien en el desarrollo de su obra
ofrece un marco conceptual y una guia practica valiosa para el analisis de los estilos de liderazgo
en una empresa. En esta teoria, Chiavenato enfatiza en la importancia del liderazgo en la gestion
empresarial y sus efectos en el desempefio y la satisfaccion laboral de los trabajadores y por lo
tanto también en el desempefio general y los niveles de eficiencia de la empresa.

Bajo ese entendido, Chiavenato (2016), ya en un contexto postcontemporaneo, identifica
tres estilos de liderazgo principalmente tomando de base la teoria de liderazgo de Lewin, a saber:
autocratico, democratico y liberal o laissez-faire. No obstante, tal y como lo expone Lewin
(1939), el liderazgo autocratico es aquel en el que el lider toma decisiones sin la participacion de
los subordinados y ejerce un control rigido sobre la organizacion. Segun lo entiende Chiavenato
(2016), este estilo de liderazgo es efectivo en situaciones de emergencia o en entornos altamente
controlados, pero puede generar insatisfaccion y falta de compromiso entre los subordinados.
Conviene destacar en este punto que, si bien coincide en analisis con Lewin, difiere en resultados
y hallazgos, ya que visiona los posibles efectos negativos del estilo.

Desde otra Optica y analizando nuevamente a Lewin, Chiavenato aduce que el liderazgo
democratico promueve la participacion de los subordinados en la toma de decisiones. En este
estilo de liderazgo, el lider proporciona una direccion general y los subordinados tienen un papel
activo en la planificacion y ejecucion de las tareas. Chiavenato concluye en este estilo algo muy
similar a Lewin, y es que este estilo de liderazgo puede generar altos niveles de motivacion y

compromiso entre los subordinados, lo que puede conducir a un mayor desempefio empresarial.
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Por ultimo, el estilo de liderazgo que fomenta el liberalismo directivo, conocido como
laissez-faire, segun Chiavenato (2016), se caracteriza por la ausencia de control directo del lider
sobre los subordinados. En sintesis, se trata de las mismas caracteristicas que destaca Lewin, no
obstante, Chiavenato sefiala que este estilo de liderazgo puede ser efectivo en situaciones donde
los subordinados tienen un alto nivel de experiencia y conocimiento en su trabajo, pese a también
destacar los posibles riesgos, que naturalmente se asocian, tal y como lo expone primero Lewin,
con la falta de direccién y direccionamiento estratégico para la empresa.

Luego bien, de manera general el autor destaca que el liderazgo es un factor critico para
el éxito empresarial y que cada estilo de liderazgo tiene sus propias ventajas y desventajas. Sin
embargo, Chiavenato (2016), retoma los aportes de Drucker ya que también enfatiza en la
importancia y necesidad de adaptar los estilos de liderazgo a los cambios en la situacién
empresarial.

5.3.5 Los estilos de liderazgo segun la perspectiva de Ivan Dario SAnchez Manchola

Al igual gue los grandes teoricos de la Administracion que han sido destacados en este
capitulo, conviene exponer aqui los aportes de Sanchez Manchola (2017), autor original del
modelo, estilo de direccion y liderazgo en las organizaciones (propuesta de un modelo para su
caracterizacion y andlisis) de a partir del cual se construyo este estudio. En ese sentido, el autor
expone que el liderazgo es un aspecto clave en la gestion empresarial y su estilo puede afectar
significativamente el rendimiento y la productividad de una organizacion. Bajo esa premisa
propone cuatro estilos de liderazgo a partir de los cuales también genera un modelo para la
determinacion de los estilos en los directivos de una organizacion. A decir: tecnicista, sinérgico,

sociable e indiferente.
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Para empezar, el liderazgo tecnicista se enfoca en la eficiencia y la productividad de la
organizacion, las relaciones interpersonales y la satisfaccion de los empleados. Segun Sanchez
(2017), este estilo de liderazgo se basa en una toma de decisiones centralizada y en el
cumplimiento riguroso de las politicas y procedimientos establecidos. En esa misma via,
identifica dentro de las implicaciones de este estilo que este estilo puede resultar en una baja
moral y motivacion entre los empleados.

En cuanto al liderazgo sociable, el analisis de Sanchez (2017), refiere que las principales
caracteristicas de este estilo son: en enfoque en las relaciones interpersonales y la comunicacion
entre el lider y los empleados. Asi mismo, este estilo de liderazgo se basa en la colaboracién y el
trabajo en equipo, por lo que se caracteriza por una toma de decisiones compartida y una gestion
participativa, sobre la base de que incluir a los trabajadores en la elaboracion de la ruta de
accion, tiende a generar una relaciéon mas vinculante en sentido empresa-trabajador y trabajador-
empresa. Siendo asi, Sdnchez identifica que este estilo puede y tiende a generar altos niveles de
compromiso y motivacion entre los empleados, por lo que es una alternativa viable.

Ahora, en lo que tiene que ver con el estilo de liderazgo sinérgico, los aportes del autor
ponen en evidencia que la creacidn de sinergias positivas entre el lider y los empleados, asi como
unos canales de comunicacion asertivos y eficiente, sirve de base para fomentar la cooperacion,
el compromiso y la creatividad como base de la ruta para el cumplimiento de las metas y
objetivos. Adicionalmente, Sanchez (2017), indica que este estilo se basa en la empatia y la
comprension mutua, y se caracteriza por una toma de decisiones conjunta y una gestién

participativa. Los principales hallazgos que tuvo el autor sobre este modelo apuntan a que este
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estilo puede generar un alto nivel de satisfaccion y motivacion entre los empleados, por lo tanto,
es una alternativa viable.

El liderazgo indiferente se caracteriza particularmente por la falta de preocupacion y
atencion del lider hacia los empleados y el desempefio que estos tienen en la empresa. Este estilo
de liderazgo se basa en una toma de decisiones centralizada y en el incumplimiento de las
politicas y procedimientos establecidos. Sanchez (2017), aduce que este estilo tiende a generar
un alto nivel de insatisfaccion y desmotivacion entre los empleados, dada la naturaleza de los
elementos que lo conforman: autocracia y arbitrariedad.

Luego bien, en términos comparativos, el liderazgo tecnicista es eficaz en situaciones de
alta presion y en entornos altamente estructurados. Asi mismo, el liderazgo sociable es adecuado
para situaciones que requieren colaboracion y comunicacion efectiva. Ahora, el liderazgo
sinérgico puede ser apropiado cuando se requiere una alta creatividad e innovacion en la
organizacion. Por ultimo, claramente el liderazgo indiferente no es recomendable en ninguna

situacién, ya que puede tener efectos negativos en la organizacion.

5.4.Marco Legal

En Colombia las empresas de servicios publicos deben operar bajo la normativa emanada
por el gobierno nacional a través de la superintendencia de servicios publicos domiciliarios, ente
de vigilancia y control del cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que estén
sujetos quienes presten este tipo de servicios. Por su parte la tercerizacion laboral también debe
regirse por ciertas normas que regulan el ejercicio de esta practica en el pais, sumado a lo

anterior, la constitucion politica de 1991, contiene normas sobre derecho laboral aplicables al
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territorio colombiano. A continuacidén, se exponen algunas fuentes normativas relacionadas con

esta investigacion.

Tabla 3

Normativa derechos laborales, servicios publicos y tercerizacion laboral

Norma

Sintesis

Constitucién Politica de
Colombia

Articulo 1. Colombia es un Estado social de Derecho, organizado
en forma de Republica unitaria, descentralizada, con autonomia de
sus entidades territoriales, democrética, participativa y pluralista,
fundada en el respeto de la dignidad humana, en el trabajo y la
solidaridad de las personas que la integran y en la prevalencia del
interés general

Articulo 25. El trabajo es un derecho y una obligacion social y
goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones
dignas y justas.

Decreto Ley 2663 del 5
de agosto de 1950
Cadigo Sustantivo del
trabajo

Articulo 11. Toda persona tiene derecho al trabajo y goza de
libertad para escoger profesion u oficio, dentro de las normas
prescritas por la Constitucion y la Ley.

Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos

Ley 142 de 1994 domiciliarios y se dictan otras disposiciones.
Por medio del cual se establecen los lineamientos para la
inspeccion, vigilancia y control sobre la tercerizacion laboral, para
Decreto 583 de 2016 P g y P

todas las modalidades de vinculacién diferentes a la contratacion
directa del trabajador

Decreto 1072 de 2015

Objeto: compilar la normatividad vigente del sector trabajo,
expedida por el Gobierno Nacional mediante las facultades
reglamentarias conferidas por el numeral 11 del articulo 189 de la
Constitucion Politica al presidente de la Republica para para la
cumplida ejecucion de las leyes.

Fuente: elaboracion propia
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6. Aspectos Metodologicos
6.1.Tipo De Estudio

Teniendo en cuenta que a la fecha la organizacion Servicios Empresariales SAS
desconoce los estilos de liderazgo que se dan en su interior, esta investigacion es de alcance
exploratorio. Segun Sampieri (1997), este tipo de investigaciones se caracterizan por abordar un
tema poco o nada estudiado, pues contribuye a incrementar el grado de familiaridad con las
variables abordadas y asi obtener informacion méas concreta y detallada que responda a la
realidad observada.

Ademas, es de tipo descriptivo, para Grajales (2000), la investigacion descriptiva se
fundamenta en el desarrollo de una imagen o fiel descripcion del fendmeno estudiado partiendo
de sus caracteristicas, con el objetivo de especificar las propiedades importantes de comunidades,
personas o fendmenos bajo analisis.

Partiendo de lo anterior, con el desarrollo del presente proyecto se identifican las
caracteristicas de las acciones llevadas a cabo por los lideres de la organizacion para, a partir de
estas, definir el estilo de liderazgo presente, lo cual constituye un factor fundamental para el
logro de las metas establecidas y el mejoramiento de los resultados.
6.2.Método De Investigacion

Para el desarrollo de los objetivos trazados se hace uso del método cualitativo, el cual se
caracteriza por examinar diversas realidades subjetivas y asi comprender la realidad que se
investiga. Para Mesias (2010), la investigacion cualitativa “es una actividad sistematica, de
caracter interpretativo, constructivista y naturalista que incluye diversas posturas epistemoldgicas

y tedricas orientadas a la comprension de la realidad estudiada y/o a su transformacién y
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desarrollo de un cuerpo organizado de conocimientos”. Para este caso, la realidad estudiada hace
referencia a la situacion actual de la organizacion objeto de estudio frente a los estilos de
liderazgo que se pretenden determinar una vez sean aplicados los instrumentos pertinentes para
tal fin.
6.3.Fuentes De Investigacion

6.3.1. Fuentes primarias

Segun Cabrera (2010, p.16), las fuentes primarias “son aquellas que contienen
informacidn nueva y original, que no ha sido sometida a ningun tratamiento posterior (seleccion,
interpretacion...)”, para el caso de la presente investigacion, las fuentes primarias son
representadas por el personal de la organizacion: dirigentes y colaboradores, los cuales
suministraran informacion a través de la encuesta y los distintos instrumentos para la recoleccion
de datos que se utilicen en el curso del trabajo investigativo hasta lograr el objetivo planteado.

6.3.2. Fuentes secundarias

Citando nuevamente a Cabrera (2010, p17), las fuentes secundarias son el resultado de
las operaciones que componen el analisis documental (descripcion bibliografica, catalogacion,
indizacion, y a veces, resumen). Es decir, alguien ha trabajado sobre el contenido de las
mismas”, por ende, los documentos de la empresa, la consulta de bibliografia y distintas paginas
web, representan las principales fuentes de informacion secundaria a consultar.
6.4.Instrumentos Para La Recoleccion De Informaciéon

6.4.1. Cuestionario

Para determinar el estilo de liderazgo de los lideres de la organizacion y la percepcién

que tienen los colaboradores de estos, se aplicd un cuestionario (escala) compuesto por 35 items,
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de cada una de las 12 variables que conforman el modelo permitiendo establecer rasgos
caracteristicos del estilo de direccion y liderazgo del gerente del area a la cual pertenecen los 108
colaboradores de la organizacion. (ver anexo 1).

El cuestionario cuenta con un método de aplicacion sencillo que exige marcar la casilla
que se encuentran debajo de cada afirmacién donde se visualiza la escala de 0 a 10, dando al O el
significado de completamente desacuerdo y al 10 completamente de acuerdo, para quien registre
debe suponer la forma en la cual procederia el lider del equipo segun el estilo de direccién y
liderazgo que cree que este ejerce, y con base a ello responder. Esta escala pertenece al modelo
propuesto por Ivan Dario Sédnchez en su libro “estilos de direccion y liderazgo en las
organizaciones: propuesta de un modelo para su caracterizacion y analisis” y permite identificar
el estilo de liderazgo a partir de los modelos que propone y su enfoque orientado a tareas y/o a

personas tal y como se referencia en la tabla 5.
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Tabla 4
Estilos y enfoques de liderazgo

Estilo de liderazgo Enfoque en tareas Enfoque en personas
Indiferente Bajo Bajo
Tecnicista Alto Bajo

Sociable Bajo Alto
Sinérgico Alto Alto

Fuente: elaboracion propia.

6.4.2. Entrevista

Para obtener informacién acerca del desempefio y competencias de los lideres frente a
determinadas situaciones, se llevo a cabo una entrevista semiestructurada, la cual se caracteriza
por ser flexible y permitir la interaccion creativa entre el investigador y la fuente. Para llevar a
cabo la entrevista, es preciso resaltar que se haré uso de la estructura y/o modelo que propone

Ivan Dario Sanchez Manchola que de manera complementaria al cuestionario expuesto con
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anterioridad permite desde el componente cualitativo caracterizar el estilo de direccion y
liderazgo.

En los aportes Sanchez (2017) se presentan un total de 11 preguntas que permiten dar voz
a los dirigentes para que estos compartan su percepcion tanto de su gestion como lider dentro de
la organizacion como para caracterizar la labor de otros cargos administrativos de mando, no
obstante, siguiendo el norte metodoldgico de su modelo, se escogen 5 preguntas abiertas,
expuestas en lenguaje claro y sencillo, a implementar cuales estan basadas en las competencias
que se busca analizar, tales como: comunicacién, trabajo en equipo, resiliencia, impacto e
influencia del direccionamiento de la organizacion. En este orden de ideas, a continuacion, se
expone cada una de ellas.

Tabla 5
Preguntas a los dirigentes.

Seleccién de preguntas para la entrevista a los dirigentes

1 ¢Coémo describiria la comunicacion que tienen los colaboradores y administrativos
dentro de la organizacion Servicios Empresariales SAS ?

2 ¢Cbémo se relaciona con los dirigidos dentro de la organizacion Servicios Empresariales
SAS?

3 ¢Queé papel juega el poder en la direccién dentro de la organizacion Servicios
Empresariales SAS?

4 ¢De qué forma se da el trabajo en equipo al interior de la organizacion Servicios
Empresariales SAS?

5 ¢ Cémo motiva al personal de la organizacién Servicios Empresariales SAS?

Fuente: elaboracion propia.

6.4.3. Observacion participante
La observacion participante tiene lugar dentro de los instrumentos de recoleccién de

informacidn, toda vez que las investigadoras tienen acercamiento directo desde el ambito laboral
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a la Organizacion Servicios Empresariales SAS. Cabe resaltar que esta técnica sirve para obtener
una comprension mas profunda y detallada de la cultura, el comportamiento y las interacciones
sociales del grupo particular que se estudia y analiza en la presente investigacion. Asi, de
acuerdo con Geertz (1973) la observacion participante permite al investigador sumergirse en el
mundo social del grupo que esta siendo estudiado, entender las practicas culturales y simbolicas
desde la perspectiva de los miembros del grupo y, por lo tanto, proporciona una comprension
mas profunda y auténtica de la cultura y el comportamiento de dicho grupo.

6.5. Poblacion Y Muestra

Los operarios conforman una poblacion de 108 personas en total, con los cuales se
trabaja para la aplicacion del cuestionario, entendiendo que son quienes caracterizan a su
supervisor por zona. La aplicacién de las entrevistas es llevada a cabo a partir de la recoleccion
de informacion directa de los 5 Supervisores, 5 Auxiliares Administrativos, 2 analistas, 1
Coordinador Operativo y finalmente 1 Coordinador General, dando asi el total de 14 fichas que
corresponden a las respuestas diligenciadas por parte de cada uno de estos, tanto para la
evaluacion a su alto mando como para la autoevaluacién de su desempefio como lider dentro de
la organizacion.

Finalmente, después de exponer los aspectos metodologicos, tedricos y conceptuales de
los cuales parte la presente investigacion, se procede a presentar los resultados que dan respuesta
a cada uno de los objetivos planteados a la luz del modelo propuesto por Ivan Dario Sanchez
Manchola, cuyo enfoque da lugar al entendimiento de las formas de liderazgo y direccion
existentes en la organizacién de estudio, aportando asi a las dinamicas organizacionales desde

una caracterizacion con enfoque propositivo.
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Tabla 6
Presupuesto
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ACTIVOS

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIQO VALOR TORAL

Silla y escritorio 1 $ 1.100.000 & 1.100.000

Impresora 1 $ 750.000 § 750.000

Computador 1 $ 1.900.000 § 1.900.000
TOTAL ACTIVOS $ 3.750.000
GASTOS

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIQO VALOR TORAL

Internet (Mes) 4 $ 80.000 § 320.000

JUSTIFICACION
Requeridos para el acondicionamiento del espacio
de trabajo.
Necesaria oara la imprecion de formatos v
documentos para llevar a cabo la investigacion
Equipo necesario para el procesamiento ¥
tratamiento de la nformacién recolectada.

JUSTIFICACION
Necesario para acceder a las distintas fuentes de
mformacion dispomble en la red v aplicar el
instrumento escogido a dirigentes v colaboradores.
Comprende los gastos realizados por concepto de
tutiies como resma, agenda, boligrafos v demas

Papeleria L 2 100000 $ 100.000 implementos necesarios para llevar a cabo la
nvestigacidn.
Comprende los gastos por concepto de movilidad
Transportes 1 8 100.000 § 100.000 . . .
para reumones con asesor e investigadoras
TOTAL GASTOS $ 520.000
TOTAL PRESUPUESTQ INVESTIGACION $ 4.270.000

Fuente: elaboracion propia.



8. Cronograma De Actividades

Tabla7
Cronograma de actividades

ACTIVIDADES
Determinacion del estilo de liderazgo de la

organizacion Servicios Empresariales S.A.S en
Cali afio 2022

NOVIEMBRE DICIEMBRE

1

DURACION EN MESES Y SEMANAS - ANO 2022 - 2023

2 3 41 2 3 4

1

ENERO

2

3

4

FEBRERO MARZO

1 2 3 4 12 3 4

Caracterizacion de la empresa

Recoleccion de datos y aplicacion mstrumento
Ssitematizacion, analisis e mterpretacion
Redaccién mforme final

Receso de actividades

Revision v observaciones

Informe final corregido

Presentacion

Sustentacion

Fuente: elaboracion propia.
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9. Resultados
9.1. Caracterizacion De La Organizacion Servicios Empresariales SAS

Servicios Empresariales SAS es una empresa dedicada a la prestacion de servicios
relacionados con la gestion técnica y comercial de recibos publicos domiciliarios de gas en el
departamento del Valle, especificamente en municipios como: Cali, Palmira, Jamundi,
Buenaventura y Yumbo. Su actividad econdmica principal consiste en la prestacion de servicios
de toma de lectura del consumo de los usuarios y en el reparto de recibos publicos emitidos por
las entidades que prestan propiamente el servicio publico. De la misma forma, estan bajo la
competencia de la empresa la realizacion de los procesos de verificacion de consumo anormal y
la revision de casos especiales de incrementos en el consumo promedio.

El principal cliente de Servicios Empresariales es Gases de Occidente (Gdo), para las
jurisdicciones de Buenaventura, Cali, Yumbo, Jamundi y Palmira. Asi mismo, la empresa
suministra a otras compaiiias, tanto pablicas como privadas, de diferentes servicios asociados
principalmente con la toma de lectura y el proceso de reparto de las facturas, asi como los
procesos de monitoreo y control de las anomalias registradas en el consumo a través de la
medicion de los contadores. Esto Ultimo se hace efectivo a través de dos elementos
fundamentales en el funcionamiento de la empresa, que son la Gestién de los PQRS y las
Criticas. Ambos elementos son empleados para la evaluacion de anomalias en el consumo. Por
un lado, la Gestion de PQRS es el area encargada de recibir las observaciones de los clientes que
perciben incrementos injustificados en las facturas, entre otras cuestiones relativas. Por otro lado,
las criticas forman parte de un proceso automatizado de notificacion de incremento anormal e

inusual de consumo en metros cubicos (m?). La accion que sucede a las Criticas, cuando estas
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tienen lugar dentro del proceso, se denomina Relectura, y tiene que ver con la rectificacion de la
medicion del consumo para evidenciar la falla en el calculo y el cobro.

Asi las cosas, es importante advertir que ello cataloga a Servicios Empresariales como
una empresa fuertemente involucrada con las actividades derivadas del outsourcing, ya que las
compafiias a quienes Servicios Empresariales provee, requieren precisamente de la prestacion de
dicho servicio para poder dar continuidad a los procesos internos y a la actividad econémica que
ejecutan propiamente, es decir: a la prestacion del servicio publico domiciliario de gas en los
municipios previamente mencionados.

Asi, compafiias proveedoras del servicio publico de gas domiciliario como Gases de
Occidente, Colgas, Dura Gas; entre otras, pueden ofrecer el servicio a partir de una vinculacién
que se hace efectiva a travées de procesos de outsourcing con la compafiia Servicios
Empresariales, relacion que consta principalmente de la utilizacién de insumos, instrumentos,
materiales y métricas o mediciones; que son propiedad tanto industrial como intelectual de la
organizacion estudiada en este trabajo. Esta vinculacion es ademas la causa que da origen a la
actividad econdmica de Servicios Empresariales: la prestacion de servicios de gestion, tanto
técnica como comercial del servicio publico domiciliario de gas en las zonas ya mencionadas.

Asi mismo, es importante dejar en claro que la empresa pertenece al grupo Empresarial
LECTA S.A.S, una compafiia dedicada a la prestacion de servicios tanto de toma de lectura,
reparto y demas servicios complementarios asociados con los recibos publicos, como de
servicios de mensajeria express tanto urbana como rural. Este grupo tiene presencia en diferentes
departamentos y regiones de Colombia y asi mismo esta asociado con diferentes empresas y

particulares alrededor de todo el territorio nacional. Una de las filiales de LECTA es Servicios
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Empresariales, entidad que; tal y como se ha visto, Unicamente ejecuta funciones de toma de

lectura, reparto; entre otras disposiciones similares y/o derivadas.

9.1.1. Componentes de direccionamiento estratégico

Para establecer los elementos que componen el direccionamiento estratégico de la
Empresa Servicios Empresariales S.A.S conviene sefialar de manera inicial la importancia del
mismo. Algunos autores hacen aportes a su definicion, entre ellos Ansoff (1997), quien establece
que el direccionamiento estratégico es el potencial para el logro futuro de los objetivos de la
organizacion, o Bellostas (1991), que afirma que el objetivo principal de la direccion estratégica
es cimentar la estrategia y los planes de accion empresarial que les permita a las organizaciones
responder a acontecimientos futuros.

Dentro de los elementos que se destacan en este apartado, se encuentran la mision, vision,
valores corporativos, las politicas directrices y objetivos de calidad, que le han permitido a la
Empresa de Servicios Empresariales S.A.S, mantenerse firme a partir de la consideracion de

metas y recursos para lograr sus planes a futuro, tal y como se evidencia a continuacion.

e Mision
Prestar servicios en la toma de lectura de los medidores de gas a Empresas de Servicios
Pablicos Domiciliarios, y asi mismo llevar a cabo los respectivos procesos de reparto de facturas,
entre otros servicios complementarios. Todo esto, apoyados en tecnologias adecuadas y recurso

humano competente. Trabajando para satisfacer las necesidades de nuestros clientes con el fin de
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ofrecer un servicio de alta calidad, basados en los principios de eficiencia, eficacia y efectividad,
para asi contribuir al desarrollo integral de la region.
e Vision

Para el afio 2025 ser reconocidos y lograr el posicionamiento como una de las mejores
opciones en el mercado nacional en la prestacion de servicios toma de lectura de los medidores
de gas a Empresas de Servicios Publicos Domiciliarios, asi como en funciones de reparto de
facturas. Ello, respaldando nuestro compromiso con la calidad en busca de la mejora continua,
para la satisfaccion de nuestros clientes. Igualmente, se espera que para el mismo afio la empresa

pueda incursionar en mercados internacionales.

e Valores corporativos
= Compromiso
A partir del valor del compromiso, se integra la aptitud receptiva hacia el cambio
y el afrontamiento de nuevos retos, interiorizando las metas y objetivos de la empresa con
el fin de superar obstaculos y barreras de la mano de la disposicion de servicio y el
cumplimiento de las responsabilidades.
- Honestidad
La honestidad permite a la empresa y sus colaboradores ejercer su rol de trabajo a
partir de la transparencia y legalidad en la conducta y el relacionamiento interno y
externo del personal.

- Respeto



50

La capacidad del respeto contribuye a la aceptacion de las diferencias y a la
recepcion empatica de las mismas. Teniendo en cuenta que el trabajo realizado dentro de
la empresa es en equipo, Yy los colaboradores se encuentran siendo la imagen de la misma,
sus fundamentos deben ser la cordialidad, amabilidad y cortesia.

- Perseverancia
La determinacién y buena disposicidn que se asume para trabajar, son elementos que componen
la perseverancia, y son los que permiten el alcance de un propdsito comun.
- Exactitud

En la organizacion todos se saben con el deber de realizar las funciones de manera

consciente y precisa, dando cumplimiento a los lineamientos establecidos.
e Organigrama

Figura 2
Estructura organizacional de Servicios Empresariales

COORDINADOR
GENERAL

Analista de SST |
Coordinador Operativo

Supervisor Supervisor Supervisor
Palmira Yumbo Jamundi

Lectores-R
Palmira

Auxiliar Administrativo

Supervisor
Cali

Supervisor
Buenaventura

Lectores -R
Yumbo

Lectores -R
Buenaventura

Lectores -R
Jamundi

Lectores -R
Cali

Fuente: elaboracion propia con base en documentos de la empresa
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El organigrama bajo el cual opera Servicios Empresariales tanto en Buenaventura, como
en Cali, Yumbo, Palmira y Jamundi es exactamente el mismo. En ese orden, dentro de los 122
trabajadores que conforman la organizacion en todos sus nodos municipales, existe un Gnico
coordinador general, asi como un unico coordinador operativo encargados de la prestacion del
servicio en estos municipios. Existen 2 analistas de seguridad y salud en el trabajo, quienes
alternan en cada uno de los nodos municipales, existen 5 auxiliares administrativos (1 por nodo)
y 5 supervisores (1 por nodo). Por otro lado, son 108 los operarios lectores/repartidores, de los
cuales 25 operan en la Zona 3, que es Unicamente Buenaventura, y los 83 restantes en la zona 1,
que son tanto Cali, como Yumbo, Jamundi y Palmira.

9.1.2. Politica de Calidad

Servicios Empresariales S.A.S se compromete a prestar servicios de la toma de lectura de
los medidores de gas a partir de factores de calidad en las areas Administrativas y Operativas
mediante una adecuada planificacion, control y mejora continua, con recurso humano calificado
y comprometido; utilizando la tecnologia adecuada para asi satisfacer las necesidades y
expectativas de clientes y usuarios, que permitan a la organizacion aumentar la participacién en
el mercado nacional y por tanto alcanzar un mayor desarrollo.

De esta manera, los principales parametros que se contemplan dentro de la Politica de
Calidad de la empresa, pretenden dar respuesta a aspectos como: la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes y usuarios, contar con el recurso humano calificado y
perpetuar un ciclo de mejora continua. Es decir, estas tres anteriores son las bases sobre las

cuales se fundamenta la Politica de Calidad de Servicios Empresariales. Asi mismo, los puntos
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que se detallan en este plan de Politicas de Calidad de la empresa estan soportados
fundamentalmente sobre la base conceptual de la 1ISO 9001. Igualmente, LECTA, en grupo al
cual pertenece Servicios Empresariales, cuenta con certificacion 1SO 45001 asociadas con la
lectura de contadores y analisis de consumo. En ese sentido, los principales componentes de ella
son los siguientes:

e Qué hace la empresa?

La actividad econdémica que da origen a Servicios Empresariales tiene que ver
principalmente con la prestacion de servicios que bajo la modalidad de outsourcing, permite que
entidades prestadoras del servicio de gas domiciliario puedan emitir sus facturas y por lo tanto
darle continuidad a su proceso, teniendo en cuenta que estas empresas contratantes no cuentan
con los recursos necesarios para la realizacion de los procesos de toma de lectura asi como de los
procesos de reparto de facturas a los usuarios, por lo que optan por contratar los servicios que
ofrece Servicio Empresariales. Igualmente, corren por cuenta y responsabilidad de Servicios
Empresariales, como ya se habia mencionado, el analisis respectivo de las anomalias que tengan
lugar en el costo del consumo promedio final que pagan los usuarios, proceso que se efectlia
principalmente a través de los instrumentos de Criticas automatizadas y Gestion de PQRS.

e ;Cuales son los productos y/o servicios que ofrece?

Servicios Empresariales SAS incorpora dentro de su portafolio de oferta de servicios tres
subdivisiones. Estas son: toma de lectura de medidores de gas, soporte y asistencia en términos
de reparto de facturas y reevaluacién del costo promedio cuando existe lugar a anomalias en el
calculo.

e ;Quiénes son los clientes ideales de la empresa?
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Los clientes ideales de Servicios Empresariales SAS son empresas prestadores de
servicios de gas domiciliario del departamento del Valle del Cauca, principalmente de los
municipios de Cali, Buenaventura, Yumbo, Palmira y Jamundi; que requieran de la prestacion de
servicios asociados con la medicion de consumo o toma de lectura, asi como en los procesos
logisticos de reparto de factura y el analisis y verificacion de que el consumo que se esté
cobrando en papel sea el consumo real.

e Cuaéles son las necesidades de los clientes que la organizacion puede cubrir?

Servicios Empresariales SAS, dentro de sus propdsitos misionales, incorpora la intencién
de solucionar todas las necesidades que puedan tener las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios de gas, en tanto a la realizacion de algunos procesos intermedios
necesarios para la continuidad del proceso que realizan, que son aquellas actividades a las cuales
la empresa aqui analizada dedica todos sus esfuerzos: la toma de lectura, el reparto de facturas y
la verificacion del costo real de las facturas de gas. Dentro de ese estadio, la empresa se propone
resolver todos los inconvenientes relacionados con los procesos de medicion o toma de muestra,
ademas de con aquellos que tengan que ver con el reparto de facturas a usuarios finales y la
gestion de la verificacion del valor de la factura cuando se presenta un reporte o anomalia
asociada con el consumo, bien a través del instrumento de Criticas o a partir de la manifestacién
que PQRS por parte de clientes.

e Qué diferencia a la organizacion de la competencia?

El valor afiadido que ofrece Servicios Empresariales tiene que ver principalmente con la

calidad y eficiencia de los servicios que se prestan en relacion con el aprovechamiento de las

tecnologias de la informacién y la comunicacion de las cuales se puede disponer en la actualidad.
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En ese orden, algunos de los factores diferenciadores que ostenta la organizacién son: la agilidad
y efectividad de la asistencia técnica en términos de reparto de facturas y registro de consumos
(toma de lectura) a través de canales completamente digitales y remotos que proporcionan
soluciones tecnoldgicas al instante, en ocasiones de manera automatizada y siempre con la
solidez y confianza que brinda un personal altamente cualificado tanto técnicamente como en
aspectos asociados al servicio de usuario o servicio al cliente.

e Cuél es la vision futura del negocio?

Servicios Empresariales SAS tiene la fuerte conviccion de que si continta extendiendo al
mercado colombiano la prestacion de servicios de gestion técnica y comercial en el area de los
servicios publicos domiciliarios, de la manera en que ha llevado a cabo con el servicio del gas y
con las entidades prestadoras del mismo con quien se ha sostenido relacion hasta ahora en
algunos municipios del Valle del Cauca; existe la posibilidad de diversificar el mercado objetivo
y con ello contribuir a la expansion de la empresa a otros nodos del sector servicios dentro de la
economia nacional, y por tanto contribuir con el crecimiento y desarrollo econémico de la
organizacion. Asi mismo, se estima que la calidad en la prestacién de los servicios y la alta
cualificacion de los operarios es un factor fundamental para conseguir dicho desarrollo
economico.

Siendo estos componentes los principales estandartes de la Politica de Calidad de la
organizacion, otra de las consignas que se contemplan dentro de esta tiene que ver con la
extension de cada una de estas dimensiones anteriores a todo el circulo de interesados. Esto es: a
todo el personal participe de las actividades, a los clientes, a los proveedores, entre otros que

pudieran tener lugar. La idea esencial de la extension de esta politica es claramente divulgar los
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contenidos y propuestas de valor que incorpora el negocio hacia toda la comunidad y el entorno
en general.

No obstante, los objetivos concretos que se proponen a partir de la resolucion de esta
Politica de Calidad estan desglosados en el apartado 10.1.2.1. Es importante mencionar también
sobre los objetivos que se ha dispuesto consolidar la organizacion, que todos estan disefiados de
tal manera que puedan ser medidos sin mayor limitacién para la empresa, asi mismo para
considerar dentro de su desarrollo cada uno de los requisitos que tengan lugar, para concatenar
con la oferta de productos o servicios; para poder ser objeto de seguimiento y finalmente, para
estar en un ciclo constante de actualizacion. Esto anterior ademas esta estrechamente relacionado
con la intencién de imprimir el concepto de mejora continua traido a colacion dentro de los
aportes tedricos de Deming (1989).

9.1.3. Objetivos de Calidad

e Lograr la satisfaccion de los clientes y usuarios
e Lograr un alto desempefio del personal
e Cumplir con los cronogramas establecidos de manera mensual

e Promover e implementar la mejora continua en todos los niveles de la organizacion

9.1.4. Contexto del campo de accion

En términos generales, la prestacion de servicios como actividad econdémica consiste en
la realizacion de un trabajo o de ciertas acciones en especifico, lo que consecuentemente recibe
su acreedor en virtud de una experiencia o solucion real enfocada a una necesidad particular.

(Morales, 2018). Asi, Servicios Empresariales ofrece servicios que incorporan soluciones
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técnicas, operativas, tecnoldgicas y comerciales. Esto es asi en la medida en que la empresa se
especializa en brindar servicios de asistencia técnica en reparto y toma de lectura (que también
implica un conocimiento técnico-operativo), entre otros asociados a la atencion de las peticiones
0 quejas de clientes y la verificacion de los costos reales de los servicios para los usuarios.

Como bien se ha explicado anteriormente, la actividad econdémica principal de Servicios
Empresariales es la medicion o toma de lectura sobre el consumo de gas en los contadores
dispuestos para el suministro del servicio publico a los domicilios de los municipios que
previamente también han sido mencionados. Por tanto, este servicio encuentra su razon de ser en
la incapacidad de algunas empresas prestadoras del servicio para efectuar por si solas con aparato
operativo propio los procesos de toma de lectura de los registros de consumo y lo que ello
implica, sumado a los procesos de reparticion de facturas a los usuarios.

Dentro de este contexto, es importante precisar que las actividades que desarrolla
convencionalmente la empresa extraen ciertos elementos tipicos del outsourcing empresarial
como alternativa de solucién a contingencias o limitaciones que pudieran presentar las
organizaciones. Asi, Servicios Empresariales sirve como proveedora de servicios en calidad de
outsourcing a multiples empresas de gas domiciliario. Si bien la toma de lectura no corresponde
a una actividad secundaria de las compariias a quienes la empresa provee, puede establecerse una
vinculacion tipo outsourcing en la medida en que las compafiias de gases eligen contratar el
servicio de un tercero para abaratar costos o bien contar con un equipo altamente especializado y
cualificado sin la necesidad de dedicar esfuerzos e inversidn a crear una cadena de operacion

funcional para la toma de muestra, su respectiva verificacion y posterior reparto de facturas.
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De esta manera, la prestacion de los servicios que ofrece la organizacion se sitian
perfectamente dentro del concepto de outsourcing que traen a colacion Duque et al., (2014), en
donde se identifica como principal elemento motivante de una relacion de outsourcing o
tercerizacion de servicios, al hecho de suplir las necesidades o proveer de las capacidades,
infraestructura y conocimientos requeridos a una determinada empresa que requiere de todos
estos elementos y a quien resulte mas favorable contratar los servicios que consolidar un modelo
completa e integralmente funcional.

9.1.5. Diagrama de procesos

El proceso que realiza Servicios Empresariales esta dictaminado por una Agenda o Ruta
Critica que se desarrolla en el transcurso de cada mes y que comprende fases 0 momentos
denominados como: en primer lugar, la Generacion del Libro o Archivo de Lectura, seguido del
proceso de Toma de Lectura, que posteriormente y de ser necesario, tendra una respectiva
relectura. Después tienen lugar los procesos de facturacion o generacién de factura, emisién e
impresion. Este Gltimo proceso se realiza en la ciudad de Palmira, desde donde se remiten
posteriormente hacia Cali y desde donde finalmente se distribuyen hacia todos los municipios del
departamento a los cuales brinda servicios. Posteriormente se ubican los procesos de reparto y
entrega al usuario final y finalmente las fechas de pago, seguido de la fecha de cierre de mes. la

Figura 2 ilustra el diagrama de procesos de Servicios Empresariales SAS.
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Figura 3
Diagrama de Procesos

Generacion de libro o

archivo de lectura

Se ejecutan las
relectur.as

Proceso de emisicon y
distribucion de factura

Reparto de factura al
USLEErio

Fuente: elaboracion propia.
9.1.6. Funciones del personal
Servicios empresariales cuenta con 6 cargos en total dentro de los diferentes equipos de
trabajo y areas encargadas. Estos son: el coordinador general, el coordinador operativo, los
analistas de seguridad y salud en el trabajo, los supervisores de nodo, los auxiliares
administrativos y finalmente, los operarios de toma de lectura o repartidores.
e Coordinador general / Gerente: es quien dirige los procesos administrativos y

de gestion dentro de la organizacién. Toma las decisiones trascendentales
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concernientes a las areas administrativas, financieras y de gestion. Hace las veces
de gerente general.

Coordinador operativo: es el jefe de operacion. El coordinador operativo
gestiona la forma en que deben llevarse a cabo los procesos de distribucién de
visitas para toma de lectura, asignacion de recursos, procesos de intervencion o
asistencia técnica; entre otros elementos propios de la operacién. Tiene a su cargo
directamente a los repartidores, y los supervisores de nodo rinden cuentas ante
ellaoél.

Analista de SST: es quien se encarga de verificar el debido cumplimiento de los
procesos Yy estandares de seguridad y salud en el trabajo en los respectivos nodos
y lugares de intervencion. Debe reportar anomalias y procedimientos incorrectos.
Supervisor: los supervisores de nodo son los jefes directos de los repartidores.
Tiene la facultad de dirigir la hoja de ruta o guidn de procedimiento que les ha
suministrado previamente el coordinador operativo. Se encargan de reportar
anomalias e instruir a los técnicos y operarios.

Auxiliar administrativo: son las personas encargadas de todos los procesos
documentales, atencion al cliente y recepcion de llamadas para asistencia técnica
0 adquisicion de servicio.

Lector-repartidor: son quienes ejecutan la operacion. Los trabajadores de este
grupo se encargan de tomar individualmente las lecturas sobre la medicion de
consumo. Asi mismo, estos se encargan de revisar y diagnosticar periédicamente

los contadores de gas y su respectivo funcionamiento para posteriormente
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reportarlo a los supervisores. Ademas, son quienes estan capacitados para brindar

asistencia técnica tanto remota como en sitio, en los casos en que se requiera.

9.2. Aspectos Caracteristicos De Los Estilos De Liderazgo De Los Dirigentes De La
Organizacion Servicios Empresariales SAS En La Ciudad De Cali Afio 2022.

Dentro del presente apartado se desglosa la informacion obtenida a partir de la aplicacion
de los instrumentos de recoleccidn, es decir, tanto las respuestas de las entrevistas como las del
test. Cabe resaltar que las entrevistas fueron aplicadas a los dirigentes, toda vez que permiten
tener su percepcion de manera textual y detallada, mientras que, por lineamientos de la prueba de
Sanchez (2018) el test fue aplicado a los lectores, ya que este permite de manera sintética
recopilar su posicién frente a los estilos de direccién y liderazgo teniendo en cuenta que este es
un instrumento mas apropiado para la obtencion de un volumen de datos mayor.

9.2.1 Aplicacion de las entrevistas a los dirigentes

A continuacion, se exponen los resultados que componen la aplicacion de la entrevista de
manera mas detallada, la cual se enfoc6 en conocer los rasgos caracteristicos de los dirigentes del
area administrativa de la organizacion Servicios Empresariales SAS, por lo que, esta fue aplicada
Al coordinador general, los cinco auxiliares administrativos, el coordinador operativo y
finalmente a cada uno de los supervisores ubicados por zonas que en total son cinco (Ver anexo
1).

9.2.2.1.1 Direccion y liderazgo del coordinador general.
De acuerdo con las respuestas obtenidas en medio de la entrevista, fue posible evidenciar

que el coordinador general valora la importancia de la comunicacién profesional y enfocada en



61

los objetivos laborales. Al indagar sobre su relacion con los dirigidos dentro de la organizacion,
se conocio que este afirma que “la relacion con los dirigidos en netamente profesional’’.

Asi mismo, al preguntarle al coordinador sobre el rol que considera que tiene dentro de la
organizacion, este afirma que ‘‘desde la direccion se estan tomando constantemente la mayor
parte de decisiones’’. Por otro lado, a cerca de la forma o los medios por los cuales motiva al
personal dentro de la organizacion, el coordinador respondié ‘‘los estimulos dependen de las
necesidades de los trabajadores y pueden ser incentivos econémicos 0 bonos’’.

El autor Sdnchez (2017) refiere que estas caracteristicas son propias de un lider tecnicista,
toda vez que centra los estimulos de motivacion ‘‘principalmente en incentivos de tipo
econémico, ya que trabaja bajo el supuesto de que éste constituye el Unico aspecto
verdaderamente importante para sus subalternos.”” (p.107).

De acuerdo con las respuestas obtenidas de manera general que aporta el coordinador
general, se puede afirmar que existen caracteristicas en este dirigente propias de un lider
tecnicista que tiene un bajo énfasis en personas y se preocupa por la consecucion de los objetivos
de la empresa. Si bien, este incentiva a sus trabajadores, solo contempla en sus respuestas
incentivos econémicos o bonos.

9.2.1.2. Direccion y liderazgo de los analistas de SST

Al indagar con los analistas sobre el papel que juega el poder en la direccion dentro de la
organizacion se conocié que el analista 2 considera lo siguiente:

“‘En mi opinion, el poder no deberia ser una fuerza dominante en la direccion de la
organizacion, es mas importante que los lideres trabajen en conjunto con los colaboradores en

’

lugar de simplemente ejercer poder sobre ellos.’
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Esta respuesta indica una cultura organizacional que se enfoca en la eficiencia y la
rapidez en la toma de decisiones, pero que puede dejar de lado otros aspectos importantes como
la motivacion y el compromiso de los empleados.

Sobre el papel que juega el poder de direccidn dentro de la organizacion, el analista 1
sugiere que “‘es la direccion la cual se encarga en general de la toma de decisiones dentro de la
empresa’’. Por su lado, el analista 2 sugiere una opinién diferente a la de otros dirigentes y mas
acorde con los enfoques participativos y colaborativos en la direccion de organizaciones. Esta
opinion pone el énfasis en el trabajo en equipo y en la colaboracién entre lideres y colaboradores,
en lugar de la imposicion de poder desde arriba. Es posible que este enfogque sea mas efectivo en
promover la motivacion, la creatividad y el compromiso de los empleados, lo que a su vez podria
impactar positivamente en el desempefio organizacional.

Cuando se indagé sobre como se da el trabajo en equipo dentro de la Organizacion, el
Analista 1 comento:

““Cuando es necesario creo que todo el equipo de repartidores se apoya mutuamente, pero suele
ser entre ellos que interactuan para ese tipo de necesidades’’

Por su parte, el analista 2 comentd que ‘el trabajo en equipo es comun en la empresa,
pero no se realizan actividades para fortalecer la dinamica del equipo y mejorar la sinergia
entre los colaboradores’’. En esta respuesta se puede apreciar una critica constructiva dado que
se menciona que, aunque el trabajo en equipo es comun en la organizacion.

Es importante destacar que el trabajo en equipo no solo se trata de asignar tareas

especificas a cada miembro del equipo segun sus habilidades, sino también de fomentar la
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colaboracion y la comunicacion efectiva entre ellos para alcanzar un objetivo comin de manera
maés efectiva.

Sobre las formas de motivar al personal a cargo, el analista 1 comenta que su forma de
ofrecer ayuda o incentivar a sus dirigidos es desde un apoyo activo a sus colaboradores siempre
que puede, dejando entrever asi, un comportamiento de liderazgo basado en las relaciones
humanas. A su vez, el analista 2 menciona que promueve la retroalimentacion y el reconocimiento
del trabajo.

Ante lo dicho, se llega a la conclusion que los analistas comparten caracteristicas de un
estilo de liderazgo méas enfocado en las relaciones humanas, el apoyo activo a sus colaboradores,
en la participacion y el trabajo colaborativa. Este estilo puede ser categorizado como sinérgico y
puede ser efectivo para generar un ambiente de trabajo positivo, fomentar la colaboracion y la

comunicacion efectiva, y aumentar la motivacion y el compromiso de los empleados.

9.2.1.3. Direccién y liderazgo del coordinador operativo
El coordinador operativo sefial6 que la comunicacion dentro de la empresa solo se da
entre un grupo selecto de personas, lo que da lugar a considerar la existencia de enfoque
autocratico, toda vez que la comunicacién no toma un rumbo abierto, sino que se estanca dentro
de las areas administrativas y coordinadores directivos. El coordinador operativo, quien afirma
que:
“‘La comunicacion es buena entre todos, aunque suele ser mas fluida entre los
coordinadores, porque no siempre se tiene comunicacion con todos los encargados del area

operativa’’
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Seguidamente el coordinador operativo, manera explicita comenta:

“El poder es la direccion general, desde alli se dirige y se dan ordenes para las
diferentes areas y operarios, por eso es muy importante dentro de la empresa que estemos
conectados hacia un mismo objetivo, asi se alcanzan las metas mas rapido.’’

Indagando sobre la forma en la cual la dirigente incentiva a sus dirigidos, se encontrd que
“por lo general, la flexibilidad de tiempo es lo que se ofrece cuando se necesita motivar al
personal’’. En preciso resaltar que esta respuesta es propia de un enfoque laboral tecnicista, lo
que demuestra un enfoque orientado a la satisfaccion de necesidades laborales.

Para concluir, efectivamente de acuerdo con las respuestas obtenidas, este dirigente opta
por un estilo tecnicista que se preocupa poco por los aspectos personales de los colaboradores.

9.2.1.3. Direccion y liderazgo de los auxiliares administrativos

El auxiliar administrativo de la zona Cali considerd dentro de la entrevista que la
comunicacion es respetuosa y empatica, pero reconocio que a veces hay diferencias de ideas.
Ante ello, es posible afirmar que la falta de comunicacion con los colaboradores puede afectar la
cohesidn y la colaboracion dentro de la organizacion, lo que, a su vez, podria disminuir la
efectividad de los procesos a nivel general.

A su vez, este auxiliar afirma que los lideres y coordinadores en la empresa son los que
tienen la responsabilidad de tomar decisiones importantes y guiar a la organizacién hacia sus
objetivos y metas, dejando entrever asi la percepcién de un lider tecnicista.

Cuando se indag6 a cerca de la forma en la cual estos dirigentes se relacionan con sus
dirigidos, las respuestas que llamaron la atencion por parte de los auxiliares administrativos

tienen puntos de visa distintos. En el caso del auxiliar administrativo de la zona Yumbo se puede
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ver como existe una separacion entre lo laboral y lo personal al punto de puntualizar en que las
relaciones dentro de la empresa no van mas alla de lo necesariamente profesional.

Lo anterior conlleva a entender que en esta zona probablemente se esté dejando de lado la
importancia de las relaciones humanas y se esté haciendo excesivo énfasis en las tareas, pues si
bien, una organizacién debe alcanzar las metas que se propone, no debe obviar los incentivos que
se relacionan directamente con motivacion de los trabajadores, lo que lo convierte en un lider
tecnicista.

Llama la atencion por otro lado la respuesta del auxiliar administrativo de la zona
Buenaventura, quien sugiere se encuentra mas bien enfocando en lograr los objetivos de la
organizacion que en fomentar la motivacion y el compromiso de los trabajadores.

““Nos comunicamos para resolver problemas o inconvenientes que surjan en las tareas,
pero por lo general ellos suelen trabajar solos en su campo para resolver todo’’

Aunque el Auxiliar menciona que se comunican para resolver problemas o
inconvenientes que surjan en las tareas, su respuesta sugiere que esta comunicacion no
necesariamente se enfoca en mantener un ambiente laboral positivo y motivador para los
trabajadores. Es posible que esta dinamica pueda tener un impacto negativo en la motivacion y
el compromiso de los trabajadores, pues es propia de un lider tecnicista, ya que se les valora mas
por su productividad que por su bienestar motivacional en el trabajo.

Cuando se indag6 sobre la forma en la que se da el trabajo en equipo al interior de la

Organizacién, el auxiliar administrativo de la zona Palmira comento que:
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““...el trabajo en equipo siempre se da sabiendo cuales son las fortalezas y debilidades de cada
uno, asi se optimizan las funciones y los roles de cada uno mirando las habilidades o los talentos
de cada uno.”’

Lo que sefiala conlleva a pensar que en esta zona se valoran las capacidades individuales
y se fomenta el refuerzo de estas en escenarios colectivos. Cabe resaltar que este lider tiene
caracteristicas de un lider sinérgico, ya que busca cumplir con los objetivos de la empresa sin
dejar de lado las relaciones humanas, pues afirma que le interesa fomentar un ambiente de
trabajo agradable y sociable.

De manera més general, para toda la organizacion se hace imprescindible que la empresa
tenga en cuenta las sugerencias de sus empleados para mejorar la dinamica de trabajo en equipo
y promover una cultura colaborativa dentro de la organizacion.

Cuando se les pregunta a los auxiliares administrativos sobre la forma en la cual motivan
al personal de la organizacion, el de la zona Jamundi indica que busca crear un ambiente laboral
dindmico para que el equipo pueda seguir creciendo profesionalmente y aprender de los retos y
desafios diarios. Ademas considera importante que el dialogo se construya a través de la empatia
para entender las necesidades y expectativas de cada miembro del equipo y que se reconozcan
los logros de cada uno de los colaboradores, lo que lo inclina hacia un estilo de liderazgo
sinérgico, ya que de acuerdo con las teorias de Sanchez Manchola (2017), el liderazgo sinérgico

se enfoca en facilitar y coordinar las relaciones intra e intergrupal, logrando con ello un excelente

desempefio en la obtencidon de los resultados preestablecidos.
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9.2.1.4. Direccion y liderazgo de los supervisores.

Con las afirmaciones del supervisor de la zona Cali sobre el rol que cumple el poder
dentro de la Organizacion, se dio a conocer que el rol que tiene la gerencia es de orden y guia
para alcanzar los propdsitos. Ante ello, se podria interpretar la existencia de un poder que es
ejercido de manera vertical donde la toma de decisiones esta siendo altamente centralizada. Sin
embargo, en su caracterizacion personal como lider, este se describe como uno que usa el
reconocimiento y el agradecimiento y extiende su ayuda para motivar al personal cuando lo
necesita, dejando ver un énfasis alto tanto en tareas como en las personas, siendo asi
categorizado con un lider sinérgico.

El supervisor de la zona Yumbo ha sido visto también con un lider sinérgico, pues este
apoya la comunicacion abierta, y se preocupa por escuchar las necesidades de los operarios a su
cargo. Considera que el poder es una herramienta de guia y no de imposicion sin desconocer que
es el que permite generar una estructura para que en la empresa todo marche bien. Asi mismo,
reconoce el trabajo de los demas sin perder de vista los objetivos de la organizacion.

En el caso del supervisor de la zona Buenaventura, se manifiesta un ejemplo de lider
tecnicista, pues desde su rol considera que dentro del trabajo asigna tareas y cada uno hace lo que
le corresponde. Sus mecanismos de motivacion al personal estan sujetos a que sus trabajadores
realicen un buen trabajo y considera abiertamente que el poder es importante para mantener el
control y que las cosas se hagan bien.

De manera similar, el supervisor de la zona Jamundi es considerado tecnicista por su

énfasis en las tareas al afirmar que ve el poder como un medio para garantizar el cumplimiento de
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los estandares de calidad y eficiencia y la motivacion al personal no va mas alla de la capacitacion y el
reconocimiento por su trabajo.

A su vez, el supervisor de la zona Palmira es catalogado tecnicista por su vision sobre el trabajo
en equipo y la motivacion que da sus empleados pues este afirma que asigna roles y tareas especificas a
cada miembro del equipo dependiendo sus capacidades retandolos a ser mejores y se enfoca en brindar
brindarles herramientas y recursos para que puedan mejorar sus habilidades y desempefiarse mejor en sus

tareas, lo que sugiere que sus intereses son orientados al cumplimiento de tareas.

9.1.2 Cuestionario aplicado a los dirigidos

De acuerdo con la aplicacion del cuestionario propuesto por Sanchez (2017), en su escala
gue se compone por 35 items, se da lugar a la caracterizacion de estilos de liderazgo de los
gerentes hacia dos dimensiones: tareas (se encuentra compuesta por las variables normas,
objetivos y estandares, control, desempefio, 6rdenes, responsabilidades y poder) y personas
(orientado por las variables: comunicacién, toma de decisiones, trabajo en equipo, ambiente de
trabajo, relaciones directivo — colaborador; y motivacion).

Para la dimensidn de tareas se establecen las preguntas correspondientes a los items: 1,
2,3,4,6,8,9,10, 12, 13, 14, 15, 18, 20, 21, 26. Por otro lado, la dimension que contempla las
relaciones abarca los items: 5, 7, 11, 16, 17, 19, 22, 23, 24, 25, 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35.
Es preciso resaltar que, a cada uno se los colaboradores se le ha sido implementado el test con el
fin de caracterizar a su supervisor quien cumple el rol de jefe inmediato, de esta manera, se
presentaran los resultados obtenidos por cada zona (Cali, Yumbo, Jamundi, Buenaventura y

Palmira).
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Para ello, conviene sefialar algunos datos caracteristicos de quienes han sido encuestados,

los cuales permiten tener un panorama general de quienes componen la empresa. En los graficos

1y 2 se ilustra informacion correspondiente a la edad y genero de los colaboradores.

Figura 4
Edad
Rango de | Frecuencia
edad
Entre 18 y 41
29 afos
Entre 30 y 42
39 afios
Entre 40 y 17
49 afios
De 50 afios 8
en adelante

Edad

Entre 18 y 29 aios
38,0%

Entre 30 y 39 afos
38.‘)“ ()

De 50 anos en a...
-.4“ 0

Entre 40 y 49 aiios

1\:.—“ 0

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados obtenidos a partir de la implementacion de la encuesta, se

pudo encontrar que existe dos clasificaciones etarias relevante dentro del personal de Servicios

Empresariales. los encuestados aduce estar dentro del intervalo de 30 y 39 afios, grupo que

corresponde al 38.9% sobre el total de los trabajadores encuestados. Igualmente, se presenta otro

grupo entre 18 y 29 afios, que tiene un 38% de representacion. Acto seguido, la tercera

clasificacion etaria en ese orden, es la categoria de entre 40 y 19 afios, con una representacion del

15.7%. Finalmente, el dltimo grupo corresponde a la clasificacion etaria de 50 afios en adelante,



70

gue cuenta con una participacion del 7.4%. Teniendo esto en cuenta, se puede concluir que, el

personal de empresa son adultos jovenes que se encuentran en un rango de edad entre los 18 y 39

anos.
Figura 5
Género
Género Frecuencia
Femenino 24
Masculino 84

Geénero
Femenino
22,2%
Masculino
77,8%

Fuente: elaboracion propia.

Conviene sefialar en esta seccion que alrededor del 77% de los trabajadores son hombres,

mientras que, el 22% restantes son mujeres. Asi mismo, es importante considerar estos datos ya

que pueden ser de utilidad para la construccion del analisis sobre los estilos de liderazgo que se

pretende desarrollar en este trabajo de grado.
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Tiempo que lleva en el cargo

Tiempo en | Frecuencia
el cargo
Menos de 1 24
afio
Entrely?2 33
anos
Entre3y5 37
anos
5 afos o 14
mas

Tiempo en el cargo

Menos de 1 anios
22.2”"0

Entre 1y 2 afos
30,6%

5 anos o mas
13.0%

Entre 3 y 5 aios
34,.3%

Fuente: elaboracion propia.

Tener conocimiento sobre el tiempo exacto que tienen los trabajadores en la empresa es

importante a la luz de la realizacion de un analisis diagnostico. Puede destacarse de esto que los

trabajadores con una larga antigliedad pueden tener un conocimiento profundo de los procesos y

politicas de la empresa, lo que puede ser una ventaja competitiva y mejorar la productividad.

Ademas, los trabajadores leales y comprometidos pueden reducir la rotacién de personal, lo que

a su vez puede tener un impacto positivo en la estabilidad de la empresa.

Sin embargo, también es importante considerar que los trabajadores con una larga

antiguedad pueden estar acostumbrados a practicas antiguas y pueden necesitar capacitacion para

adaptarse a nuevas tecnologias y métodos de trabajo. En ese sentido, se encontr6 que la
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representacion determinante esta en el intervalo en entre 3 y 5 afios, seguido del de 1y 2. Por lo

tanto, se habla de duracién promedio por encima de los dos afios, lo que garantiza a grandes

rasgos la continuidad de las operaciones y el flujo de conocimiento, al menos en los operarios

quienes llevan entre 3 y 5 afios en la empresa.

Figura7
Maximo nivel de estudio

Estudio Frecuencia
alcanzado

Bachiller 61

Técnico 41

Pregrado 6

Maximo nivel de estudio alcanzado

Pregrado

5,6%

Técnico
38.,0%

Bachiller

56,5%

Fuente: elaboracion propia.

Identificar el nivel de estudio de los trabajadores es importante porque permite identificar

las habilidades y conocimientos especializados que pueden ser valiosos para la empresa en

términos de innovacion y mejora continua de los procesos. Ademas, conocer el nivel académico

también permite identificar las necesidades de capacitacion y supervision de los trabajadores, 1o

que puede ayudar a asegurar que los colaboradores tengan las habilidades y conocimientos

necesarios para desempefiar sus funciones de manera efectiva. De acuerdo a lo dicho, se encontrd

que el 55% de los lectores cuentan con un titulo de bachiller. Seguido de esto el nivel técnico con

un 38% y finalmente el nivel de pregrado con un 5,6%.



En funcidn de exponer cada una de las fichas de tabulacién por zonas, es necesario
esclarecer que estas se configuran tal y como indica el modelo de Sanchez (2017), tomando los
valores asignados en cada uno de los items correspondientes a la dimension tareas,
posteriormente sumando y luego dividiendo el resultado por dieciseis (16) que es el nimero de
items que corresponden a la dimension para obtener el valor promedio de la misma, y a su vez,
tomando los valores asignados en cada uno de los items correspondientes a la dimensién
personas, sumando y luego y dividiendo el resultado por diecinueve (19) siendo este el nimero
correspondiente a la cantidad de items por dimension, repitiendo el proceso anteriormente
mencionado. La tabulacion de los resultados de manera general, permite de acuerdo al modelo
establecido, ubicar el resultado final otorgado por los colaboradores de la empresa Servicios
Empresariales SAS. Para ello, es necesario que una vez hallado el valor promedio de la
dimension tareas, se ubique sobre el eje X, mientras que el promedio de la dimension personas

sea ubicado sobre el eje Y.
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Tabla 8
Resultado del tipo de liderazgo aplicado a la zona Cali

Célculo del test de liderazgo

No. DIMENSIONES
TAREAS PERSONAS

1 9,1 9,2
2 8,0 8,0
3 2,8 2,5
4 59 1,8
5 9.4 8,5
6 7,6 6,1
7 5,3 3,3
8 1,9 1,9
9 1,0 1,0
10 1,0 1,0
11 1,0 1,0
12 2,0 1,9
13 3,3 3,5
14 2,8 3,8
15 8,1 7,9
16 7,8 8,9
17 9,0 6,5
18 3,6 3,7
19 6,6 7,6
20 6,1 6,2
21 4,7 5,7
22 51 5,3
23 7,4 8,6
24 8,3 8,5
25 8,4 8,3
26 54 4,6
27 3,9 4,7
28 7,1 7,6
29 4,3 3,4
30 9,3 9,4
31 4,9 4,9
32 7,4 6,7
33 1,0 1,0
34 2,1 2,9
35 4,5 4,1

ALTO 10

Enfasis en las
€ personas (relaciones) €
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Grafico del liderazgo Sanchez (2017)
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TECNICISTA
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36 4,9 7,6
37 6,3 53
38 59 55
39 7,4 6,8
40 6,3 7,7
41 3,3 1,9
42 2,3 2,7
43 7,6 7,7
44 8,8 8,3
45 8,4 7,0
TOTAL 55 53
Supervisor de la Zona Cali

i Como motiva al personal de la organizacion Servicios Empresariales SAS?
Suelo utilizar cada vez que puedo el reconocimiento v el agradecimiento hacia los
actos positivos de cada operanio a mi cargo. Creo que eso v 1z comumicacion
constante con ellos hace que se motiven a seguir haciendo las cosas mejores,
también cuando estin fallando pueden encontrar en mi una guia para reforzar. |

Percepcion del Supervisor de la Zona

Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo a la percepcion los lectores o colaboradores de la zona Cali, han
caracterizado a su supervisor, quien es su jefe inmediato, como un lider tecnicista, pues afirman
que es un lider cuyo enfoque esta centrado en la obtencidn de resultados, de esta manera, orienta
a los trabajadores al rendimiento y cumplimiento de tareas diarias, buscando mecanismos para
lograrlo y trabajando por el crecimiento de la empresa. No obstante, posee un bajo énfasis en las
relaciones interpersonales, pues no dedica esfuerzos a la motivacién del trabajo colaborativo o en
equipo, ni se comunica de manera constante con sus colaboradores para motivarlos a la
obtencién de nuevos conocimientos y logros personales.

Lo dicho entonces, encuentra una alta similitud en las respuestas que han proporcionado
los colaboradores en cada dimension. Conviene sefialar que un lider tecnicista posee capacidades
que hacen de él un ente generador de logros para la empresa, pero también, posee falencias al
dejar de lado la satisfaccion de sus colaboradores a la hora de trabajar por los propoésitos de la
misma. Ante esto, es preciso hacer distincion de la discrepancia que se encuentra entre la el estilo
de liderazgo que se lo otorga al supervisor y su respuesta en la entrevista, dado que esto Gltimo
da lugar a considerar que si posee un enfoque orientado en las relaciones interpersonales y en el
reconocimiento, mas propio de un liderazgo sociable.

La discrepancia entre la percepcién de los colaboradores de la zona Cali y la respuesta
del supervisor en la entrevista puede ser vista desde la premisa que implican las tareas, es decir al

ser actividades mecanicas que son llevadas a cabo mediante la asignacion de un aplicativo



tecnoldgico el colaborador sale de la casa a hacia el terreno asignado y pocas veces tiene
contacto directo con el supervisor por lo tanto no requiere de supervision constante, dejando
como resultado una falta de comunicacion o comprension entre el supervisor y sus
colaboradores. Es posible en este caso que el supervisor no sea consciente de la percepcion que
tienen sus colaboradores sobre su estilo de liderazgo, lo que puede llevar a una falta de
alineacion y entendimiento en el equipo de trabajo, mientras que, por otra parte, los
colaboradores pueden tener expectativas y necesidades especificas en cuanto al estilo de

liderazgo de su supervisor que no estan siendo satisfechas
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Tabla 9

Resultado del tipo de liderazgo aplicado a la zona Buenaventura

Célculo del test de liderazgo

No. DIMENSIONES
TAREAS PERSONAS

1 8,0 7,9
2 8.4 7,9
3 4,9 6,0
4 7,9 8,1
5 7,3 1,9
6 6,3 5,7
7 4,8 4,1
8 2,9 3,3
9 3,9 3,6
10 3,9 2,7
11 2,9 3,3
12 3,8 3,8
13 41 3,2
14 3,6 3,4
15 4,4 3,5
16 4,5 3,7
17 51 2,0
18 2,9 2,5
19 2,4 2,2
20 3.4 2,6
21 4,6 2,2
22 41 2,3
23 41 3,1
24 54 3,3
25 4,0 2,3
TOTAL 4,7 3,8

Percepcion del supervisor de la Zona
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Supervisor de la Zona Buenaventura

;Como se relaciona con los dirigides dentro de la organizacion
Servicios Empresariales SAS?

Nos comunicamos para fesolver problemas o inconvenientes que sufjan
en laz tareas, pero por lo general ellos suelen trabajar en equipo para
resobver todo.

Fuente: elaboracion propia.

El resultado que arrojan los datos consolidados por parte de los lectores o colaboradores
de la zona Buenaventura indica que poseen un lider indiferente, pues identifican que este no se
preocupa lo suficiente por establecer buenas relaciones interpersonales ni por el alcance de los
objetivos de la empresa. El lider indiferente se destaca por su falta de interés en las necesidades
y preocupaciones de su equipo, su falta de disposicidn para escuchar comentarios y sugerencias
constructivas, y su falta de atencion hacia las dinamicas internas del equipo. Este tipo de lider es
conocido por su actitud distante y su falta de comunicacién, lo que puede tener como resultado
una baja motivacién y compromiso de los miembros del equipo. De acuerdo con (Sanchez 2017),
el lider indiferente puede presentar dificultades para resolver problemas y tomar decisiones
debido a su desconocimiento sobre los detalles del trabajo de su equipo y los desafios que éste
enfrenta.

Lo dicho, da lugar a entender que este supervisor no presta mayor atencion a la forma en
la que se relaciona con quienes tiene a su cargo, pues considera que por si solos tienen un buen

manejo operativo, lo que puede estar dado gracias a que el trabajo de los lectores se desarrolla de
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manera independiente por parte de cada uno en su campo. No obstante, esto ultimo no se sitla
como razon para que el lider de la zona se aisle de habilidades que supongan el trabajo en
equipo.

Los entrevistados mencionan que la relacion entre los dirigidos y los lideres es
netamente profesional, 1o que sugiere que existe una clara separacion entre la esfera personal y la
laboral. Ademas, el hecho de que el Supervisor de la Zona Buenaventura mencione que los
empleados trabajan para resolver problemas sin que el lider tenga un papel activo en fomentar
esa colaboracién, podria ser un elemento que rectifica que el estilo de direccién en esa zona es
indiferente o que en su efecto confia en el equipo de trabajo que tiene a su cargo, el problema
radica en que no es algo que de alguna forma se los alla hecho saber a los colaboradores y es por
eso que arroja este tipo de resultado donde se evidencia la carencia de comunicacion

Sin embargo, es necesario mencionar que se encuentran similitudes con los hallazgos de
la encuesta donde el estilo de liderazgo con el que han calificado los lectores a su supervisor de
la Zona Buenaventura es precisamente el sefialado con anterioridad, dada su baja tendencia a
comunicarse y relacionarse de manera asertiva con sus dirigidos.

Por lo tanto, cuando una organizacion tiene un lider indiferente, puede enfrentar varios
desafios y consecuencias negativas, tanto para el equipo como para la organizacién en su
conjunto, tales como, la falta de motivacién y compromiso en el equipo, puesto que si el lider es

indiferente a las necesidades y preocupaciones de su equipo, es probable que los miembros del



equipo se sientan desmotivados y no se comprometan con su trabajo, ademas de la baja
productividad pues cuando los miembros del equipo no estan motivados o comprometidos, la

productividad puede disminuir y la calidad del trabajo puede verse afectada.
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Tabla 10
Resultado del tipo de liderazgo aplicado a la zona Jamundi

Célculo del test de liderazgo

No. DIMENSIONES
TAREAS PERSONAS

1 6,3 6,4
2 6,3 7,5
3 7.4 6,9
4 6,1 6,6
5 3,6 3,2
6 7 3,8
7 41 6.7
8 3 3.2
9 6,8 3.8
10 5,8 6,1
11 5,8 54
TOTAL 5,3 54

Percepcion del Supervisor de la Zona
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Grafico de Liderazgo Sanchez (2017)
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Supervisor de la Zona Jamundi

;Como se relaciona con los dirigidos dentro de la organizacion
Servicios Empresariales SAS?
Nos relacionamos con nuestros dirigidos de manera preciza, profesional v
enfocada en mejorar su desempefio. Les brindamos capacitacion vy
herramientas para que puedan complir con sus tareas de manera eficiente.

10
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Nuevamente, se evidencia la existencia de un tipo de lider tecnicista, esta vez, de acuerdo
a los resultados que se obtienen por parte de los lectores o colaboradores de la zona Jamundi,
quienes afirman en sus respuestas que cuentan con un supervisor que se enfoca en sacar adelante
todos aquellos propoésitos de la organizacion que pueden ser traducidos a los objetivos de la
empresa.

Ademas de lo que ya se ha mencionado anteriormente sobre este tipo de lider, es posible
resaltar que este estilo de liderazgo posee tanto aspectos positivos como negativos. En términos
positivos, el lider tecnicista se enfoca en la eficiencia y la capacidad técnica, lo que puede
mejorar la calidad del trabajo y alcanzar objetivos especificos. También puede generar confianza
y respeto al ser considerado un experto en su campo. A su vez, las decisiones se basan en datos y
hechos, y se valora la capacitacion y el desarrollo técnico del personal. (Clow y Lussier 2012).

En el andlisis de los aspectos negativos, conviene mencionar que este tipo de lider puede
Ilevar a una cultura de trabajo deshumanizada y desmotivadora debido a la falta de atencién a los
aspectos humanos y emocionales. La concentracion excesiva en la eficiencia y los resultados
técnicos puede dejar de lado otros aspectos importantes, como la creatividad y la innovacion. La
toma de decisiones puede ser unilateral y no considerar la opinion de los miembros del equipo,
generando falta de compromiso y participacion. (Kreitner y Kinicki, 2013).

De manera general, el lider tecnicista puede carecer de habilidades interpersonales y de

liderazgo, lo que puede dificultar la comunicacion y el trabajo en equipo. La respuesta del
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supervisor, bajo lo que proporciona su percepcion es muy importante, porque coincide con esas
caracteristicas de cumplimiento de objetivos y metas, lo que desde su puesto ha considerado
como oportuno para obtener resultados, desvidndose de todo aquello que compete a la dimension
personal.

Tabla 11
Resultado del tipo de Liderazgo aplicado a la Zona Palmira

Célculo del test de liderazgo Grafico de Liderazgo Sanchez (2017)
No. DIMENSIONES
TAREAS PERSONAS ALTO 10
1 6,7 45
2 51 5,6
3 7,9 9,1 9
4 6,0 6,3 " SOCIABLE SINERGICO
5 3'5 3'7 g 8 | (Bajo énfasis en las tareas y (Alto énfasis en las tareas y
6 6,1 6,1 s 2 alto énfasis en las personas) alto énfasis en las
7 6,3 6,0 § ‘E': personas)
8 10,0 10,0 g3
9 6.0 13 v 2
10 7.8 45 b
11 8,6 8,8 6
12 6,7 2,5 INDIFERENTE TECNICISTA
13 6,1 54 iy o
(Bajo énfasis en las tareas y (Alto énfasis en las tareasy
14 9,7 9,2 5 bajo énfasis en las bajp énfasis en las
15 7,8 2,8 BAJO personas) personas)
TOTAL 6,9 57
0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
BAIO ALTO

Enfasis en las
€ tareas (resultados) €
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Percepcion del supervisor de la zona

Supervisor de la Zona Palmira

;Como motiva al persomal de la organizacion Servicios
Empresariales SAS?

Me enfoco en brindarles herramientas v recursos para que puedan
mejorar sus habilidades y desempefiarse mejor en sus tareas.

Fuente: elaboracion propia.

Para este punto, donde ya se ha ahondado en el tipo de lider tecnicista, es oportuno,
gracias a que los resultados de los lectores o colabores de la Zona Palmira han afirmado contar
con un supervisor con este enfoque, afirmar que, este estilo tiene aspectos que deben ser
considerados dentro del contexto organizacional. La entrevista deja entrever un lider que busca
mecanismos para motivar enfocados siempre al rendimiento de los empleados en &mbitos
laborales y potenciar sus habilidades en el mismo sentido. Aunque lo anterior resulte beneficioso
para la empresa, puede no ser siempre el incentivo que buscan los colaboradores.

Conviene sefialar que si el estilo de liderazgo tecnicista se extiende de forma generalizada
por toda la organizacién puede generar un ambiente de trabajo estresante y poco colaborativo
donde los empleados se sientan presionados para cumplir con objetivos especificos y sin tiempo
0 recursos para el fortalecimiento de nuevas habilidades y/ para mejorar su desempefio en un

nivel mas amplio.



Tabla 12

Resultado del tipo de liderazgo aplicado a la zona Yumbo

Célculo del test de liderazgo

No. DIMENSIONES
TAREAS | PERSONAS

1 6.8 6.9
2 6.9 7,0
3 6.2 6.7
4 6.6 75
5 6.9 6.3
6 6.3 6.0
7 6.3 6.1
8 6.3 5.4
9 43 4,8
10 6.8 5,7
11 6.7 6.7
12 4,4 4,3
TOTAL 6.2 6.1

Percepcion del Supervisor
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Supervizor de Yumbo

crecimiento v celebrar los exitos del equipo.

;Como motiva al personal de la organizacion Servicios Empresariales SAS?
S¢ hace por medio de la retroalimentacion comstante como dije, v tambign com el
recomocimiento de su trabajo, tambitn ez importante brindares oportunidades de

Fuente: elaboracion propia.
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Ante los resultados obtenidos tanto de la encuesta a los colaboradores como en la
entrevista al Supervisor de la zona Yumbo se presenta una discrepancia de opiniones, pues los
lectores han asegurado que su lider tiende a prestar mucha atencion en el cumplimiento de las
tareas diarias, siendo estricto con las mismas por medio de normas y/o estdndares preestablecidos
a los cuales les hace un seguimiento exhaustivo, ademas han marcado en sus opciones de
respuesta que este no aporta incentivos en ellos marcandolo asi como un lider tecnicista,
mientras que, el supervisor ha comentado que les brinda oportunidades de crecimiento y les
retroalimenta de manera constante, dando a entender que posee caracteristicas de otros estilos de
liderazgo como el sociable o el sinérgico.

Es posible que las percepciones que tienen los colaboradores hacia su lider tengan lugar
dado que estos no encuentran los incentivos que buscan, ni evidencian el reconocimiento de sus
logros, o por otra parte, que el supervisor no se comunique de manera asertiva y no esté siendo lo
suficientemente empatico y/o consciente de las necesidades de sus dirigidos a la hora de
recompensar sus logros. En todo caso, se estarian presentando problemas de comunicacién e
interaccion efectiva que dejan entrever que el lider puede estar fallando a la hora de indagar en
los requerimientos o demandas de los lectores que tiene a su cargo.

De manera general, se puede considerar que cuando un lider tecnicista se enfoca en
exceso en la eficiencia y el cumplimiento de las tareas, puede ser menos propenso a explorar

nuevas formas de hacer las cosas y puede resistirse a aceptar ideas que no se ajusten a su
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conocimiento técnico. Esto puede restringir la creatividad y la innovacion en la organizacion, lo
que a su vez puede limitar la capacidad de la organizacion para encontrar soluciones alternativas
y creativas a los desafios.

Como se ha visto, existe una predominancia hacia el estilo de liderazgo tecnicista, dado
que los resultados arrojan que mas de la mitad de los supervisores se centran especificamente en
el cumplimiento de los deberes y labores de la organizacion, dejando de lado todo aquello que
implique el mantenimiento de las relaciones interpersonales entre los colaboradores, a excepcion
del supervisor de la zona Buenaventura, quien ha sido catalogado como un lider indiferente, pues
las respuestas indican que las relaciones y el contacto que el dirigente mantiene con sus
colaboradores minimo, pues hace muy poco para cumplir con las labores que demanda su puesto,
ademas de que no se preocupa por los aspectos personales ni por las percepciones que en torno al
buen ambiente de las relaciones en el area puedan existir.

9.1.3 Discusién de hallazgos

Tanto las encuestas como las entrevistas realizadas muestran una dinamica de liderazgo y
direccion que combina elementos de diferentes estilos. En ambos casos se evidencia que el estilo
de liderazgo a nivel gerencial en la organizacion corresponde al tecnicista, enfocado en la
obtencion de resultados y el crecimiento de la empresa. También se observa una falta de énfasis
en las relaciones interpersonales y en la motivacion del trabajo colaborativo o en equipo por

parte del gerente o coordinador general. Asimismo, tanto en las encuestas como en las entrevistas
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se evidencia que la comunicacion puede ser selectiva e insuficiente, especialmente con los
colaboradores, lo que puede generar problemas de comprension y coordinacién en la
organizacion. Ademas, los supervisores y coordinadores de areas administrativas son los que
demuestran una mayor disposicion a interactuar con todos los miembros de la organizacion y a
fomentar la cooperacion y el trabajo en equipo, focalizando asi una predominancia a variar entre
el liderazgo sinérgico y tecnicista.

Se observa una disparidad entre las respuestas de la encuesta y las entrevistas en cuanto a
la percepcion de la comunicacion y la coordinacion dentro de la organizacion. Mientras que en la
encuesta los colaboradores indican que el enfoque del liderazgo gerencial es tecnicista y que no
hay una comunicacion constante y efectiva con los colaboradores, en las entrevistas los lideres y
el dirigente enfatizan su perspectiva dando a entender que la comunicacion basada en el
profesionalismo es suficiente e idonea para mantener las buenas relaciones de trabajo. Sin
embargo, los supervisores y coordinadores de areas administrativas en las entrevistas indican que
la comunicacion puede no ser la méas dinamica.

Esta disparidad sugiere que puede haber diferencias en la percepcion de los lideres y los
colaboradores en cuanto a la comunicacion y la coordinacion en la organizacion, pues el area
gerencial puede estar mas enfocada en los objetivos y resultados que en la dimension que
comprende la relacién personas, lo que conlleva a la posible desmotivacion de los operarios en

los cargos de lectores. Un aspecto muy importante que enriquece el analisis de los estilos de
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direccion y liderazgo es que no hay estilos puros, sino combinaciones de ellos que contienen
rasgos o factores de diferentes estilos. Estas combinaciones pueden tener rasgos mas

prominentes de uno u otro estilo, segun lo postulado por diferentes autores.

9.3. Estrategias Para EI Mejoramiento De La Efectividad Del Liderazgo En La Empresa De
Acuerdo A Los Estilos De Direccion Y Liderazgo ldentificados Dentro De La
Organizacion Servicios Empresariales SAS.

Después de haber recopilado informacion caracteristica de la organizacion Servicios
Empresariales SAS y asi evidenciar los estilos de direccion y liderazgo que se encuentran
inmersos en la empresa e influyen en el ambiente y desarrollo laboral, en este apartado se da
lugar a la presentacion de estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la efectividad de
dichos estilos. Esto precisamente teniendo en cuenta que ha sido posible vislumbrar tendencias a
los estilos tecnicistas e indiferentes, como es el caso de los supervisores y auxiliares de las
distintas zonas estudiadas que hacen parte de la empresa.

Con anterioridad se ha resaltado que cada uno de los estilos de direccion y liderazgo
hallados poseen tanto fortalezas como debilidades, no obstante, se esperaria que en una
organizacion prime la comunicacion, trabajo en equipo, escucha activa y compromiso de manera
reciproca entre los trabajadores; aspectos que no son propios de algunos de los estilos

encontrados.
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Cabe resaltar que el coordinador general ha sido, gracias a sus respuestas y
caracteristicas, relacionado como un lider con bajo énfasis en las relaciones interpersonales y en
la motivacion del trabajo colaborativo, lo que llevaria a inferir la razon por la cual se marca una
tendencia en quienes tienen cargos administrativos hacia este tipo de liderazgo, pues desde la
primera figura de mando no se estaria fomentando el trabajo colaborativo ni la escucha para la
toma de decisiones en equipo, enfocandose en su lugar, en la obtencién de resultados y el alcance
de metas.

Por otro lado, llama la atencion evidenciar que el coordinador operativo posee
caracteristicas de un lider més bien sinérgico, dado que posee algunas cualidades que lo
direccionan a prestar mayor atencion en las necesidades de los trabajadores, no obstante, es
innegable que desde el &rea coordinativa se encuentra latente la falta de comunicacion
generalizada para todo el equipo de trabajo, pues esta tiende a ser selectiva dentro de los cargos
administrativos.

Los analistas por su parte, han dejado en evidencia que se interesan por los trabajadores,
pues extienden su ayuda en los momentos que consideran que esta puede ser oportuna y
necesaria e identifican problemas y/o vacios que existen dentro del equipo de trabajo
proponiendo visiones alternas de lo que deberia ser el ambiente laboral.

En este punto es pertinente traer a colacion algunos puntos importantes que dan paso a la

construccién de estrategias por medio de los aportes que han realizado diferentes autores en la
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materia de estudio sobre las diversas formas en las que de manera estratégica se puede fortalecer
y/o mejorar la efectividad del liderazgo. De acuerdo con Kotter (1996) existe una secuencia
Optima que permite el cambio positivo y efectivo en las organizaciones en cuanto al liderazgo, la
cual se basa en establecer una necesidad de cambio que motive a los miembros de la
organizacion a actuar, dado que, cuando esta no reconoce las limitaciones o riesgos inminentes
que se presentan tendré dificultades para gestionar cambios en su estructura.

A su vez, el autor considera que es necesario formar una coalicion de liderazgo, donde se
refiere a la necesidad de reunir a un grupo de lideres con el poder y la influencia para liderar el
cambio. Esta coalicion debe ser lo suficientemente grande y diversa para llevar adelante el
proceso de cambio. Kotter (1996) sefiala que se debe crear y comunicar la visién para el cambio,
asegurandose de que esta llegue a todas las personas involucradas, siendo la comunicacion un
elemento fundamental y consistente.

Para llevar a cabo esto, es necesario facilitar la accién, pues se deben eliminar obstaculos
y dar a las personas las herramientas, el apoyo y la capacitacion necesarias para llevar a cabo el
cambio que vengan de la mano de logros a corto plazo que incentiven el compromiso de las
personas, consolidado asi logros y el avance hacia una vision mas grande para finalmente anclar
estos enfoques y dinamicas a la cultura organizacional, dado que esto evita una posible reversion

del proceso y asegura que el cambio se mantenga a largo plazo. (Kotter 2005).
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De manera similar, Drucker et al., (2016) ha afirmado que el primer paso para todo
refuerzo de direccion organizacional es el de definicidn de objetivos, pues los lideres deben tener
objetivos claros y especificos para la empresa, y comunicarnos de manera efectiva a los
miembros del equipo, por consiguiente, los lideres deben fomentar una cultura que permita a los
empleados proponer nuevas ideas y soluciones mientras se promueve el aprendizaje continuo y
el desarrollo profesional de los empleados para mantenerse actualizados y competitivos.

Este ultimo punto resulta importante de acuerdo al contexto de la Organizacion Servicios
Empresariales SAS, dado que como se ha evidenciado, existen vacios en la participacién que
tienen los colaboradores para la toma de decisiones importantes dentro de la empresa. Bajo el
entendido de que estos hagan parte de los cambios de manera activa, proponiendo, interpelando y
aportando a los mismos, se estaria implementando tanto el trabajo en equipo como la escucha
efectiva.

Otros elementos importantes que conviene resaltar vienen de lo que propuso en su
momento McGregor (1960) en su teoria X y Y, pues de acuerdo a la misma, conocer al personal
dentro de la organizacién hara que pueda implementarse de manera mas eficiente metodologias
afines a sus necesidades. En una organizacion que sigue la teoria Y, los lideres pueden
empoderar a sus empleados dandoles mas autonomia y responsabilidad. Esto puede mejorar la
motivacion y la satisfaccion de los empleados, al mismo tiempo que aumenta su sentido de

responsabilidad y compromiso con la organizacién. A su vez, de acuerdo con la teoria X, los
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incentivos pueden ser una forma efectiva de motivar a los empleados a cumplir con sus
responsabilidades. Los lideres pueden ofrecer incentivos financieros, como bonificaciones, asi
como incentivos no financieros, como el reconocimiento publico y la retroalimentacion positiva.

Aunque ya se han recopilado diferentes alternativas estratégicas para el fortalecimiento
del liderazgo dentro del contexto organizacional, ain no se ha sefialado la importancia de la
inteligencia emocional con suficiente énfasis, para esto, es oportuno traer a colacion los aportes
de Goleman (2014), quien habl6 acerca del liderazgo emocional y marcé cinco puntos
importantes que debe tener un lider dentro de este &mbito: autoconocimiento, para ser
conscientes de sus emociones y como estas afectan la toma de decisiones; autogestion, dado que
el lider debe ser capaz de manejar sus emociones de manera efectiva manteniendo la calma en
situaciones dificiles y manteniendo una actitud positiva y optimista; conciencia social, pues los
lideres deben ser capaces de reconocer las emociones de los demas y de responder
adecuadamente a ellas, desarrollando una empatia efectiva y una capacidad para trabajar en
equipo; gestion de las relaciones, la cual les permita construir y mantener relaciones efectivas
con los demas, a través de una comunicacion clara y la capacidad para resolver conflictos, y
finalmente la inspiracion, pues quienes son categorizados como lideres, deben ser capaces de
inspirar y motivar a sus equipos en el entorno empresarial.

Dada la presentacion de todas las debilidades encontradas, y de la sugerencia de autores

que han indagado en el tema, a continuacién, en la tabla 13 se presentan diferentes estrategias,
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sugerencias y metodologias en las que deberian ser abordadas, de modo que estas contribuyan al

fortalecimiento de los lazos laborales y organizacionales desde el método de liderazgo que

ejercen cada uno de los entes que se encuentran a cargo de las diferentes areas de la

organizacion.

Tabla 13

Estrategias que contribuyen al mejoramiento de la efectividad del liderazgo

Enfoque Estrategia
Plantear y
comunicar una
visién y una
estrategia clara
y alas
necesidades del
equipo

Vision

Fomentar la
comunicacion
efectiva

Comunicacion

Promover
escenarios
donde prime el
trabajo en

Trabajo equipo

Area encargada

Area de direccion

Area de direccion

Area de direccion
y coordinacion

Metodologia
Definicion de los cambios a
implementar y metas a
conseguir de acuerdo con los
objetivos que se desean
alcanzar desde el enfoque del
liderazgo

Comunicacion y difusion la
propuesta de trabajo
Implementar un programa de
capacitacion en habilidades de
comunicacion para los lideres

Establecer canales de
comunicacion eficaces entre
los lideres y lectores

Programar reuniones regulares
entre el equipo de lectores y
supervisores por area

Implementar proyectos
extracurriculares que
requieran trabajo en equipo

Recursos Presupuesto
Tiempo para la
planificacién
estratégica de las
actividades de
gestion practica

$ 500,000

Tiempo y
moderadores para
capacitar al

personal
$ 2,500,000

Plataforma de
comunicacion en
linea
Salas de
reuniones
Tiempo y
recursos para la
implementacion
de proyectos de
trabajo
colaborativo

$ 5,000,000
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colaborativo

Fomentar una
cultura de
liderazgo

colaborativo

Fomentar la

Escucha escucha activa

operativa

Area de direccion

Realizar talleres y
capacitaciones sobre liderazgo
colaborativo e inteligencia
emocional

Capacitar al personal en
habilidades de escucha activa

Crear un sistema de
retroalimentacion para que los
empleados puedan expresar
sus inquietudes y sugerencias

Establecer un sistema de
evaluacion del desempefio que
tome en cuenta la
retroalimentacion

VALOR DE PRESUPUESTO A INVERTIR

Tiempoy
recursos para la
capacitacion de

lideres

$ 3,500,000

Salas de
reuniones

Tiempo y

moderadores para

la capacitacion

del personal
$ 4,000,000

Plataforma de

retroalimentacion
en linea

$ 15,500,000

Fuente: elaboracion propia.

Es preciso destacar que cada una de estas estrategias tienen lugar en el contexto

organizacional de la empresa, toda vez que se evidencia necesidad de refuerzo en estas areas o

enfoques. No obstante, aunque lo que se busca es generar un liderazgo mas efectivo, no se

pretende llevar a los lideres de la organizacion hacia la adopcion de un estilo en particular, dado

que, tal y como lo referencia Chiavenato (2007, p.322) "ningun estilo de liderazgo es unico, sino

que cada lider combina diferentes elementos de los distintos estilos de liderazgo para adaptarse a

las circunstancias especificas de su entorno”.



97

Lo dicho, entendiendo que un lider efectivo es aquel que puede ajustar su estilo de
liderazgo de acuerdo a las necesidades de su equipo y de la situacion en la que se encuentra.
Siendo el caso, en una situacion de crisis, puede ser necesario que el lider adopte un estilo con
caracteristicas autoritarias para tomar decisiones rapidas y efectivas. Sin embargo, en escenarios
donde se requiera de una mayor participacion y compromiso de los colaboradores subordinados
para el a logro de metas a largo plazo, este podria ser mas democratico o sinérgico.

Bajo este entendido, un lider puede ser mas efectivo al combinar elementos de diferentes
estilos de liderazgo para crear un enfoque personalizado que responda a las necesidades de su
equipo y organizacion, en lugar de encasillarse en un sélo estilo que no permita alternar su

conducta de acuerdo a los requerimientos diarios que se enfrentan dentro de una empresa.
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10. Conclusiones

A lo largo del trabajo investigativo, se establecieron diversas metas con el fin de obtener
una comprension mas profunda de la organizacion Servicios Empresariales SAS. Como
resultado, se lograron evidenciar elementos relevantes. En primer lugar, al llevar a cabo la
caracterizacion de la empresa, se pudo determinar su naturaleza como una entidad prestadora de
servicios de outsourcing. Especificamente, su actividad econémica se enfoca en la toma de
lectura y reparto de facturas en distintos municipios del departamento del Valle del Cauca.

Ademas, se descubrid que Servicios Empresariales SAS forma parte de un grupo
empresarial llamado LECTA SAS. Esta afiliacién puede tener implicaciones en términos de
sinergias y colaboracion dentro del &mbito empresarial. Es importante tener en cuenta esta
relacion para comprender mejor el contexto en el que opera la organizacion. Al analizar la
estructura organizacional de Servicios Empresariales SAS, se observo que su funcionalidad se
rige por parametros matriciales, lo que implica la existencia de multiples lineas de reporte y una
clara jerarquia con una unidad de mando bien definida. Este enfoque matricial puede permitir
una mayor flexibilidad y adaptabilidad en la toma de decisiones y la asignacion de
responsabilidades dentro de la empresa.

En el contexto mas amplio de su campo de accion, se constato que la actividad
econdmica de la organizacion surge debido a la incapacidad de las empresas prestadoras de

servicios publicos para gestionar completamente todas las tareas y procesos asociados. Esto
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indica que Servicios Empresariales SAS desempefia un papel crucial en el apoyo y complemento
de las operaciones de estas empresas, brindando servicios especializados que les permiten
centrarse en sus actividades principales.

Por otro lado, la implementacion de instrumentos como la entrevista y la encuesta resultd
en una valiosa revelacion de las percepciones de los colaboradores y lideres que forman parte de
la organizacion. A traves de estos métodos de recopilacion de datos, se pudo obtener una
comprension méas profunda de la dindmica interna y el funcionamiento de la empresa. El analisis
de las respuestas recopiladas permitio identificar la existencia de diferentes estilos de liderazgo
presentes en el ambiente de trabajo. Especificamente, se observaron principalmente dos estilos
predominantes: el liderazgo tecnicista y el liderazgo indiferente. Estos estilos de liderazgo
pueden tener un impacto significativo en la cultura organizacional, la motivacion de los
empleados y la eficacia de los procesos internos.

Sin embargo, también se encontraron discrepancias y perspectivas divergentes entre los
analistas en relacion con la dinamica que deberia existir dentro de la empresa. Aungue algunos
analistas pueden tener una vision diferente sobre cobmo deberia ser el entorno laboral ideal, se
constaté la presencia de dificultades comunicativas, especialmente en la comunicacion entre los
supervisores y los lectores. Ademas de ello, también se identificé una discrepancia en la
percepcidon de la relacion "profesional™ entre los directivos y los subordinados. Se observo que

esta relacién a menudo se centra exclusivamente en los logros y resultados de la empresa,
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dejando de lado aspectos importantes como el bienestar y el desarrollo personal de los
empleados.

Finalmente, al considerar el diagndstico realizado, se dio paso a la proposicién de
estrategias destinadas a fortalecer la efectividad del liderazgo en la organizacion. Este proceso
reflexivo condujo a la identificacion de enfoques y metodologias respaldadas por la visién de
tedricos que han abordado el tema en estudio. El objetivo era sugerir y proponer alternativas
confiables que pudieran perdurar a lo largo del tiempo y generar un impacto positivo en la
organizacion.

Una de las estrategias propuestas consiste en la divulgacion de la vision sobre las mejoras
que se desean alcanzar. Es fundamental que los lideres comuniquen de manera clara y efectiva
cudles son los objetivos y metas que se persiguen, creando un sentido de direccién compartido.
Al difundir la vision de manera amplia y comprensible, se promueve la alineacion vy el
compromiso de todos los miembros de la organizacion hacia un prop6sito comin. Ademas, se
plantea la importancia de brindar capacitaciones o mentorias en liderazgo y trabajo en equipo.
Estas actividades de formacién y desarrollo permiten a los lideres adquirir las habilidades y
herramientas necesarias para desempefiar su rol de manera efectiva. Al proporcionarles las
competencias adecuadas, se promueve su crecimiento personal y profesional, asi como la
creacion de un entorno laboral que fomente la colaboracion y la sinergia entre los miembros del

equipo.
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Otra estrategia relevante es la implementacion de actividades extracurriculares que
fomenten la participacion colectiva de todos los miembros de la organizacion. Estas actividades
pueden incluir proyectos colaborativos, eventos sociales o programas de voluntariado. Al
participar en estas actividades, los empleados tienen la oportunidad de interactuar en un contexto
distinto al laboral, fortaleciendo los lazos interpersonales, la confianza y el sentido de
pertenencia. Esto, a su vez, puede influir positivamente en la colaboracion y el trabajo en equipo
dentro de la organizacién. Es preciso resaltar que esta reflexion y propuesta de estrategias

constituye un paso importante hacia la mejora continua y el crecimiento de la organizacion.
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Nonthre de la organizacidn:

DATOS GENERALES

Cargoe a caracterizar:

Nimers de colaboradores bajo su cargo:

Tiempo en ef cargo:

Génern: Masculino

Tienmpo en ef corgo:

DATOS DEL COLABORADOR

(e mera:

Mixime wivel de extudio alcanzado:

Edad: Entre 1y 29ao0s

Bachiller

Entre 30y 319 a os

Técnico

Enire 40 v 49 a o5

Masculmo

Pregrado

Femenino

Femenino

Postgrado

D 500 a 05 en adelante

El gerente trabaja por la definicion

descripcion de los objetivos,
4 cscnpm?n. £ o8 HRJEves Completamente Completamente
tarcas y actividades que deben
alea cada uno de sus endesacuerde |1 (2|3lal5(6|7]8]|9|10 |deacuerdo
colaboradores.
El gerente promueve el

tablecimiento d
ﬁ? et cnum‘],:.asg.‘.r Completamente Completamente
estandares para €l cumplimiento
din ko olsjtivs, e endesacuerdo ||y |2|3l4l|5|6|7]18 9|10 |deacuerdo
actividades.
El te b 1sta

gcfcn_c S QUi enstan . Completamente Completamente
descripeiones exactas del trabajo a en desacuerdo desacuerdo
realizar por sus colaboradores. O 1|23 (4[3]|6(T7 8910
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El gerente siempre emite ordenes

Completamente

Completamente

con cardcter flexible o abierto. en desacuerdo 10 | de acuerdo

El gerente basa su poder en el Completamente Completamente
cargo que ocupa en la empresa. en desacuerdo 10 | de acuerdo

El gerente basa su poder en su Completamente Completamente
carisma. en desacuerdo 10 | de acuerdo

Sigue ...

Viene ...

El gerente logra la obediencia

de sus colaboradores debido Completamente Completamente
a su capacidad para otorgar en desacuerdo 10 | de acuerdo
recompensas o castigos.

El gerente hace uso de su poder

para dar solucion a los conflictos | Completamente Completamente
que s¢ presentan entre los en desacuerdo 10 | de acuerdo
colaboradores.

El gerente promueve el

establecimiento de indicadores Completamente Completamente
que permitan medir el desempefio | en desacuerdo 10 | de acuerdo

de sus colaboradores.

El gerente utiliza la informacion

del desempenio de sus Completamente Completamente
colaboradores con cardcter en desacuerdo 10 | de acuerdo
constructivo v formativo.

El gerente insiste en la obtencion | Completamente Completamente
de resultados en desacuerdo de acuerdo

10
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El gerente hace responsables a sus
colaboradores por la ¢jecucion de
las tarcas en los términos que €1
mismo les establece.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente hace responsables a sus
colaboradores por la presentacion
de resultados en los términos que

¢l mismo les establece.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente tiene clara la manera
como sc deben tomar las

decisioncs.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente tiene en cuenta la
opinion de sus colaboradores v
les pide 1deas a la hora de tomar
decisiones.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente procura que las
decisioncs s¢ toIMEn en Consenso.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente trabaja por la
implementacion de mecanismos
de control y seguimicnto a sus
colaboradores.

Completamente

en desacuerdo

Completamente

de acuerdo

El gerente utiliza indicadores
cualitativos para realizar el
seguimiento al desempeiio de sus
colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo
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El gerente utiliza incentivos
materiales ¥ ccondomicos para
motivar a sus colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

El gerente utiliza las felicitaciones
y el reconocimiento personal para
motivar a sus colaboradores.

Completamente

en desacuerdo

Completamente

de acuerdo

El gerente se mantiene en contacto
directo con sus colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

El gerente sostiene buenas

relaciones con sus colaboradores.

Completamente

en desacuerdo

Completamente

de acuerdo

El gerente trabaja para que existan
buenas relaciones entre sus
colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

El gerente promueve que la
comunicacion fluya desde los
cargos superiores hacia los

inferiores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo

El gerente promueve que la
comunicacion fluya desde los
cargos inferiores hacia los
SUPErIores.

Completamente
en desacuerdo

Completamente
de acuerdo
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El gerente promueve que la
comunicacion fluya entre las
personas del mismo nivel
Jerarquico.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente incentiva el trabajo en
CquIpo.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente propende por un alto
nivel de compromiso de parte de
los colaboradores.

Completamente

en desacuerdo

10

Completamente

de acuerdo

El gerente muestra confianza en
sus colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente inspira confianza en sus
colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente promueve la
colaboracion entre sus
colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente genera condiciones
para que exista un ambiente de
trabajo agradable.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

El gerente se preocupa por lograr
un buen estado de animo y una
moral alta en sus colaboradores.

Completamente
en desacuerdo

10

Completamente
de acuerdo

Elaborado por: Ivan Dario Sanchez Manchola y Monica Garcia Solarte.
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Anexo 2. Formato De Entrevista A Los Dirigentes
ENTREVISTA
Desde su experiencia personal en su cargo, describa como es y cudles son las caracteristicas
principales del proceso de direccion de la organizacion en Servicios Empresariales SAS a partir de las

siguientes preguntas:

1. ¢Coémo describiria la comunicacion que tienen los colaboradores y administrativos dentro

de la organizacidn Servicios Empresariales SAS?

2. ¢Como se relaciona con los dirigidos dentro de la organizacién Servicios Empresariales

SAS?

3. ¢Qué papel juega el poder en la direccién dentro de la organizacion Servicios Empresariales

SAS?

4. (De qué forma se da el trabajo en equipo al interior de la organizacion Servicios
Empresariales SAS?

5. ¢Como motiva al personal de la organizacion Servicios Empresariales SAS?



