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Glosario

Alta tarea: Se entiende como la conviccion y las acciones tendientes a lograr la mision,
superando las normas y los estandares fijados, asi como las expectativas, dentro de los valores
establecidos sin desperdicios y con la maxima repercusion, para la calidad de vida de las
personas, los grupos y la sociedad en general. Al alcanzar un alto desempefio se propicia la

competitividad de las empresas, las organizaciones asi como las personas. (Arias, 2006)

Ausentismo Laboral: De manera general, el fendbmeno del ausentismo es una forma de
expresion que refleja el trabajador hacia la empresa y que transgrede en normas oficiales, de
tal manera que su incidencia perjudica e impide el logro de los objetivos de la organizacién.
Constituye aquella conducta que presentan los individuos cuando dejan de asistir de manera

intermitente o prolongada al cumplimiento de sus deberes (Cruz, 2009).

Dirigir: Esta enfocado a un estilo realizado por lideres, cuya participacion en cuanto a tareas
es muy activa, con poca implicacion personal; ya que deben controlar las actividades y
carecen de habilidad y motivacion. su trabajo esta realmente enfocado a supervisa de cerca
cada una de las acciones que los subordinados realizan, lo que da pocas probabilidades de
una interaccion amena y productiva., ya que es el lider y sélo él dice qué, como, cuando y

donde se realizan las actividades laborales. (Hersey y Blanchard, 1996)

Entorno laboral: Conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o
experimentadas por las personas que componen la organizacion empresarial y que influyen

sobre su conducta, la satisfaccion y la productividad. las buenas instalaciones, adecuada
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ventilacion, ambiente de trabajo adecuado, mecanismos de seguridad y todos los factores
positivos que rodean el puesto de trabajo tienen gran influencia en la personalidad del hombre
que trabaja (Fernandez, 1987, p. 12).

Equipo de trabajo: Las comunicaciones interpersonales equivalen a una actitud necesaria
en cualquier entorno empresarial; corresponde por tanto a una caracteristica necesaria el
hecho de que las estrategias competitivas esten encaminadas a saber asumir y manejar las
responsabilidades compartidas, lo que redundara en progreso y avance significativo de
manera interna, reflejando de manera externa la celeridad en los procesos, al tener claridad
en las funciones, roles e importancia de cada uno de los miembros de la organizacién (Garcia,
Rodriguez, Diaz y Estrada 1983).

Organizacion: Grupo o conjunto de individuos que se conforma bajo determinadas reglas
para que cada integrante sepa como debe actuar en las multiples situaciones propias del
conglomerado humano para que no se den problemas o para superarlos si es que ocurren.
Cada grupo tiene finalidades y metas y ese ordenamiento pretende alcanzarlas de la manera
mas eficiente posible (Azuay, 2009).

Persuasion: Corresponde a un estilo de liderazgo en el cual el lider toma las decisiones tras
dialogar con sus colaboradores y explicar sus argumentos; este estilo, se caracteriza por
acciones como: Dirige y apoya al mismo tiempo, explica sus decisiones, permite
aclaraciones, estan motivados y quieren aprender, hay que ensefarles; se trata de convencer

con los actos y que se identifiquen con su vision (Hersey y Blanchard, 1996)
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Resumen

La presente investigacion busco identificar los estilos de liderazgo que se llevan a cabo dentro
de la Organizacion Allus Global BPO Center de la Ciudad de Medellin, su desarrollo se da
desde un enfoque cuantitativo, por medio de la aplicacién del test de liderazgo situacional
disefiado por Paul Hersey y Ken Blanchard a 22 lideres de dicha organizacion de manera que
se lograra medir y categorizar los estilos de afrontamiento mas significativos que se ejecutan
dentro de dicha organizacion, logrando identificar 3 tipos principales de lideres; en primer
lugar, el lider que persuade, en segundo lugar el lider que participa y en tercer lugar con unos
indices muy bajos, el lider que ordena. Dentro de los principales hallazgos, que arroja la
investigacion esta el hecho de comprender que el lider que persuade ha representado un

importante elemento empresarial que ha contrarrestado la desercion laboral.

Palabras clave:

Estilos de liderazgo, dirigir, organizacion, participacion, persuasién, trabajo en equipo.
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Abstract

The present research sought to identify the leadership styles that are carried out within the
Allus Global BPO Center of the City of Medellin, its development is from a quantitative
approach, through the application of the situational leadership test designed by Paul Hersey
and Ken Blanchard to 22 leaders of this organization in order to measure and categorize the
most significant coping styles that are executed within said organization, managing to
identify 3 main types of leaders; first, the leader who persuades, secondly the leader who
participates and third with very low indices, the leader who orders. Among the main findings
of the investigation is the fact that the leader who persuades has represented an important

business element that has counteracted the desertion of work.

Keywords:

Leadership styles, directing, organization, participation, persuasion, teamwork
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Introduccion

El objetivo principal de la presente investigacion estuvo dirigido a identificar los
estilos de liderazgo que se estan efectuando dentro de la Organizacion Allus Global BPO
Center de la Ciudad de Medellin, para lo cual se elige un grupo de lideres de dicha compaifiia,
clasificados no solo por su tarea en la organizacion, sino por su madurez educativa o
experimental, para que a partir de alli se lograra clasificar aquellos estilos que contribuyen
positivamente en el proceso de progreso y avance empresarial y que a la vez permitieran
establecer si existia algun tipo de vinculo entre los estilos utilizados y el ausentismo o

desercioén laboral en los ultimos 3 afos.

Tal desarrollo investigativo se elabora desde un enfoque cuantitativo por medio de
la cual se intenta, como ya se dijo, identificar los estilos de liderazgo mas predominantes en
el grupo que se investiga y que puedan influir en los empleados para que se configure el
ausentismo laboral, de manera que a partir de los resultados de la investigacion, se pudiera

construir una herramienta de analisis para la organizacion Allus BPO Center.

El instrumento facilitador de la investigacion, correspondi6 al Modelo de Liderazgo
Situacional de Hersey-Blanchard, el cual, propone que el responsable de dirigir un grupo u
organizacion varie su forma de interactuar y abordar las tareas en funcion de las condiciones
de sus colaboradores; es decir, tal instrumento representa un modo simple de diagnosticar a

SU grupo y comenzar a mejorar su rendimiento.



14

Para la aplicacion de dicho modelo, en primera instancia se identific6 aquellos
lideres de la organizacion cuyas funciones estaba encaminada a la alta y baja relacion con la
tarea, clasificandolos por género; es decir se clasifico las actividades existentes para
desarrollar el trabajo con el mayor rendimiento y eficacia posibles. En segundo lugar, se
establecen las habilidades, conocimientos para desarrollar cada tarea, de manera que se
pudiera evaluar el nivel de competencia de cada uno de los lideres para que de esta manera
se eligiera la muestra con la cual se aplic6 el modelo.

Los hallazgos logrados mediante la aplicacion del instrumento, permitieron conocer
que son 3 los estilos de liderazgo mas sobresalientes en la muestra, resultando ser el estilo
persuasivo el mas sobresaliente, seguido del estilo participativo y en un renglén muy por
debajo de estos, el estilo dirigir o delegar, permitiendo comprender que la organizacién Allus
BPO Center de la ciudad de Medellin, evidencia de manera interna una evolucion positiva de
parte de sus lideres, los cuales han ido cambiando las tradicionales costumbres donde el lider
simplemente ordena y sus subordinados acatan sus érdenes, quedando sobre los nombres del
lider las responsabilidades y observandose poca sentido de pertenencia. Es asi como se puede
percibir que estilo persuasivo presenta mejores oportunidades, surgiendo en vez de
subordinados, los denominados colaboradores, los cuales evidencian unas formas de trabajo
en equipo mejor estructuradas, donde, por medio de la persuasion y la participacion, se
sienten parte activa e importante en la organizacién, permitiendo garantizar su permanencia

dentro de ella.
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2. Planteamiento del problema y Justificacion

2.1. Planteamiento del Problema

El liderazgo, representa un tema de suma importancia para las organizaciones, asi,
Bolman y Deal (1995) al respecto mencionan, “en todas partes, el liderazgo es considerado
como la solucidn para casi todos los problemas organizacionales” (p.395); afirmacioén que
permite reconocer el recurso humano como principales elementos en las organizaciones y la
necesidad de que su desempefio vaya dirigido siempre hacia el avance grupal.

Refuerza lo anterior, la expresion hecha por Castellanos y Cerquera, (2013), cuando
mencionan que “el liderazgo se reconoce en figuras sociales, organizacionales dotadas con
diferenciacion comparativa que las ubica en posiciones de poder, con habilidades para dirigir,
direccionar, ordenar y comandar, lo que repercute sobre empleados, clientes, accionistas y
comunidades” (p.321).

Definicion esta que permite reconocer el liderazgo como una concepcion abierta,
surgiendo la necesidad de establecer sus diferentes acepciones, por ejemplo, Solano,
Perugini, Benatuil, Solano y Nader (2007) en su obra teoria y evaluacién del Liderazgo, la
exponen como:

Un proceso natural de influencia que ocurre entre una persona -lider-
y sus seguidores. Este proceso de influencia puede ser explicado a
partir de determinadas caracteristicas y conductas del lider, por
percepciones o atribuciones por parte de los seguidores y por el
contexto en el cual ocurre dicho proceso (p.25)

Percepcion la anterior, que a su vez admite contemplar lo expuesto por Schuls, (1985)
cuando propone que el liderazgo representa un determinante para las afectaciones que
intervendran en el futuro de a existencia humana, ya que ubica al hombre como un eje central

que ejecuta tanto su entorno social como organizacional por medio de acciones de direccion,
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manejo, administracion, toma de decisiones y en general de la interaccion continua hacia el
cambio y avance constante en materia de empresarial.

Surge la necesidad de buscar alternativas de solucion, para los estilos de liderazgo
que pueden estar generando alguna desmotivacion dentro de la empresa Allus Global BPO
Center Colombia y que redunde en el control de riesgos de improductividad, y que garantice,
de cierta manera, un desarrollo duradero en el tiempo para generar un bienestar en las
personas de la organizacion de manera que tengan motivacion por su trabajo que les permita
mejorar su calidad de vida y satisfacer sus proyectos individuales y familiares.

Una investigacion sobre liderazgo dentro de una organizacion concreta de la ciudad
de Medellin con caracter multinacional se torna importante por muchos motivos. Uno de
ellos consiste en comprender que las investigaciones sobre liderazgo hoy han girado de la
busqueda de caracteristicas universales sobre este tema, hacia el estudio de un liderazgo mas
complejo, precisamente por la calidad de las organizaciones en tanto que globalizadas y
sometidas a procesos de abordaje local (Marion y Uhl-Bien, 2007). El abordaje local de lo
global es un fendmeno muy estudiado en ciencias sociales, principalmente en psicologia
organizacional, que consiste en comprender que, aunque la globalizacién tiende a unificar
criterios universalmente, las caracteristicas locales de cada lugar les imprimen sus
particularidades a las practicas concretas, haciendo particulares los usos tecnologicos.

Se considera importante reconocer que una organizacion se caracteriza por sus tipos
de liderazgo, lo que hace que desde adentro también se influencie a la organizacion y a la
sociedad. Esto permite una mirada mas compleja de las interacciones y el reconocimiento de
estilos de liderazgos emergentes. En la organizacion objeto de estudio, se precisa reconocer
los estilos de liderazgo, adicionalmente este estudio permitira controlar de manera mas

adecuada el tipo de liderazgos que la empresa requiere y los estilos que esta fomentando,
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reforzando con lo anterior, la necesidad de afiadir a la comprension de dicho fenémeno, la
mirada de la psicologia social organizacional, con el aporte fundamental de la Teoria de
Liderazgo Situacional (Vadillo, 2013).

La descripcion de la problematica de Allus Global BPO Center Colombia se identifica
en su tipo de jerarquia organizacional, compuesta por los supervisores o lideres que tienen a
cargo un tramo de control de 17 personas aproximadamente. El &rea de talento humano de la
empresa, realiza un proceso de perfilacién de liderazgo, que consta de tres momentos:
assesment center, aplicacion de baterias psicotécnicas (180 grados) y, por ultimo, la
entrevista individual.

Si bien es cierto, que el proceso de seleccidn que se realiza en la compafiia es basado
en el quehacer laboral (habilidades y competencias), en el caso de los lideres,
infortunadamente no se tiene en cuenta el estilo de liderazgo, que va a incidir de forma directa
en el clima organizacional. Martinez (2011), dice: “es importante tener en cuenta que las
orientaciones del caracter configuran una forma de ser, de sentir, de pensar y de actuar que
hay que desarrollar a través de competencias” (p 3).

De lo anterior se infiere, que es necesario tener un conocimiento acerca de qué estilo
de liderazgo se desarrolla en la organizacion, mediante la aplicacion de un instrumento, que
ayude a evidenciar los estilos de liderazgo, de lo contrario se pueden seguir generando
ausentismos que pueden ocasionar pérdidas economicas y de conocimiento.

Por lo anterior, este trabajo se orient0 a partir de la siguiente pregunta:

¢Cuéles son los estilos de liderazgo que se estan manejando los lideres dentro de la

Organizacién Allus Global BPO Center de la Ciudad de Medellin?
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2.2. Justificacion

La importancia de reconocer que los estilos de liderazgo dependen, en gran medida,
entre otros factores, de los liderados, en lo que tiene que ver con sus niveles de madurez
educativa o experiencial, por un lado, o su capacidad empirica para reconocer metas altas
alcanzables, son caracteristicas que inciden de manera positiva en el lider y su liderazgo,
como lo afirma la teoria del liderazgo situacional de Paul Hersey y Kenneth Blanchard
(citado por Daft Richard, Dorothy Marcic, 2007)

También Hersey y Blanchard (citado por Daft Richard, Dorothy Marcic, 2007),
plantean reconocer que el lider no sdlo se ha de centrar en la tarea, sino ademés en las
interrelaciones; lo que lo hace una persona que debe saber el oficio y conocer de las
personalidades de sus subalternos, tanto como de capacidades y costumbres. Esa especialidad
de un lider, lo torna fundamental para la organizacion y para la produccion y enfatiza en la
necesidad de conocer las caracteristicas de los subalternos.

Lo anterior, representa una instruccion que permite exponer lo que se propuso lograr
al estructurar el presente trabajo investigativo, por medio del cual se realiz6 un estudio
descriptivo en una empresa concreta de la ciudad de Medellin, para el reconocimiento del
liderazgo como factor de alta incidencia en las organizaciones, de manera que permitiera
lograr un alto nivel de productividad, incentivado desde la conducta laboral y la relacion
constante del grupo de trabajo.

La sociedad medellinense se caracteriza por tener lideres que sobresalen en
actividades principalmente comerciales y empresariales de tipo econémico, pero que no son
innovadores en ciencia y tecnologia (Mejia, 2010). Esta caracteristica permite pensar que el

saber y la investigacidn no son los principales motivantes de la vida de la ciudad y permite
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reconocer que los estilos de liderazgo también se pueden encontrar circunscritos a ese tipo
de actividades y que no se puede reconocer facilmente otro tipo de liderazgos. La
organizacion misma dara la pauta de dicho estilo. Esa es otra ventaja de adelantar este tipo
de estudios.

La contratacidn con terceros consiste en que para que una empresa pueda dedicarse
a su objeto social particular, las labores no esenciales pueden contratarse a través de empresas
que a su vez sean especialistas en ese servicio (externalizacion o out-sourcing).

Esa figura también incluye a la empresa en cuestion y es plenamente deseable si las
contrataciones se hacen por las vias ortodoxas. Sin embargo, representan una variable
adicional en la divisién social del trabajo y generan otro tipo de liderazgos. En esa medida,
el andlisis de esos factores en este estudio de caso también se torna de vital trascendencia.

Igualmente, la investigacion en liderazgo involucra la academia (en este caso la
institucion universitaria) y le permite a la sociedad apoyarse en la relacion universidad
empresa, propiciando espacios de retroalimentacion tedrico practicos Utiles para la sociedad.
Uno de los objetivos de la Institucion Universitaria de Envigado va en consonancia con la
relacion estrecha entre universidad y sociedad y en esa medida, este tipo de trabajos aporta
bastante a sus objetivos.

Adicionalmente, y como corolario de todo lo anterior, este tipo de investigacion
proporciona elementos académicos, profesionales y personales que aportan al desempefio
laboral y al nivel educativo de los ciudadanos y de los autores del mismo, no pretende hacer
un aporte sobresaliente a la psicologia social organizacional porque no es su nivel de
profundidad, en tanto se trata de un trabajo de pregrado, pero si hace un aporte a la empresa
y a la sociedad en la aplicacion experimental de las herramientas de liderazgo que la

psicologia organizacional ha investigado.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Identificar los estilos de liderazgo que se estan efectuando dentro de la Organizacién

Allus Global BPO Center de la Ciudad de Medellin.

3.2. Objetivos Especificos

Caracterizar a los lideres de la Organizacion Allus BPO Center en los cuatro estilos de
liderazgo: autoritario, persuasivo, participativo, delegativo.

Conocer las variables sociodemograficas de los lideres de la organizacion Allus BPO
Center.

Categorizar las variables generales y especificas que presentan los lideres, en lo que

tiene que ver con su perfil laboral y su relacion con la tarea que realiza dentro de la compafiia.



21

4. Marco de Referencia

4.1. Antecedentes investigativos

En general, los trabajos sobre liderazgo que se han adelantado en los Gltimos afios
son abundantes, dado que la administracion de negocios es una de las profesiones mas
ofrecidas hoy por las universidades y demandadas por los futuros profesionales. En el &mbito
administrativo, las ciencias sociales han abonado mucho el terreno, en tanto que el trabajo
con ladireccidn de personal, las relaciones interpersonales, la comunicacion, las modalidades
laborales, el clima organizacional, el Big Data, entre otras cosas, son especialidades
importantes dentro de las organizaciones. Adicionalmente, las ciencias sociales han avanzado
en el estudio de ese tipo de fendmenos dado el cambio a paradigmas mas complejos de

conocimiento.

En esa medida, el trabajo de la psicologia en el area de las organizaciones y el
liderazgo es vasta y los trabajos sobre el fendmeno abundan. No obstante, y por tratarse de
un estudio de caso, la revisién de antecedentes se completd en relacién con una variable
privilegiada: el tipo de teorias sobre liderazgo, més que sobre variables extensas como

cantidad de trabajos.

Es asi como se expone el trabajo investigativo realizado por Pons y Ramos, (2012)
denominado “Influencia de los Estilos de Liderazgo y las Practicas de Gestion de RRHH
sobre el Clima Organizacional de Innovacion”, realizado en Valencia Espafia, el cual tenia

como principal objetivo, identificar aquellos estilos de liderazgo y practicas de gestion de
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RR.HH., que favorecen la percepcion de un clima organizacional de innovacion el cual fue
desarrollado con una muestra de 458 empleados de 16 empresas, mediante un estudio
cuantitativo correlacional a partir de la realizacion de hipoétesis, de lo cual se extrae la
relacionada directamente con los estilos de liderazgo “La dimension de liderazgo
inspiracional estara mas relacionada con la percepcion un clima innovador y ofrecera una
mayor capacidad predictiva, frente al resto de dimensiones de los tres estilos de
liderazgo”(P.83). Dentro de los principales hallazgos logrados con esta investigacion, una
tendencia del 60% de la necesidad de un liderazgo innovador, asi como principales
predictores del éxito, aquellas préacticas dirigidas a estimular la participacion de los
miembros y el estilo de liderazgo inspiracional.

Es importante mencionar que se expone esta referencia a pesar de no presentar gran
similitud con la investigacion base, ya que permite identificar el papel de los lideres en la
puesta en marcha de acciones que revelen su capacidad innovadora y permitan a las
organizaciones una vision acertada sobre su futuro inmediato y a la vez refleja claramente
los estilos de liderazgo que entran en juego en las organizaciones. Como principal hallazgo
en esta investigacion, los autores encuentran una estrecha relacion existente entre los estilos
de liderazgo y la percepcion de un clima organizacional innovador.

Por otro lado, Méndez, (2012) realiza un articulo de publicacion para la revista
universidad y empresa de la cuidad de Bogota, denominado “Liderazgo organizacional, un
desafio permanente”, cuyo objetivo general estuvo enfocado en publicar una variedad de
articulos inéditos y de alta relevancia para los estudios y la accion administrativa, mediante
el método descriptivo y documental, tienen por objetivo sustentar que el liderazgo constituye
un fendmeno fundamental en la evolucion de la sociedad humana y por consiguiente en el

desarrollo y perdurabilidad de las organizaciones sociales (p.5 ); es decir; evidencia un
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recaudo de informacion tendiente a determinar el liderazgo como fenémeno social ya que se
encuentra presente en todas las agrupaciones en las que el ser humano interactia, clasificadas
por la naturaleza psicosocial entre lo propositivo y lo operacional. El articulo ofrece
herramientas de apoyo importantes, entre ellos, el considerar que el liderazgo constituye un
fendbmeno fundamental en la evolucion de la sociedad humana y por consiguiente en el
desarrollo y perdurabilidad de las organizaciones.

Otro referente que se consideré importante tener en cuenta, es el articulo cientifico
elaborado por Cruz, Gonzalez y Rios (2013), denominado: “Estilos de liderazgo para el
éxito organizacional: estudio de casos multiple en empresas Puertorriqueiias”, en el cual
se tiene por objetivo principal identificar los estilos de liderazgo de sus ejecutivos y su
relacion con el éxito organizacional en periodos de crisis econdmicas, el cual fue desarrollado
mediante metodologia cualitativa, enfocada en el estudio de casos, mediante la técnica de
grupos focales. La poblacion objeto de esta investigacion fue seleccionada teniendo en cuenta
como principal criterio, el perteneces a las empresas de los 20 mejores patronos de puerto
Rico en un periodo de tiempo comprendido entre el afio 199 al 2009. Referente que utilizé
metodologias enfocadas a 3 grupos, de los cuales se proceso la informacién y se obtuvo como
principales hallazgos, que el estilo con mayor presencia en los tres grupos ejecutivos fue el
Liderazgo Transformacional, seguido por el Liderazgo Transaccional, mientras que ninguno
de los ejecutivos hizo expresiones que pudieran ser categorizadas bajo el Liderazgo Laissez-
Faire; permitiendo aclarar que este ultimo estilo hace referencia a aquel en el que sus lideres

evitan tomar decisiones y no asumen la autoridad que su cargo requiere.

Orellana y Portalanza, (2014) por su parte, realizan una investigacion denominada

“Influencia del liderazgo sobre el clima organizacional” realizada en Ecuador. El objetivo
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general fue analizar la influencia del liderazgo sobre el clima organizacional, dicha
investigacion corresponde a un articulo como resultado de un estudio monografico donde se
tuvo en cuenta algunos antecedentes del liderazgo y sus conceptualizaciones dadas en teorias
de varios autores; asi mismo, analizaron el tema del clima organizacional lo cual les dio
pautas para analizar el desempefio de un grupo de trabajadores, de acuerdo a la literatura
consultada.

Representa un importante elemento de andlisis, ya que permite al lector, considerar
los estilos de liderazgo desde una percepcion méas profunda, donde conceptos como lider,
clima organizacional sean vistos desde la teoria y concepcion de diversos autores que dejaron
su legado acerca de este importante tema, llegando a la conclusion de que el liderazgo
representa un desencadenante para el desempefio laboral lo cual se logra a través del clima
laboral adecuado, propiciado por el lider en las organizaciones a través de conocimientos
tedricos y practicos que este va a adquiriendo a partir de su experiencia y relacion con sus

colaboradores.

Paredes, (2015) expone una investigacion titulada “El liderazgo gerencial y la
satisfaccion laboral de los servidores publicos de la Municipalidad Provincial de Otuzco
2015” correspondiente a una tesis de pregrado para la carrerade administracion, realizada
en Perd, la cual, mediante un estudio descriptivo transversal se tuvo como principal objetivo
el medir la influencia del Liderazgo Gerencial en la Satisfaccion Laboral; la muestra estuvo
conformada por 45 Servidores Publicos y 5 gerentes de la Municipalidad Provincial de
Otuzco, con gran énfasis en las variables liderazgo gerencial y satisfaccion laboral, variables
que resultan importantes para la investigacion base, teniendo en cuenta que a pesar de no

investigar en esta oportunidad a servidores publicos, el liderazgo gerencial si corresponden
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auna jerarquia encontrada en la compafiia que se analiza; hallando como principal conclusion
que el liderazgo gerencial influye en la satisfaccion laboral de la poblacion Predes (2015)
interviene; ante lo que los investigadores recomiendan influenciar en el comportamiento de
los servidores para lograr aminorar las actitudes negativas que muestran actualmente,
logrando mejoras en la satisfaccion laboral, recomendacion que podria resultar util no solo
para la investigacion, sino para el fortalecimiento de los conocimientos de la formacion
profesional. Los resultados mas significativos de esta investigacion tienden a indicar que el
liderazgo gerencial influye directamente en la satisfaccion laboral de los sujetos de la
muestra; asi mismo, se pudo comprender la necesidad apremiante de mejorar las relaciones
interpersonales de parte de los dirigentes, con el fin de lograr los objetivos propuestos en

su gestion.

De otro lado, Ledn, Morales, Ramos, Rojas, Goyenechea, Meza y Burga (2017)
“Liderazgo orientado a la gente en call centers” en Lima Perd; teniendo como principal
objetivo, abordar las relaciones entre el tipo de liderazgo del supervisor de call centers y el
nivel de ausentismo de sus subordinados; para lo cual se realiz6 mediante una investigacion
cuantitativa, un cuestionario sobre el marco de valores en la competencia y sus cuatro tipos
de liderazgo a 379 representantes de servicios de llamada al cliente; en él se observa la forma
de evolucion de contratacion de empresas dedicadas al Call Center; puntualmente en lo que
tiene que ver con la subordinacion, permitiendo en la actualidad gozar a sus empleados de
una mayor autonomia, mediante lo que hoy se denomina como practicas administrativas de
alto compromiso con el personal, el cual consiste en la creacion de ambientes de trabajo
basado en valores humanos. Las principales variables que se tuvieron en cuenta en este

estudio fueron ausentismo, cultura organizacional y liderazgo del supervisor, hallando como
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principal resultado, el que el ausentismo disminuye con el liderazgo orientado a las personas,
aungue solo durante el turno de dia, y la adicién de liderazgo orientado al cambio, los

resultados y el control de los modelos de devaluacion.

Otro referente que se considera importante es un trabajo realizado por Torres,
Aguilar, Trujillo, Caraguay y Lozano (2017) denominado “Estructura organizacional y
estilos de liderazgo en Cooperativas de Ahorro y Crédito de Pichincha”, Colombia, en
el cual se busco determinar cualitativamente los estilos de liderazgo utilizados por los
gerentes de estas cooperativas de ahorro y crédito para relacionarlos con las estructuras
organizacionales a través de las cuales operan estas instituciones. Su investigacion se
elabor6 mediante el método cualitativo, se aplica el “Cuestionario Multifactorial sobre
Liderazgo MLQ” a 60 cooperativas: transaccional, transformacional y Laissez Faire, siendo
este ultimo el que predomina en las estructuras organizacionales de las cooperativas.
Constituye este antecedente un referente importante para la investigacion central, en el
sentido de identificar los estilos de liderazgo y el compendio tedrico que los investigadores
utilizaron, en el cual se mezclan las teorias del liderazgo y aportes de expertos en la
administracion organizacional. Dentro de los principales hallazgos esta el hecho de
considerar que el lider posee una serie de caracteristicas que lo identifican y que a raiz
de ellas crea sus lazos con las personas que tienena su cargo; por tanto se requiere de
un analisis detallado. Asi mismo, determinaron los gerentes de sexo masculino obtuvieron
un mayor puntaje en los items correspondientes al liderazgo transformacional vy
transaccional, mientras que las gerentes femeninas obtuvieron mayor participacion en el

liderazgo Laissez Faire.
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Otro estudio del mismo afio es el realizado por Covas, (2017), titulado “Liderazgo:
estilos de liderazgo segin Kurt Lewin y analisis de un caso real”, cuyo objetivo general
estuvo basado en exponer los distintos estilos de liderazgo que se pueden dar en los grupos
en organizaciones y ver que efectos tienen llevados a la practica; su desarrollo se da desde
una metodologia cualitativa, a 10 empleados de una misma empresa, dirigidos por un lider y
un encargado; utilizando como instrumentos de recoleccion de la informacion el Test de
Liderazgo (Kurt Lewin) cedido por Aposta-Escola Cooperativisme (2004), y una adaptacion

del Cuestionario de Liderazgo segun el Modelo Bidimensional (Blake y Mouton).

Se considerd pertinente relacionarlo con la investigacion central, ya que su
desarrollo se da desde la teoria, permitiendo conocer los diversos estilos de liderazgo y a
partir de las herramientas de recoleccion de informacion, se logré identificar el tipo de
liderazgo presente en la empresa. Dentro de los principales hallazgos de la autora, esta el
hecho de considerar la diferencia entre la autoconcepcion de los lideres frente a la concepcion
que de ellos tienen sus colaboradores, situacion que dejé ver una problematica real para la
compafiia; situacion que permitio a la empresa tomar cierto tipo de medidas sobre los estilos

de liderazgo implementados antes de dicha investigacion.

El anterior analisis referencial, permite comprender entre muchas otras cosas, que
el liderazgo organizacional representa uno de los elementos mas importantes para identificar
el desempefio interior en las empresas y a partir de ello, implementar estrategias de mejoras
continuas que van a repercutir en la buena marcha y el progreso de todos los que en ellas

intervienen.
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4.2. Marco tedrico y conceptual

Construir una estructura sélida sobre el tema del liderazgo organizacional, resulta
pertinente si se hace desde la identificacion de las diversas teorias, por medio de las cuales
se dan a conocer las dindmicas laborales y las respuestas que cada individuo puede adquirir
frente al entorno laboral; por tanto, se da inicio a la descripcidon no solo de las teorias sino

también de los factores que influyen en su papel de lideres.

Para este trabajo, importa la Organizacion formal de caracter econémico. Es
necesario tener presente que las organizaciones no son exclusivamente de esos caracteres,
pues las hay también y, entre otras, con fines filantrdpicos y culturales sin &nimo de lucro.
Allus Global BPO center es una organizacion que se encarga de procesos de externalizacion
de negocios -BPO (Business Process Outsourcing) por sus siglas en inglés. Este tipo de
organizacion de procesos de negocio outsourcing es muy contemporaneo y se desarrolla a
partir de la reconversién productiva de los afios setenta, pero es una constante reciente en las

ciudades latinoamericanas.

4.2.1. Organizacion
Puede pensarse que las organizaciones son formaciones naturales en la vida de los
humanos; pero es necesario precisar que éstas son el resultado de procesos historicos que no
conviene soslayar y mucho menos ignorar (Melé, 1991). Los seres humanos forman
organizaciones formales e informales desde que inventaron la agricultura y se hicieron
sedentarios, lo que les permitié planear las tareas. Sin embargo, para el desarrollo
organizacional hizo falta también que las relaciones de dominacién se convirtieran en un

hecho en la historia (Hessler, 2008).
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No es anacronico recurrir a Marx para comprender ese proceso de dominacién que
se inicia con las organizaciones que inventamos para producir o lo que ¢l llama “modo de
produccion”. No es posible llegar hasta el origen de las organizaciones mas que por una
accion deductiva, propia de la teoria marxista que aborda con el nombre de modo de
produccion asiatico o americano, que se produce en los origenes de la civilizacién y que
explica la manera como llegamos, los seres humanos, a establecer el dominio de unos seres
sobre los otros. Sin pretender hacer una historia completa de esos modos de produccion y de
sus caracteristicas propias de dominio, si es bueno hacer unas pequefias claridades que

serviran para entender el tipo de organizaciones que hoy formamos (Buey, 1999).

Desde el punto de vista de la psicologia organizacional, debe entenderse lo expuesto
por Armstrong (1991), cuando expone un nuevo concepto del hombre basado en el mayor
conocimiento de sus necesidades; tal concepto lo relaciona directamente con la colaboracion,
comprendido desde una perspectiva de los valores organizacionales, que parten de la base de
ideas humanitarias y democraticas; respondiendo como bien lo dice este autor al cambio y la
formacion de equipos para que estos sean parte del desarrollo organizacional (Armstrong,

1991 citado por Correa, 2013).

Otra definicion que cabe dentro del contexto que aqui se aborda y que coincide con
lo que se viene exponiendo, es aquel que contempla la organizaciébn como un grupo o
conjunto de individuos que se conforma bajo determinadas reglas para que cada integrante
sepa como debe actuar en las multiples situaciones propias del conglomerado humano para

gue no se den problemas o para superarlos si es que ocurren. Cada grupo tiene finalidades y
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metas y ese ordenamiento pretende alcanzarlas de la manera mas eficiente posible (Azuay,
2009).

Con base en estas apreciaciones, puede decirse entonces que organizacion
corresponde a un grupo de personas que trabajan juntas por un proposito, los cuales estan
guiados por unas pautas y reglas, métodos y principios que gira entorno a ellos y que son

parte indispensable para el logro de los objetivos (Bueno, 1997 y Dubrin, 2003).

Asi mismo, se considera pertinente aportar lo expuesto por Davila y Chacén, (2004)
cuando menciona que las organizaciones deben disponer de una determinada estructura
jerarquica y de puestos ordenados en unidades, los cuales deben estar dirigidos hacia el
cumplimiento de una serie de objetivos los cuales a su vez contienen una serie de
componentes, entre los cuales sobresalen, el poder, control, division del trabajo, liderazgo,

motivacion y logro de objetivos.

Por otra parte, Bueno, (1997) considerando la empresa como organizacion, la
expone como un sistema abierto en el que se persiguen objetivos a traves de un plan comin
en el que entran en juego cinco elementos importantes: sistema de direccion, sistema humano,

sistema cultural, sistema técnico y sistema politico.

Lo anterior deja entrever la estructura organizacional, comprendiendo sus elementos
constitutivos, donde el liderazgo prevalece y el recurso humano representa un pilar
fundamental para su funcionamiento, al igual que la necesidad de una estructuracion técnica

de lineamientos con politicas que lleven a un direccionamiento estratégico y logico.
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4.3.2. Entorno laboral

Conjunto de cualidades, atributos o propiedades relativamente permanentes de un
ambiente de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas
que componen la organizacion empresarial y que influyen sobre su conducta, la satisfaccién
y la productividad. las buenas instalaciones, adecuada ventilacién, ambiente de trabajo
adecuado, mecanismos de seguridad y todos los factores positivos que rodean el puesto de
trabajo tienen gran influencia en la personalidad del hombre que trabaja (Fernandez, 1987,

p. 12).

Debe comprenderse este concepto como el grupo de factores externos o internos que
potencialmente son capaces de influir en los individuos a la hora de ejercer sus labores;
comprende una cantidad de variables que influyen directa e indirectamente en ellos; aire,

espacio, clima, ambiente, etc. (Del Valle, 2010)

4.3.3. Recurso humano

Si bien puede considerarse que el recurso humano corresponde a los trabajadores,
empleados o personas que laboran en las organizaciones, debe darse un concepto mas general
de este término; teniendo en cuenta que involucra todas las variables que afectan los
resultados de los trabajadores, es decir todas las situaciones que causan que los trabajadores
o colaboradores tengan equilibrio o desequilibrio laboral y por ende constituye un elemento
importante en el desarrollo de las organizaciones. Por tanto, alberga una serie de etapas que
comprenden situaciones como reclutamiento, contratacién, induccion, capacitacion y

desarrollo, desarrollo de carrera, remuneracion, sueldos, evaluacién de desempefio, contacto



32

obrero-patronal, entre otras, de las cuales depende la buena marcha organizacional (Correa,
2014).

Lo anterior permite considerar que una empresa u organizacion cuenta con diversos
tipos de recursos que le permiten funcionar y alcanzar sus metas. Los empleados, trabajadores
y colaboradores son quienes conforman lo que se conoce como recursos humanos de una
entidad (Pérez & Merino, 2008).

Es importante, a partir de los anteriores preceptos, contemplar la transformacion y
evolucion que ha surgido entorno al recurso humano, tanto desde el punto de vista de su papel
interventor como desde el punto de vista estructural; involucrando un perfeccionamiento y
ajuste constante en la busqueda del reperfilamiento, dadas las condiciones generadas por los
cambios organizacionales que han ido permitiendo a su vez fundamentar las

transformaciones en las practicas de gestion (Calderon, 2004)

Ejemplo de las transformaciones que se plantean, son las concernientes a las areas de
recursos humanos que han pasado de estar organizadas de manera funcional al rededor de
grupos de profesionales especializados, a ser un area flexible organizada en torno a los

proyectos y desafios con que se contribuye al éxito de las organizaciones.

En otras palabras, puede decirse aunque parezca un tanto repetitivo, que el recurso
humano, se ha transformado al ritmo de la globalizacion y de los avances tecnoldgicos,
reafirmando este sector como principal herramienta de las organizaciones y cosntituyendolos
en parte activa de la misma, donde a pesar de la subordinacion, se siente propiedad sobre la
empresa y se lucha y propende por su éxito y avance sistematico hacia una competitividad

acorde con las necesidades que el mundo de hoy exige.



33

4.3.4. Rotacion de Personal

Es pertinente abordar el tema relacionado con la rotacion laboral, al considerarse un
tema que impacta en la motivaciéon laboral, ademas de considerar que puede ser pieza
fundamental a la hora de determinarse y estimarse en un contexto psicologico en los
trabajadores y la repercusion que este puede llegar a tener dentro de la empresa si no se
maneja de manera oportuna y asertiva ademas de identificar que dicho fendmeno ejerce como

efecto de un conjunto de factores dentro de la empresa.

La rotacion de personal o también llamada turnover, puede llegar a considerarse
como uno de los factores méas importantes en la dindmica organizacional; ya que como se
mencionaba en el parrafo anterior, sus indices varian de acuerdo al buen manejo que se dé a
este factor, el cual corresponde generalmente al departamento de seleccién y reclutamiento

de las empresas.

Méndez (2012), para definir el concepto de rotacion de personal, lo entiende como
el volumen de personas que ingresan y salen de la organizacion en un periodo determinado.
En este mismo sentido expresa que por lo general, la rotacion de personal se expresa mediante
una relacion porcentual entre las admisiones y los retiros con referencia al nimero promedio

de trabajadores de la organizacion.

Este factor se constituye como fundamento para las empresas y en especial para el
area de recursos humanos; teniendo en cuenta que los retiros del personal deben ser

compensados a la brevedad posible y con alternativas de admision y contratacion que
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permitan mantener el nivel de recursos humanos en proporciones adecuadas y que permita el

mantenimiento de las operaciones de la empresa.

Sin embargo, debe entenderse que no siempre las organizaciones ejercen el control
adecuado o tienen la posibilidad de ejercerlo; esto sumado a que la rotacion es dada por parte
de los empleados; (renuncias, retiros etc.); situacion que generalmente corresponde a

mercados competitivos y ofertas laborales abundantes.

4.3.5. Liderazgo

Puede decirse hoy que las sociedades son complejas. Holland (2004) habla de sistemas
complejos adaptativos (SCA), en los que se interrelacionan diferentes variables que se
definen en términos de reglas que se adaptan continuamente a partir de la acumulacién de
experiencias. En este sentido se puede decir que las sociedades son organizaciones que actdan
como sistemas. Estudiando las organizaciones como sistemas se puede concluir que el
abordaje critico queda relegado al funcionamiento del sistema y no a su origen o
conformacién. El funcionamiento de la organizacion social depende de todos esos agentes:
economicos, religiosos, culturales, entre otros. Este abordaje de las organizaciones implica
analizar no s6lo la adaptacion del sistema global sino también estudiar las interacciones entre
los agentes del sistema. Los procesos de liderazgo son interacciones continuas entre los
agentes de una organizacion, que se constituyen en una de las funciones o agentes

organizativas por estudiar, incluso, una de las de mayor relevancia.

De otro lado, las organizaciones pueden ser formales e informales. Segiin Luhmann

(2009), la organizacion formal tiene jerarquias de mando a las que se someten sus agentes,
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mientras la organizacion informal o emergente sirve de apoyo a la organizacion formal, como
su soporte ideoldgico. De esa manera, la sociedad considerada como organizacion sirve de
soporte a la organizacion formal de caracter econdémico, ya que la organizacién social

mantiene la superestructura de la empresa econémica capitalista.

Para comprender de forma compleja este término, es pertinente recurrir en primera
instancia a la definicion que de ella realiza la RAE, (2014), la cual la contempla como
“Situacion de superioridad en que se halla una institucion u organizacion, un producto o un
sector econémico, dentro de su ambito”; sin embargo, debe considerarse que el concepto de
liderazgo posee grandes y diversas connotaciones, razon por la cual, diversos autores la han
considerado desde diversos contextos; es asi, como varios autores coinciden en afirmar que
aunqgue la mayoria de las definiciones mencionan la capacidad del lider de guiar de forma
natural a los trabajadores, de conseguir los objetivos de la empresa o de mejorar el
rendimiento de los equipos, cada teoria incide en unas competencias para llegar a ser un buen

lider y cumplir con el significado del mismo (Management, 2016).

4.3.6. Teorias y tipos de liderazgo

Algunos ejemplos de las teorias del liderazgo son:

Maxwell, (2007) expone las cualidades indispensables de un lider: conviértase en la
persona que otros querran seguir, los lideres excepcionales son aquellos que consiguen que
los grupos que dirigen desarrollen un rendimiento superior. este tedrico ofrece una obra en
la cual expone 21 leyes irrefutables del liderazgo, en resumen estas leyes se resumen en; ley
de limite, influencia, proceso, navegacion, E.F. Hutton (cuando el verdadero lider habla, las

personas escuchan), terreno firme, respeto, intuicion, magnetismo, conexion, circuito interno,
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entrega de poder, conviccién, convencimiento, victoria, Momento de inercia, prioridades,
sacrificio, oportunidad, crecimiento explosivo y legado, todas ellas con el fin de ensefiar a

las personas a ser lideres idoneos.

En el mismo sentido, Raymond B. Cattel, creador de la Teoria del rasgo, recoge el
concepto de liderazgo como la generacion de un cambio efectivo en el rendimiento del grupo.
Ademaés propone que los lideres proporcionan visién a sus seguidores y la direccion es un
ingrediente necesario para la administracion de éxito, lo que permite comprender su papel

como dirigente de grupo y enrutador de actividades y comportamientos (Adan, 2013).

Por su parte, Senge, (2005) amplia esta definicion y concibe el liderazgo como la
“creacion de un ambito en el cual los seres humanos continuamente profundizan en su
comprension de la realidad y se vuelven mas capaces de participar en el acontecer mundial,
por lo que tiene que ver con la creacion de nuevas realidades”. En su obra la quinta disciplina
en la préactica, menciona en un aspecto que relaciona el liderazgo con el aprendizaje en
equipo, en el cual menciona la transformacion de las aptitudes colectivas para el pensamiento
y la comunicacion, “de modo que los grupos de personas puedan desarrollar una inteligencia
y una capacidad mayor que la equivalente a la suma del talento individual de sus miembros”
(p.8).

Asi mismo, Chiavenato, (2001) y su obra “Administracion de recursos humanos”,
5* edicion, plantea el liderazgo como “la influencia interpersonal ejercida en una situacion,
dirigida a través del proceso de comunicacion humana, a la consecucion de uno o diversos
objetivos especificos” (p.327) aspecto que se considera intimamente ligado con el proceso

investigativo en el hecho de permitir comprender no sélo las necesidades no satisfechas, sino
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también aquellas que le permiten satisfaccion. El autor involucra en su obra la teoria de
Maslow a la hora de considerar la influencia en el comportamiento humano y la forma como

lo encaminan hacia el logro de objetivos del individuo.

En este misma linea de definicion de liderazgo como consecucion de los objetivos,
se considera pertinente exponer a autores como Gibb, (1969) “los lideres en un grupo son
aquellas personas a quienes se las percibe mas frecuentemente desempefiando papeles o
funciones que impulsan o controlan el comportamiento de otros hacia el objetivo del grupo”
(p.124).

Asi mismo, Kotter, (1989), profesor de la Harvard Business School, aporta la
siguiente definicion de liderazgo: “no es mas que la actividad o proceso de influenciar a la

gente para que se empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo” (p 45).

Por otra parte, en cuanto a las teorias del liderazgo como influencia en las personas,
se expone a Fiedler, (1990) autor de la Teoria de la Consistencia, pone el énfasis en la
habilidad para inspirar a los demas, definiendo el liderazgo como “la capacidad de persuadir
a otro para que busque entusiastamente objetivos definidos. Es el factor humano que

mantiene unido a un grupo y los motiva hacia sus objetivos” (p.48)

Los estilos de liderazgo pasan por una consideracion muy importante que esta en la
base del concepto. Foucault (1976) expuso el término de bio-poder, a través del cual sefiala
que la idea primaria del poder es la subyugacion y el control de la poblacidn, a través de
explotar numerosas y diversas técnicas para subyugar los cuerpos y controlar la poblacion.

El biopoder es una violencia que se hace sobre el cuerpo y que involucra las organizaciones



38

emergentes, en tanto es en ellas donde se inicia esa violencia. Por eso, no se puede pasar a

los estilos de liderazgo sin antes remitirse a la historia de ese biopoder (Godoy, 2007).

La modernidad es la iniciadora de ese biopoder, en la medida en que la separacion de
los hombres de la tierra y la pérdida de la comprensién completa del proceso productivo, en
lo que se ha llamado la division del trabajo en el modo de produccion capitalista, produjo una
violencia especial sobre los cuerpos que pasaba por unas reglas y unas disciplinas que
modelaron la aparicion de muchas dificultades mentales que dieron inicio a las ciencias
sociales y humanas y entre ellas a la psicologia, como disciplina que abordaba esos nuevos
fendmenos (Lopez, 2017)

“El ciudadano se entretiene, por lo que no protesta” (Garcia, 2004, p 52). Una sociedad
caracterizada por el espectaculo, concebida para entretener. Para Rifkin (2000), la economia
contemporanea es la economia del acceso, porque se trata de disfrutar y no de poseer. Para
Verdq, el ocio y el entretenimiento son los insumos de la riqueza del sistema capitalista de
ficcion. “(...) el ocio y la diversion llega a todos y cada uno de los &mbitos de nuestras vidas:
desde una tienda de calzado deportivo, a las técnicas pedagogicas en las que los nifios
aprenden jugando. Hoy en dia triunfa lo que entretiene, si algo no es divertido esta llamado
a fracasar de manera estrepitosa” (...). El show business, ¢l negocio-espectaculo, ha llegado
también a la religion, a la educacion, a la guerra; a través de este espectaculo que todo lo
invade, los ciudadanos aspiran a no aburrirse nunca y a no morir jamas, porque mientras nos
divertimos logramos mediante la atraccion del espectaculo, escapar también del tiempo.
Muerte que hoy se ha convertido en un mal absurdo, adquiriendo asi una representacion
antitragica y banal: “Nada muere en el capitalismo de ficcion, todo se rehace, se recicla”

(Verdd, 2003, p. 245).
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Estos ejemplos del texto de Verdu y de Rifkin, ya citados, hacen notar como los
cuerpos se modelan en la organizacién social (como organizacion emergente) para la vida
productiva. De esa manera los liderazgos de la sociedad de hoy tienen una consonancia con
esas formas de la economia y de la sociedad. En la época del capitalismo de produccién,
cuando se producian las mercancias necesarias para la subsistencia y la relacion de sacrificio
tragico con el mundo era el modelo, los lideres tenian que ser autocraticos, imperativos y

dominadores, guardando la simetria con el patron. Ademas, eran pocos y para pocos oficios.

En el capitalismo de consumo, los lideres tienen la envoltura de la publicidad en los
grandes medios, la creatividad para generar renovadas necesidades en el consumidor. Los
lideres organizacionales productivos, tenian la tarea primordial de convertir la obsolescencia
de las mercancias en frecuencia ciclica CEPAL, (2001). Cada producto tenia que tener una
vida Gtil determinada; por eso, el liderazgo era muy especializado y técnico, por un lado y
muy creativo y seductor por otro (Castro, 2011).

Teoria del Liderazgo Situacional (TLS). EI modelo de liderazgo situacional de Paul
Hersey y Kenneth Blanchard (citado por Daft Richard, Dorothy Marcic, 2010), se define asi:
“Las personas con baja disposicion para las tareas, ya sea por su poca habilidad o
capacitacion, o su inseguridad, necesitan un estilo de liderazgo diferente de aquellas que
tienen un alto grado de disposicion y tienen una buena capacidad, habilidades, confianza y
diligencia para trabajar». Es un modelo de liderazgo descrito por primera vez con el nombre
de Teoria del Ciclo de Vida de Liderazgo. En la década del setenta pasé a llamarse teoria de

liderazgo situacional, que considera que el liderazgo depende de la situacion.
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La teoria situacional se conoce como parte del enfoque de contingencia en el liderazgo,
que se orienta hacia un estilo flexible de liderazgo, de acuerdo con la situacion. Tiene muy
en la cuenta, este modelo de liderazgo, la disposicion o madurez de los subalternos.

Hersey y Blanchard entienden la madurez como el deseo de superacion, la voluntad
para aceptar responsabilidades, las habilidades y la experiencia relativas a las tareas, que
tienen que ver con la educacion y la experiencia.

Aun asi, el liderazgo es situacional, el lider debe asumir su accionar con base en dos
tipos de comportamientos:

a. Comportamiento directivo

Define las funciones y tareas de los subordinados.

Sefiala qué, como y cuando deben realizarlas.

Controla los resultados.

b. Comportamiento de apoyo.
e Centrado en el desarrollo del grupo
e Fomenta la participacion en la toma de decisiones.
e Da cohesidn, apoya y motiva al grupo.
La combinacion de estos factores da como resultado 4 tipos de liderazgo que se reflejan

en el tipo de control que el lider ejerce sobre sus subordinados:

1. Ordenar (E1) se caracteriza por dar instrucciones especificas y supervisar de cerca

el desarrollo del trabajo.
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2. Persuadir (E2) se caracteriza por explicar a los subordinados las decisiones ya
tomadas por el superior, a la vez que explica las ventajas y/o la facilidad de cumplir con lo
que se les pide.

3. Participar (E3), caracterizado por que el mando comparte sus ideas con sus
subordinados y por facilitar el dialogo para llegar a una decisién acordada en conjunto y a
una planificacion también conjunta.

4. Delegar (E4) se caracteriza por dejar al subordinado —visto como colaborador—
las decisiones sobre como actuar para lograr los objetivos de la institucion en general y de su
puesto de trabajo en particular.

El estilo de liderazgo requiere ademas de dos actitudes del lider que no se pueden
obliterar que son: la conducta de tarea y la conducta de relacién, encaminadas, la primera, a
cumplir con las funciones basicas del resultado esperado en la organizacion vy, | segunda al
tipo de relaciones que se mantienen con los subordinados. Asi, Ordenar implica una alta tarea
y baja relacion, Persuadir se caracteriza por una alta tarea y alta relacion, Participar incluye
alta relacion y baja tarea y Delegar manifiesta baja conducta de tarea y baja conducta de
relacion (Verdua, 2003).

También se da la combinacion de liderazgo, de acuerdo con el tipo de madurez del
subordinado: a una madurez baja le corresponde un estilo directivo como Ordenar, si la
madurez es de baja a moderada el estilo prescrito es Persuadir, y con niveles més altos de
madurez el lider deberia manifestar un estilo de Participar o de Delegar si la madurez es alta.
De este modo, el mando podra tener una preferencia por un cierto estilo de direccién, pero
su efectividad vendra dada por la flexibilidad para ajustar su conducta (combinacion de tarea
y de relacién) cuando cambien las variables situacionales, en especial la madurez de los

subordinados.
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Los estilos de liderazgo se dan de acuerdo con el siguiente balance (Paul Hersey y
Kenneth Blanchard (citado por Daft Richard, Dorothy Marcic, 2010): Estilo control. Se
caracteriza por un alto nivel de comportamiento directivo y un bajo nivel de comportamiento
de apoyo.

Estilo supervision. Caracterizado por altos niveles de comportamiento directivo y de
apoyo Yy reconoce los avances y mejoras en el rendimiento.

Estilo asesoramiento. Mantiene un nivel alto de comportamiento de apoyo y bajo en
comportamiento directivo. Las decisiones las toma conjuntamente con los colaboradores.

Refuerza y apoya.

Estilo delegacion. Bajos niveles en ambos comportamientos debido a que delega la
toma de decisiones en sus colaboradores.

Cada uno de los estilos de liderazgo se adapta a los distintos niveles de desarrollo por
los que pasa un equipo:

Nivel de desarrollo 1: el lider controla. Es el que determina las metas y tareas
asequibles y realistas, ya que los miembros del grupo tienen un elevado nivel de motivacion,
pero su nivel de competencia es bajo y no tienen suficientes conocimientos y experiencia. En
este sentido el lider tiene que planear como se pueden adquirir habilidades necesarias para la
realizacion de las tareas.

Nivel de desarrollo 2: el lider supervisa. Incrementa su ayuda a los miembros del
equipo para que desarrollen los conocimientos y habilidades relacionadas con sus funciones,
redefine las metas, se mantiene receptivo para reconocer las dificultades y anima a establecer
relaciones de participacion y cohesion. Los miembros del grupo tienen niveles bajos de
competencia y su motivacion varia como consecuencia de las dificultades, por todo ello es

fundamental el apoyo del lider.
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Nivel de desarrollo 3: el lider asesora. Concede mayor importancia a los esfuerzos y
rendimiento de los miembros del grupo, produce un ascenso en sus niveles de competencia.
El lider va cediendo el control sobre las decisiones y fomenta la participacion y la
responsabilidad entre los miembros. Estos han conseguido una mayor adaptacion a las
situaciones y una adecuada integracion.

Nivel de desarrollo 4: el lider delega. Estimula y apoya el funcionamiento autbnomo
del grupo. Los miembros han logrado incrementar sus niveles de rendimiento como
consecuencia del dominio de las habilidades y conocimientos necesarios para su trabajo.

La experiencia y confianza eleva sus sentimientos de competencia y orgullo de
pertenencia al grupo.

Dado que para el caso de la organizacion Allus Global BPO center, se trata de una
razon social preferentemente comercial y de servicio al cliente, se reconocen unas variables
adicionales de aplicacion del liderazgo situacional que tienen que ver con el departamento
comercial y atencion al cliente. El objetivo inicial es Identificar el nivel de desarrollo de los
miembros que conforman el departamento para elegir el estilo de direccion idoneo.

Para ello hay que realizar un buen diagnostico que consiste en: -ldentificar funciones
y actividades concretas.

-Determinar las habilidades y conocimientos necesarios para realizar las tareas.

-Evaluar el nivel de competencia de los colaboradores respecto a las habilidades y
conocimientos.

-Evaluar el nivel de motivacion y autoconfianza de las personas respecto a cada
funcion.

-Diagnosticar el nivel de desarrollo en funcién del nivel de competencia y dedicacion

para decidir finalmente el estilo de liderazgo adecuado.
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Tomando como base un buen diagndstico, la flexibilidad del lider es fundamental para
aplicar los tipos de comportamiento (directivo y de apoyo) con mayor o menor intensidad en
la eleccion de un estilo determinado de liderazgo.

Al comienzo de la implantacién del departamento, el lider adoptara el estilo de control
para ir progresivamente reduciendo la cantidad de direccion y aumentando la cantidad de
apoyo, hasta elevar el nivel de implicacion de los colaboradores en la toma de decisiones
cuando ya los miembros han conseguido una buena integracion y experiencia y el propio
departamento se ha consolidado.

El modelo de Hersey y Blanchard es un método Util para los lideres o directores que
tienen dificultad con identificarse en otros métodos de liderazgo tradicionales, por el hecho,
precisamente, de ser situacional.

Lo mas importante es que estos autores dan mucha importancia a los colaboradores de
los lideres, en la forma como se ven afectados por sus habilidades y su disposicion para las
tareas, proponen para ello, una forma de medicion.

Las fases del modelo son:

Reconocer las funciones de cada tarea necesaria para desarrollar el trabajo con
rendimiento y eficacia.

e Determinar las habilidades/conocimientos necesarios para desarrollar cada tarea.

e Evaluar el nivel de competencia (habilidades/conocimientos) de cada integrante del
equipo.

e Evaluar el nivel de motivacion y confianza de cada integrante del equipo.
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e Determinar cuél es el nivel de desarrollo 0 madurez de cada integrante del equipo en
relacion a su puesto (adecuacion de sus habilidades/conocimientos y motivacion a los
requerimientos de ese puesto).

e Aplicar el estilo de liderazgo adecuado para cada colaborador.
¢Cdémo evaluar los integrantes del equipo?

Después de definir las tareas y determinar el tipo de habilidades que estas requieren
(puntos 1 y 2), se reconocen las habilidades personales de los colaboradores. El
reconocimiento de habilidades se hace en términos de alta/baja, midiendo 2 parametros:

e Habilidades: Conocimientos técnicos e intelectuales, experiencia, habilidades
sociales...

e Motivacion: Interés por el puesto, por mejorar profesionalmente, por ascender, por

ser util al equipo.
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5. Disefio Metodolégico

5.1. Enfoque:

Se plantea en esta oportunidad una investigacion de tipo cuantitativo; metodologia
definida por Hernandez, Ferndndez y Baptista (2004) como “el hecho de observar fenomenos
tal como se dan en un contexto natural, para después analizarlos” (p.117). También, es
importante agregar que en dicha metodologia no es posible manipular las variables ni asignar
aleatoriamente a los participantes, de hecho, no hay condiciones o estimulos planeados que
se administren a los participantes del estudio.

5.2. Nivel de investigacion

Se da a la investigacion un nivel descriptivo, ya que se pretende dar una vision general,
de tipo aproximativo, respecto a una realidad latente en la sociedad actual, donde el fenémeno
de larotacion laboral se evidencia de una manera directa, dadas las condiciones mencionadas
en el acépite anterior.

Por otro lado, se intenta conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcién exacta de las actividades de la poblacién intervenida, ademas, la
investigacion no se limitara solo a la recoleccion de los datos, sino que argumentaran los
datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, para después exponer y resumir la informacion
de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer
generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento (Van Dalen y Meyer, 2006).

5.3. Método

Partiendo de lo expresado tanto en el enfoque, en el nivel de investigacion y con base en

los objetivos planteados, se puede sefialar que la presente investigacion se basa en el método

no experimental, dado que se recolectaron los datos directamente de la realidad del grupo
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muestra, sin realizar ninguna manipulacion o control de variable alguna; es decir, se observan
los fendmenos tal y como se dan sin alterar deliberadamente las variables.

Corresponde entonces a un método no experimental transversal, ya que los datos fueron
recolectados en un solo momento y no a lo largo del tiempo, el cual fue realizado con un
disefio correlacional, donde se describe la relacion entre dos 0 méas variables en un momento
determinado (Sampieri, Collado y Lucio, 2004).

5.4. Poblacién

Para Balestrini (2006, p. 137) “la poblacion es un grupo finito o infinito de personas,
cosas o elementos que representan caracteristicas comunes”, se relaciona con la investigacion
en el sentido que esta se efectué con 22 individuos elegidos a conveniencia por el
investigador.

Se aplicara la muestra a la cuenta (cliente) de DIRECTYV, atendida por Allus Global
Center Colombia. DIRECTV es una empresa que presta servicios de entretenimiento en la
ciudad. Los lideres de la cuenta suman 50 como poblacion total y una muestra representativa
de los 50, con un nivel de confiabilidad de 95%, un margen de error de 10% y una variabilidad
dep=0.5yq=0.5, seria:

Donde, n (muestra), Z (nivel de confianza — 95%), E (nivel de precision: 10%)

Variabilidad (-p = 0.5%; q = 0.5%), N (poblacion total)

Reemplazando los téerminos, los resultados son:

El tamafio muestral de lideres es n = 22

5.5. Instrumentos de recoleccion de informacion

Paul Hersey y Ken Blanchard disefiaron el test de liderazgo situacional. Este modelo

se basa en el andlisis de una situacion determinada, teniendo en cuenta el nivel de madurez
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de los componentes del equipo, para luego adoptar un estilo de liderazgo acorde con esa
situacion y nivel de madurez.

Para entender el modelo se parte de la base que existen dos estilos directivos, uno méas
de apoyo o colaborador y otro mas directivo.

El lider puede emplear ambos tipos de estilos directivos (direccién o apoyo) en

diferentes grados dando como resultado cuatro estilos de liderazgo:
Dar 6rdenes E1: Dar instrucciones especificas y supervision continua.
Persuadir E2: Explicar tus decisiones como jefe de proyecto, intentando proveer la
informacion necesaria para que el equipo acepte tus ideas.
Participar E3: Compartir ideas y facilitar la toma de decisiones
Delegar E4: Baja presencia del lider, las decisiones son tomadas por miembros del equipo
Cada uno de estos estilos se adaptara a los distintos niveles de madurez de los miembros del
equipo, Hersey y Blanchard definen cuatro niveles de madurez:
Nivel de madurez M1: Miembro no capacitado para realizar la tarea y/o inseguro Estilo de
liderazgo aplicado: Directivo, instruir, dar ordenes, guiar.
Nivel de madurez M2: Miembro con carencias de cara a realizar la tarea pero con
predisposicion y confianza. Estilo de liderazgo aplicado: Persuasion, Explicar, clarificar,
convencer.
Nivel de madurez M3: Capacitado para llevar a cabo la tarea pero inseguro o no predispuesto
Estilo de liderazgo aplicado: Participacion, Colaborar, compartir ideas, facilitar la toma de
decisiones.
Nivel de madurez M4: Capacitado, predispuesto y con confianza. Estilo de liderazgo
aplicado: Delegacion, Observar, Monitorizar pero sin intervenir apenas en la ejecucion de la

tarea. Ver anexo (2)
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5.6. Procesamiento de la informacion
Para el procesamiento de la informacion, se elabora una tabla de operacionalizacion,
la cual dara cuenta de las variables halladas, de manera que a partir de ella se desglose la
informacion recopilada, la cual se expone por medio de tablas y gréficos para ser analizadas
de manera cuantitativa, para medir los tipos de liderazgos encontrados y la oposicién de los
colaboradores de la empresa Allus BPO Ceter frente a los mismos.

Tabla N° 1. Operacionalizacion de variables

Tabla De Variables
Variables Variables Especificas Tipo de variable
Generales
Persuasivo Alta tarea
Estilo de Liderazgo Parti(_:i_pativo Baja tarea
Dirige
Delega
: Alta relacion
. . Persuasivo . ./
Estilo de liderazgo L Baja relacion
y SU género Partlt_:l_patlvo
Dirige
Delega
Alta relacion
Relacion a la tarea Alt_a Baja relacion
Baja
Relacion con el Alta ’g‘!:faa :gll:gilg::
subordinado Baja J
Persuasivo Alta relacion
Efectividad estilos Participativo Baja relacion
de liderazgo Dirige
Delega
Técnico Alta relacion
Nivel Académico Tecndlogo Baja relacion
Profesional
% Retiros De La Alta relacion
Compafifa i Baja relacion
2015
Afio 2016

2017
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5.6. Consideraciones éticas

Dentro del disefio metodoldgico fue muy importante tener la referencia de una serie
de consideraciones éticas, pues no es viable que ninguna actividad humana y una
investigacidn puedan estar o ser ajenas a la ética.

Una primera consideracion fue el designar un color especifico y un cédigo a cada
uno de los participantes, de tal manera que sus nombres fueron protegidos con el principio
de confiabilidad; en segundo lugar, fue primordial el respeto por el pensamiento y la libre
expresion de las personas que sirvieron como fuente para la realizacion del trabajo
investigativo, otorgando el derecho de autor, citando textualmente sin alterar la informacion
que el individuo haya expresado durante el proceso investigativo.

El tercer aspecto consistio en regirse dentro del trabajo investigativo por la ley del
psicologo, la Ley 1090 del 6 de septiembre de 2006 del Congreso de la Republica de
Colombia; “la cual reglamenta el ejercicio de la profesion de psicologia, se dicta el codigo
deontoldgico y bioético y otras disposiciones”.

En cuanto a la investigacion se reguld por las disposiciones correspondientes a la
investigacion con participantes humanos, es decir las normas consignadas en el Titulo I,
articulo Il numeral 9y al capitulo V11, articulos 49-56 por los cuales se determinan las normas
de la propiedad intelectual y cientifica. Igualmente es pertinente mencionar el cumplimiento
del titulo 111 y el articulo 3 por la cual se regula la actividad profesional y cientifica del
psicologo colombiano.

El secreto y la confidencialidad de esta investigacion se regularon, numeral 5 de la

confidencialidad y el titulo V, articulo 10 de los derechos, deberes, obligaciones y
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prohibiciones para los profesionales de la psicologia en Colombia Congreso de la Republica
de Colombia, (2006).

Finalmente todos los participantes en esta investigacion firmaron el consentimiento
informado voluntariamente, el cual fue entregado con anticipacién, revisado y ajustado segin
la reglamentacion y cumpliendo los pardmetros de proteccién y salvaguardia de la
informacion de quien participa, dejando claro y estipulado que sus identidades siempre
quedaran en el anonimato y que en ningin momento se cuestionara o coartara para que las
respuestas se acomoden a criterio de los investigadores; es decir el respeto y neutralidad

fueron las constantes que rigieron el proceso investigativo.
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5.7. Cronograma

Cuadro 1. Cronograma

Afo
2016

ACTIVIDADES

Meses

Rastreo bibliografico en las

bibliotecas universitarias.

Rastreo  bibliografico en

FASE |

bases de datos.

Redaccion de anteproyecto
de grado

Elaboracion marco tedrico

Revision de Antecedentes




FASE 111

Construccion del disefio

metodoldgico
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Rastreo de pruebas

Aplicacion del instrumento
de recoleccion de

informacién

Sistematizacion y analisis de

resultados

Elaboracion de conclusiones

y recomendaciones

Elaboracion informe final de

trabajo de grado

Revision y correccion del

trabajo de investigacion.

Nota de cuadro: Elaboracion propia




5.8. Presupuesto

Cuadro 2. Presupuesto

54

PRESUPUESTO GLOBAL DEL PROYECTO

FUENTES
RUBROS Estudiantes IUE Externa TOTAL
Personal $600.000 $1.600.000 - $2.200.000
Material y $600.000 - - $600.000
suministro
Salidas de campo $450.000 - - $450.000
Bibliografia $150.000 - - $150.000
Equipos $400.000 - - $400.000
Otros $200.000 - - $200.000
TOTAL $2.400.000 $1.600.000 $4.000.000
DESCRIPCION DE LOS GASTOS DE PERSONAL
Nombre del | Funcion en el C[))r]edlcaC| Costo Total
Investigador proyecto h/semana Estudiante IUE Ext.
TOTAL
DESCRIPCION DE MATERIAL Y SUMINISTRO
Descripcién de tipo de Material y/o Costo Total
suministro Estudiantes IUE Ext.
DESCRIPCION DE SALIDAS DE CAMPO
Descripcion de las salidas | Costo | Total
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Estudiantes

IUE

Ext.

Transporte

Refrigerios

TOTAL

DESCRIPCION DE MATERIAL BIBLIOGRAFICO

Descripcion de compra de material Costo Total
bibliografico Estudiantes IUE Ext.
libros
TOTAL
DESCRIPCION DE EQUIPOS

Descripcion de compra de equipos Costo Total

P P quip Estudiantes IUE Ext.
Impresora
PC
TOTAL

DESCRIPCION DE OTROS GASTOS FINANCIADOS

. Costo

Descripcion de otros gastos Estudiantes | 1UE Ext Total

Nota de cuadro: Elaboracién propia




Se plasma a continuacion los datos resultantes de la aplicacion del instrumento
Liderazgo Situacional (Modelo Hersey — Blanchard)

Se expone en primer lugar, la caracterizacion demografica, la cual permite conocer
el sexo, rango de edad y nivel académico de los lideres participantes en la investigacion,
logrando evidenciar que en el género masculino primael perfil profesional de tecnélogo

con 5 lideres, frente al género femenino, donde prima el perfil profesional con 6 participantes

9. Resultados

Tabla N° 1. Caracterizacion Sociodemograéfica

Género Masculino

Rango de edad

Cantidad

%

Profesional

Tecndlogo

Técnico

Género Femenino

Profesional

Tecndlogo

Técnico

26
26
27
37
24
24
27
30
30
44
27

Rango de edad

26
29
31
31
32
33
25
26
28
30
34
0

1

Cantidad

36,4%

54,5%

9,1%

%

54,5%

45,5%
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La tabla N° 2, expone un segundo punto de reflexién, el cual hace alusién a los estilos
de liderazgo hallados en la muestra, la cual permite identificar que son 4, representados en
primer lugar por el estilo persuasivo con un 86.4%, seguido por el estilo participativo con
una notoria diferencia el cual representa el 9.10%, en tercer lugar el estilo dirigir con un 4.5%
y en dltimo lugar, el estilo delegativo que en esta oportunidad obtiene un 0%.

Tabla N° 2. Estilos de liderazgo

Estilo de Liderazgo %
Persuasivo 86,40%
Participativo 9,10%
Dirigir 4,50%
Delega 0,00%
Total general 100,0%

La tabla N° 3. Expone un paralelo entre los estilos hallazgo por género, encontrando que el
estilo persuasivo masculino esta representado por el 81.8%, frente al 90.9% del mismo estilo
en lo femenino; asi mismo, se encontrd que el estilo participativo en 1o masculino esta
representado por el 18.2% y en lo femenino no alcanzo puntaje. En caso contrario, el dirigir
en lo femenino sumé 9.1%, este estilo no obtuvo puntaje en lo masculino; los estilos dirige
y participa no obtuvieron puntajes en ningin género.

Tabla N° 3. Estilos de liderazgo por género

: : . Estilo de liderazgo
Estilo de liderazgo masculino g

% femenino %
Persuasivo 81,8% Persuasivo 90,9%
Participativo 18,2% Dirigir 9,1%
Delega 0,0% Delega 0,0%
Dirige 0,0% Participa 0,0%

Total general 100,0% Total general 100,0%
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Teniendo en cuenta que el nivel académico representa otra variable de andlisis, se plantea la
Tabla N° 4 con la informacion arrojada al respecto, permitiendo comprender se una
inclinacién rotunda por el estilo persuasivo con una puntuacion de 100%. En el nivel
profesional y técnico; frente a un 75% para el estilo persuasivo, frente al 16.7% del estilo
participativo y un 8.3% para el estilo dirigir.

Tabla N° 4. Grado de escolaridad y relacién con los estilos de liderazgo.

Grado de Grado de _
) ) Grado de escolaridad
escolaridad % escolaridad % o %
_ ) técnico
profesional tecnologo
Persuasivo 100,0% Persuasivo 75,0% Persuasivo 100,0%
Participativo 0,0% Participativo 16,7% Participativo 0,0%
Dirigir 0,0% Dirigir 8,3% Dirigir 0,0%
Delega 0,0% Delega 0,0% Delega 0,0%
Total general 100,0% Total general 100,0% Total general 100,0%

En cuanto a la variable relacion con la tarea, se expone a continuacion la Taba N° 5, en la
cual se evidencia que los estilos persuasivo y participativo son los mas representativos de
esta variable con un 95 y un 100% respectivamente, el 5% restante esta representando el
estilo dirigir, ya que los otros estilos no arrojan resultados en esta oportunidad.

Tabla N° 5. Estilos de liderazgo y relacion con la tarea.

B Baja relacion a la
Alta relacion a la tarea

% tarea %
persuasivo 95,0% participativo 100,0%
dirigir 5,0% dirige 0,0%
delega 0,0% delega 0,0%
participativo 0,0% persuasivo 0,0%

Total general 100,0% Total general 100,0%
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Seguidamente se expone en la tabla N°6., los puntajes relacionados con la alta y baja relacion
con el subordinado, variables que permiten inquirir que la alta relacion con el subordinado
esta principalmente relacionado con el estilo persuasivo en un 90.5% , sequido del estilo
persuasivo con un 9.5%, los estilos dirigir y delega no tienen puntos en esta variable y la baja
relacion con la tarea, esta relacionado con el estilo dirigir con un rotundo 100%, situacion
que por ende deja los estilos delegativo y participativo sin puntuacion.

Tabla N° 6. Estilos de liderazgo alta y baja relacion con el subordinado

. . Baja relacion con el
Alta relacion con el subordinado

% subordinado %
Persuasivo 90,5% Dirigir 100,0%
Participativo 9,5% Persuasivo 0,0%
Dirigir 0,0% Delega 0,0%
Delega 0,0% Participativo 0,0%
Total general 100,0% Total general 100,0%

La tabla N° 7 expone la variable que el investigador ha denominado efectividad en el estilo
de liderazgo, encontrando que el estilo persuasivo obtiene un 86.4%, seguido del estilo
participativo con un 9.1% vy el estilo dirigir con un 4.5%, el estilo delega no obtuvo
calificacion.

Tabla N° 7. Efectividad en el estilo de liderazgo.

Efectividad en el estilo de

liderazgo %
Persuasivo 86,4%
Participativo 9,1%
Dirigir 4,5%
Delega 0,0%

Total general 100,0%
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Por ultimo, se expone la tabla N° 8, la cual contiene la representacion porcentual de los estilos
de liderazgo y su relacion con los retiros de los afios 2015 al 2017, en el cual sobresale el
estilo persuasivo con un 80% para los afios 2015 y 2016, lo mismo que un 50% para el afio
2017; en segundo renglon esta el nivel participativo con un 20% en el afios 2016 y un 50%
en el afio 2017; el estilo dirigir arroja un 20% en el afio 2015.

Tabla N° 8. Representacion porcentual de los estilos de liderazgo y su relacién con los

retiros de los afios 2015 al 2017

Estilos de liderazgo y Estilos de liderazgo y Estilos de liderazgo y
su relacion con retiros % su relacion con retiros % su relacion con retiros %
del afio 2015 del afio 2016 del afio 2017
persuasivo 80,0% persuasivo 80,0% persuasivo 50,0%
participativo 0,0% participativo 20,0% participativo 50,0%
dirigir 20,0% dirigir 0,0% dirigir 0,0%
delega 0,0% delega 0,0% delega 0,0%
total general 100,0% total general 100,0% total general 100,0%

Continuando con la exposicion de resultados, se observa a continuacion una presentacion de
graficos como representacion de los porcentajes de retiros en los afios 2015 al 2017; en primer
lugar el grafico N° 1, expone la relacion porcentual de los retiros de personal presentados en
el afio 2015; el grafico N° 2, la relacion porcentual de los retiros de personal del afio 2016 y
el grafico N° 3, expone el valor porcentual de los retiros de personal evidenciados en el afio

2017 y su relacion con los estilos de liderazgo evidenciados en la muestra.

REPRESENTACION PORCENTUAL DE ESTILOS DE LIDERAZGO
CON LOS RETIROS 2015
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Grafico N° 1. Estilos de liderazgo y retiros 2015

REPRESENTACION PORCENTUAL DE ESTILOS DE LIDERAZGO
Y SU REALCION CON RETIROS DEL ANO 2016
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Grafico N° 2. Estilos de liderazgo y retiros 2016

REPRESENTACION PORCENTUAL DE ESTILOS DE LIDERAZGO
Y SU REALCION CON RETIROS DEL ANO 2017
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Grafico N° 3. Estilos de liderazgo y retiros 2017

Discusion
La estructura problematizadora que enmarcé la presente investigacion, estuvo

encaminado a ldentificar los estilos de liderazgo que se estdn efectuando dentro de la

Organizacion Allus Global BPO Center de la Ciudad de Medellin, cuestionamiento que surge
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a su vez con la necesidad de categorizar las variables generales y especificas que presentan
los lideres, de dicha organizacion con el fin de identificar las fortalezas y debilidades,
intervenirlas y desarrollar habilidades, apoyar las decisiones que buscan obtener un logro

continuo, tanto en el ser como en el hacer de las personas a cargo.

Es asi como tras la identificacion de 4 estilos de liderazgo en la compafiia (Persuasivo,
Participativo, Dirigido y Delegativo), se entra a discutir cada uno de ellos con el fin de dar

un sustento tedrico e histdrico de lo que aqui se ha plasmado.

Como primera medida, se toma el estilo persuasivo, del cual es preciso mencionar que
corresponde a aquel modelo mediante el cual un individuo (o un grupo lider) induce a un
grupo a perseguir los objetivos del lider o los objetivos compartidos por el mismo y sus
seguidores. (Dubrin, 2000) en (Vega, Botello y Fuentealba, 2014, P. 107). Tal descripcion,
adaptada a la empresa Allus Global BPO, puede describirse como el papel que ejercen los
lideres evaluados con respecto a sus subordinados para que las tareas dentro de ella se
realicen de acuerdo a sus proyecciones; por tanto, su labor estard encaminada a persuadir a

su grupo sobre la forma como debe encaminarse el trabajo empresarial.

Lo anterior permite retomar la investigacion de Gallardo y Tirado, (2007) en la cual
hacen especial énfasis en el compromiso organizativo y la forma como este incide
fuertemente en la conducta de los empleados; es decir, el liderazgo incide la forma como el
lider contempla la organizacién, lo que le va a permitir aplicar estrategias de persuasion que
puede llegar a incidir en el buen rendimiento de la organizacion, asi como también en la

permanencia de éstos en las organizaciones.
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Con relacion a los resultados del liderazgo persuasivo, se nota una tendencia marcada
en la muestra; en cuanto a género por ejemplo es el estilo mas sobresaliente, con un mayor
puntaje en el género femenino y al analizarlo de forma general, también refleja un alto
porcentaje en la muestra frente a los otros estilos evaluados; asi mismo, con la alta relacion
a latareay a los perfiles profesionales, sobresale este tipo de liderazgo. Es decir, las mujeres
lideres reflejan unas estrategias marcadas con relaciona la persuasivo, teniendo en cuenta
que este estilo permite una retroalimentacion entre lideres y empleados, ya que quien los
dirige utiliza herramientas y estrategias para que estos ultimos realicen la labor de manera
prima, dinamizando las actividades, de lo que resulta un ambiente laboral agradable y

beneficioso para todas las partes.

En cuanto a la relacion del estilo persuasivo y la escolaridad de los lideres, se
evidencia unavariable importante en la cual se nota que entre mayor grado de escolaridad,
mas persuasivo logra ser el lider, permitiendo este hallazgo retomar la investigacion de
Méndez, (2012) y su percepcion sobre el desafio permanente que infiere este tipo actividad,
considerando que la actualizacion académica puede llegar a representar un aliciente
importante a la hora de este tipo de lideres ejercer sus funciones y ofrecer alternativas
positivas para las organizaciones a las cuales prestan sus servicios. Ante lo cual se coincide
con Senge, (2005) en su teoria, cuando expone que los seres humanos en su ejercicio del
liderato, deben estar acordes a la creacion de nuevas realidades, lo que podria relacionarse
con lo que se viene mencionado, es decir con la necesidad de actualizacion constante y avance

positivo en el conocimiento que puede ser adquirido mediante la academia.
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Asi mismo, el estilo persuasivo y su alta relacion con la tarea obtuvo un puntaje
significativo, situacion que conlleva a considerar que este estilo est4 siendo abordado hacia
la busqueda de resultados, por medio de la persuasion hacia el trabajo interno de la
organizacion; lo que permite reconsiderar lo expuesto en investigacion de Orellana y
Portalanza, (2014) donde el clima laboral representa una importante influencia para la
ejecucion del liderazgo organizacional, donde el persuadir representa una planeacion
conjunta de las actividades. Como se expuso anteriormente en la teoria de Fiedler, (1990),
dicha capacidad de persuadir mantiene unido a los grupos de trabajo y por ende sus resultados
se reflejan tanto dentro como fuera de la organizacion.

Asi mismo, los resultados relacionados con la alta relacién con el subordinado siguen
evidenciando una tendencia por el estilo persuasivo como el mas significativo,
complementando lo que se viene exponiendo con la teoria de Cattel (Sin Fecha), el cual
contempla que la vision de los colaboradores depende de la vision del lider; es decir que este
es el enrutador de las actividades y comportamientos de éstos; por tanto la alta relacion con
los subordinados depende de las estrategias que este utilice para persuadirlos hacia las

actividades empresariales.

Siguiendo la linea de énfasis, corresponde ahora relacionar el estilo persuasivo con
los hallazgos encontrados en la variable efectividad, concordando con lo que se viene
exponiendo, ya que de igual forma fue el estilo mas representativo, permitiendo retomar el
referente de Pons y Ramos (2012), los cuales exponen las practicas de gestion del Recurso
Humano, lo que permite considerar a su vez, la importancia del trabajo en equipo para el

logro efectivo de las mentas laborales; esto sumado a la teoria de Maxwell, (2007), ya que



65

con el cumplimiento de las leyes que este expone, el lider encontrara més rapidamente el

logro de sus efectivos y por ende su efectividad en el liderazgo.

En cuanto a la desercion de personal, se obtiene como resultado que en el afio 2015
no estuvo presente tal liderazgo; para el afio 2016, se presenta de forma considerable, aunque
muy por debajo del estilo persuasivo; ya para el afio 2017, este estilo se presenta de una

manera equitativa con el estilo persuasivo siendo estos dos los Unicos presentes para ese afio.

Un segundo estilo de liderazgo hallado en la investigacion es el participativo,
denominado asi por Hersey y Blanchard (1972) porque el lider comparte las cosas a través
de un proceso de comunicacion, pero dando gran parte de autonomia en lo que hace a la tarea;
es decir, los directivos o lideres permiten la participacion de los trabajadores en la
determinacion de metas, lo que va a repercutir en el clima organizacional propiciado por
espacios de participacion y obtencion de logros. Expresiones las anteriores que permiten
retomar investigaciones como la aportada por Orellana y Portalanza (2014), en el sentido de
entender el desempefio laboral como algo que va mas alla del desempefio y cumplimiento de
funciones; es decir que se debe hacer parte activa de las organizaciones a los empleados, para

que de la mano de los lideres alcancen tanto sus metas laborales como personales.

Asi mismo, puede traerse a colacion la investigacion de Leon, et, al (2017) cuando
evidencian la necesidad de la creacion de ambientes laborales basados en valores humanos;
es decir que una buena alternativa de liderazgo podria estar basada en unas condiciones

internas donde se haga sentir al subordinado como miembro importante del equipo de trabajo,
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asi como también su participacion activa en todas las areas de desempefio profesional, lo cual

puede hacerse delegando funciones.

Con base en los resultados hallados, puede decirse que el estilo participativo,
corresponde al segundo estilo en orden descendente, ya que en la mayoria de las variables
analizadas estuvo precediendo al estilo persuasivo; es asi como en la categoria de género y
liderazgo general, perfil tecnoldgico, obtuvo un puntaje muy inferior y solo presente en el
género masculino. Vuelve a estar presente este tipo de liderazgo con un significativo puntaje

en la baja relacion a la tarea.

Tales hallazgos permiten considerar el liderazgo gerencial y su relacion con la
satisfaccion laboral expuesto en la investigacion de Paredes, (2015), ademas de considerar
que este estilo de liderazgo se caracteriza por el dialogo para compartir ideas entre los lideres
y sus colaboradores; es decir la planeacion conjunta del trabajo; lo que de nuevo permite

retomar la teoria de Fiedler, (1990).

Un tercer factor arrojado en la presente investigacion es el estilo de liderazgo hacia el
dirigir, el cual enfocado hacia la teoria de Hersey y Blanchard, (1972) puede relacionarse en
esta oportunidad con el liderazgo tendiente a delegar, observar, monitorizar pero sin
intervenir apenas en la ejecucion de la tarea. Al respecto, se trae a referencia la investigacion
de Méndez, (2013), cuando expone el desafio que representa la accion del liderazgo; ante lo
cual entra en juego lo propositivo y lo operacional; lo que permite a su vez identificar la
importancia de la gerencia estratégica, al respecto, Abarzua, (2011) expone: “el fenomeno

del cambio organizacional es un campo de conocimiento que posee sus propias claves, zonas
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de claridad e incertidumbre; por tanto se iniciaran en el desarrollo empresarial los que
cuenten con el bagaje mas apropiado para desenvolverse” (P. 169.) En cuanto a los resultados
arrojados al respecto del estilo de liderazgo hacia el dirigir, es preciso mencionar que son
pocos 0 nulos sus porcentajes en las categorias analizadas, a excepcion con la baja relacion

hacia el subordinado, en el cual se obtuvo la totalidad de la puntuacion.

En cuanto a la relacion con la desercion laboral, solo se observo este estilo en el afio
2015 con un porcentaje muy por debajo del estilo persuasivo y en los afios 2016 y 2017 no
se obtuvo puntuacidn al respecto. Con lo anterior, se corrobora lo expuesto en la teoria de
Hersey y Blanchard (1972) cuando exponen que existen estilos de liderazgo comportamiento
directivo y comportamiento de apoyo; en el primero para indicar la manera como se llevan a
cabo las funciones y controlar los resultados y el segundo para aportar valor y colaboracién

al equipo, por medio del fomento, la participacion y la toma de decisiones.

Conclusiones

Como resultado de la caracterizacion de los lideres de la Organizacion Allus BPO

Center en los cuatro estilos de liderazgo: autoritario, persuasivo, participativo, delegativo, se
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logra comprender que el estilo persuasivo constituye el estilo més representativo para la
organizacion, ya que marcO la tendencia en la totalidad de las variables, permitiendo
comprender que los lideres involucran a los subordinados las decisiones que estos toman y
les explica las ventajas y la facilidad de cumplir con las tareas laborales que tienen a su cargo.

Las variables sociodemogréficas arrojadas en la investigacion permitieron conocer
principalmente los niveles de estudio que poseen los lideres intervenidos (Profesional,
tecnico y tecnoldgico) y su notoria relacion con el estilo persuasivo, lo que podria
considerarse un aspecto positivo para la organizacion, ya que debe tenerse en cuenta que en
un mundo cambiante, los niveles académicos deben ir acorde con las nuevas estrategias
empresariales, lo que va a permitir niveles de eficiencia y competitividad 6ptimos.

Realizar el cuadro de variables encontradas tras la puesta en préctica del instrumento,
permitio conocer los componentes que posee la empresa a la hora de exigir el cumplimiento
de las labores de sus lideres, lo que permite considerar la importancia dela busqueda de
perfiles competitivos y a la vanguardia con la modernizacion y la puesta en marcha de
estrategias innovadoras que permitan competir al nivel que el entorno laboral actual lo

requiere.

Recomendaciones

Una primera recomendacion esta encaminada a reconocer la importancia de este tipo de
investigaciones desde la Optica de la psicologia organizacional, en la busqueda de

explicaciones sobre el comportamiento del hombre; por lo cual se recomienda realizar



69

estudios similares que permitan identificar las percepciones que se poseen a cerca de los
lideres, para que sirvan como herramienta a organizaciones a la hora de tener en cuenta
alternativas que permitan mejorar cada dia las relacion inter laborales y la permanencia del

personal en las empresas

Para los futuros investigadores en este tipo de problematicas, se recomienda ampliar su
nivel de percepcion sobre todos los elementos que contiene la psicologia organizacional, ya
que representan una interaccion continua que les va a permitir afianzar los conocimientos

tedricos y practicos adquiridos a lo largo de su formacion profesional.

A la organizacion Allus BPO center de la Ciudad de Medellin, se recomienda seguir
evolucionando acorde con las demandas de sus trabajadores y continuar los procesos de
mejora en materia de liderazgo, para que el trabajo en equipo sea llevado a cabo cada dia de

una forma humana y los resultados se sigan evidenciando.
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Apéndices
Apéndice A. Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO
TITULO: ESTILOS DE LIDERAZGO EN LA ORGANIZACION ALLUS GLOBAL
BPO CENTER COLOMBIA
YO

Certifico que he sido informado (a) con claridad y veracidad respecto al curso y proceso de

la investigacion, sus objetivos y procedimientos. Que actdo consciente, libre y
voluntariamente como participante de la presente investigacion contribuyendo a la fase de
recoleccion de informacidn, que se presentara la buena fe, la confidencialidad e intimidad de
la informacidn por mi suministrada, lo mismo que su seguridad fisica y psicoldgica.
Secreto profesional: la investigacion garantiza el anonimato de los participantes debido a la
importancia, respeto a la dignidad y el valor de cada individuo, ademas el respeto por el
derecho a la privacidad, los investigadores se comprometen a no informar su publicacion de
nombres de los participantes, ni otra informacion que los identifique.

Derecho a la informacion: los participantes podran solicitar la informacion que consideren

necesaria con relacion a los propdsitos, procedimientos, instrumentos de recopilacién de



s

datos y la proyeccion y/o socializacion de la investigacion, cuando ellos lo consideren
pertinente.

Divulgacion: la devolucion de resultados sera presentada (por escrito o de forma verbal) a
las instituciones participantes para que sea conocidos por la comunidad. Los resultados de la
investigacion seran divulgados al interior de la Institucion Universitaria de Envigado. No
obstante, en estos procesos, el secreto profesional se mantendra son que se pudiera dar lugar
al reconocimiento de la entidad

El presente estudio, es para reconocer sus estilos de liderazgo y los parentescos con la
desercion laboral; “por tal motivo se utilizara como herramienta de recoleccion de la

informacion “el cuestionario de liderazgo situacional” de Paul Hersey y Ken Blanchard

Firma:

Nombre:
CC:

Apéndice B. Cuestionario de liderazgo Situacional

CUESTIONARIO DE LIDERAZGO SITUACIONAL

Con el propdsito de adelantar un trabajo académico investigativo que permitira conocer su
estilo de liderazgo, se le pide tener a bien responder el siguiente cuestionario. Se sefiala que
no hay respuestas buenas ni malas y que solo se trata de estilos propios de cada persona que
ejerce labores directivas.

INDICACIONES: Suponga que usted esta involucrado en cada una de las doce situaciones
siguientes. Cada situacion tiene cuatro acciones alternativas que usted podria iniciar. LEA
cada Item cuidadosamente. PIENSE acerca de lo que usted haria en cada circunstancia.
Entonces MARQUE la letra de la alternativa de accion que usted cree que describiria mas
exactamente su comportamiento en la situacion presentada. Marque solo una letra.

NOMBRE DEL LIDER:
CEDULA

EDAD

GRADO DE ESCOLARIDAD:
OPERACION:

SITUACION ALTERNATIVA DE ACCION




Sus  subordinados  no estan
respondiendo a su estimulo vy
preocupacion por su bienestar. Su
desempefio  esta  disminuyendo
rapidamente.
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Enfatizar el uso de procedimientos
uniformes y la necesidad de lograr las
metas.

Mostrarse dispuesto a conversar con
ellos pero no imponer su participacion.
Hablar con sus subordinados y luego
fijar metas.

Intencionalmente no intervenir.

El rendimiento observable de su grupo
estd aumentando. Usted ha venido
asegurandose de que todos los
miembros estén conscientes de sus
responsabilidades y sus niveles de
rendimiento.

>0

Mantener una interaccion amistosa, pero
asegurandose de que todos los miembros
estén conscientes de sus
responsabilidades y niveles esperados de
rendimiento.

No tomar ninguna accion definitiva.
Hacer lo que se pueda para que el grupo
se sienta importante e involucrado.
Enfatizar la importancia de las fechas
limite, y de las tareas.

Los miembros de su grupo son
incapaces de resolver un problema por
si solos. Normalmente usted los deja
solos. El rendimiento del grupo, vy las
relaciones interpersonales han sido
buenas.

Trabajar con el grupo y tratar de resolver
el problema conjuntamente.

Dejar que el grupo lo resuelva.

Actuar répida y firmemente para corregir
y orientar.

Motivar al grupo para que trabaje en el
problema, y apoyar sus esfuerzos.

Usted estd considerando un cambio.
Sus subordinados tienen muy buenos
antecedentes referentes al logro de las
metas. Respetan la necesidad de
cambios.

Permitir que el grupo se involucre en el
desarrollo del cambio, pero no dirigirlos
demasiado.

Anunciar cambio e implementarlos con
mucha supervision.

Dejar que el grupo formule su propia
direccion.

Incorporar recomendaciones del grupo,
pero usted dirige el cambio.

El rendimiento de su grupo ha bajado
durante los Ultimos meses. Los
miembros no se han preocupado por
alcanzar los objetivos. El redefinir
papeles 'y responsabilidades ha
ayudado en el pasado. Ha sido
necesario recordarles constantemente
que deben terminar sus tareas a
tiempo.

D.

Permitir que el grupo formule su propia
direccion.

Incorporar recomendaciones del grupo;
pero asegurarse de que se logren los

objetivos.
Redefinir los papeles y
responsabilidades, y supervisar

cuidadosamente.

Permitir que se involucre al grupo en
determinar papeles y responsabilidades,
pero no dirigirlos demasiado.
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6. Usted se ha integrado a una A. Hacer lo que pueda para que el grupo se
organizacion que funciona sienta importante e involucrado.
efectivamente.  El  administrador B. Enfatizar la importancia de fechas limite
anterior controlaba la situacion muy de y tareas.
cerca. Usted quiere mantener una C. Intencionalmente no intervenir.
situacién productiva, pero le gustaria D. Hacer que el grupo se involucre en la
empezar a humanizar el medio toma de decisiones, pero asegurarse de
ambiente. que se logren los objetivos.

7. Usted estd considerando cambiar la A. Definir el cambio y supervisarlo
estructura del grupo. Los miembros de cuidadosamente.
su grupo han hecho sugerencias acerca B. Participar con el grupo al desarrollar el
de los cambios necesarios. El grupo ha cambio, pero permitir que los miembros
sido productivo y ha mostrado organicen la implementacion.
flexibilidad en sus operaciones C. Estar dispuesto a hacer cambios como se

recomienda, pero mantener control de
implementacion.

D. Evitar la confrontacion, dejar las cosas
como estan.

8. El rendimiento del Grupo y las A. Dejar el grupo tranquilo.
relaciones interpersonales estan bien. B. Discutir la situacion con el grupo y luego
Usted se siente un poco inseguro usted inicia los cambios necesarios.
acerca de su falta de direcciéon del C. Tomar medidas para dirigir a los
grupo. subordinados de manera que trabajen en

una forma bien definida.
D. Motivar la discusion del grupo pero no
dirigirlos demasiado.

9. Su jefe inmediato superior le ha A. Dejar que el grupo resuelva sus propios
encomendado dirigir un grupo de problemas.
trabajo que hace tiempo debi6 haber B. Incorporar las recomendaciones del
presentado  sus  recomendaciones grupo asegurandose de que los objetivos
acerca de unos posibles cambios. El sean alcanzados.
grupo no tiene sus metas definidas. La C. Redefinir metas y  supervisar
asistencia a las sesiones ha sido pobre. cuidadosamente.

Sus reuniones se han convertido en D. Permitir que el grupo se involucre en la
reuniones sociales. Potencialmente fijacion de metas pero no presionar.
tienen el talento necesario para ayudar.

10. Sus subordinados generalmente son A. Permitir la participacion del grupo en la
capaces de asumir responsabilidades. redefinicion de normas, pero no tomar el
Pero no estan respondiendo a su control.
reciente redefinicion de normas B. Redefinir normas y  supervisar

cuidadosamente

C. Evitar la confrontacién al no presionar;
dejar la situacién como esta.

D. Incorporar las recomendaciones del

grupo, pero asegurarse de que se
cumplan las nuevas normas
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11.

Usted ha sido promovido a una nueva
posicion. El supervisor anterior no
estaba involucrado en los asuntos del
grupo. El grupo ha manejado sus
tareas y direccion adecuadamente. Las
relaciones entre los miembros del
grupo son buenas.

Tomar medidas para dirigir a los
subordinados de manera que trabajen de
una forma bien definida.

Involucrar a los subordinados en la toma
de decisiones y reforzar las buenas
contribuciones.

Discutir el rendimiento pasado con el
grupo y entonces examinar la necesidad
por nuevas practicas.

Dejar al grupo tranquilo.

12.

Informacidn reciente indica que hay
algunas dificultades internas entre los
subordinados. El grupo tiene unos
antecedentes  extraordinarios  de
rendimiento. Los miembros han
logrado sus metas a largo plazo en
forma efectiva. Han trabajado
armoniosamente durante el afio
pasado. Todos estan bien calificados
para la tarea.

Probar su solucién con los subordinados
y examinar la necesidad de nuevas
précticas.

Permitir a los miembros del grupo
resolver sus problemas solos.

Actuar rapidamente y con firmeza para
corregir y dirigir.

Participar en  discusiones  sobre
problemas mientras se brinda apoyo a los
subordinados.

Fuente: Pantoja, C., Molina. L y Sepllveda. M (2014). Estilos de liderazgo predominantes
en los directivos de una compafiia de ventas y servicios en la ciudad de Medellin.
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