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PROLOGO

La investigacion surgid de la inquietud de conocer qué modalidades de
liderazgo se ejercen en empresas centradas al servicio al cliente, debido a que en
nuestro pais se ha evidenciado que el ambiente empresarial de hoy es
extremadamente competitivo, ya no a un nivel puramente nacional sino también a
un nivel internacional siendo éstas altamente eficaces y comprometidas con el
cliente. Es por ello que surge la necesidad de implementar nuevas técnicas de
liderazgo para que el empleado se sienta comodo, confiado y motivado dentro de
la organizacion y asi pueda hacer una mejora constante en el servicio, con el

propésito central de satisfacer las necesidades y las expectativas del cliente.

Para poder hacer frente a las nuevas exigencias del mundo organizacional, es
necesario adoptar una modalidad de liderazgo, orientado a obtener productividad,
eficacia, eficiencia, motivacién, competitividad, solidaridad, comunicacion,
ambiente organizacional, éxito, etc., ya que las organizaciones hoy en dia se les

hace necesario competir por la satisfaccion del cliente.

Cuando se habla de liderazgo dentro de la psicologia, se refiere a la capacidad de
influir en la conducta de los seguidores, dirigida a través de procesos de
comunicacién humanay a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos;
por tal razdén, la investigacién de las modalidades de liderazgo que se emplean
dentro del ambito organizacional en empresas centradas al servicio al cliente,
brindé como aporte a la ciencia, el estudio del comportamiento del hombre cuando
se utiliza como modificador, la motivacion y el reconocimiento social; debido a que
el comportamiento es causado por un deseo, necesidad, tendencia o bien una

finalidad creada por el ambiente y definido por los estimulos internos o externos.



Dicha investigacion permitié evidenciar que las técnicas de liderazgo tienen que
ser innovadoras para que ellas sean efectivas y tengan como consecuencia el
éxito empresarial, asi como también tener en cuenta que las necesidades
motivadoras son las que procuran satisfaccion en el trabajo, pues motivan al
empleado a dar su maximo rendimiento, y formar parte del trabajo propiamente
dicho e incluirse en la indole del mismo y asi tener el sentido de logro personal,

grado de responsabilidad, desarrollo y progreso.

La investigacion pretendié dar como aporte a la sociedad, el conocimiento y
entendimiento de cual es la modalidad mas utilizada y eficaz que adoptan los
jefes en empresas dedicadas al servicio al cliente, ya que el liderazgo ha sido de
vital importancia para las organizaciones de hoy en dia, porque constituye un pilar
para que la empresa pueda ser productiva, competitiva y asi lograr el éxito.



CAPITULO |
INTRODUCCION

La investigacion que a continuacion se presenta, pretende dar a conocer cuales
son las modalidades de liderazgo que se emplean dentro del ambito
organizacional en empresas centradas en el servicio al cliente; debido a que en
Guatemala se ha evidenciado el cambio organizacional que ha surgido a causa de
la utilizacion de diversas formas de ejercer el liderazgo. En las empresas los
lideres han tenido que variar en estilos de liderar debido a que existe una
diversidad en los deberes, responsabilidades y objetivos del lider, es por ello que
esta investigacion surgié de la inquietud de conocer y ampliar conocimientos
acerca de los diversos enfoques que se relacionan con el tema, ya que dentro de
nuestro pais el concepto de liderazgo ha tomado un papel muy importante dentro
de las organizaciones, debido a que esta estrechamente relacionado con la
motivacion del empleado hacia su trabajo, la productividad que lleva a una
empresa a ser competitiva tanto a nivel nacional como internacional, la eficiencia y
eficacia de todos los miembros que llevan a la empresa al mejoramiento continuo

de procesos, productos y servicios.

Asimismo se evidencié que el liderazgo que se aplica en las empresas es un
aspecto importante, debido a que se relacionan con el factor humano, sus deseos,
actitudes y comportamientos como individuos y como miembros de un grupo, por
lo que ellos reconocen que los problemas fundamentales surgen de las persona y
de ahi la importancia de la clase de liderazgo que utilizan los gerentes para la
resolucién y éxito de los mismos en las labores que desarrollan; segun White y
Lippitt sefialaron tres estilos de liderazgo, el estilo Autocratico donde toda la
determinacion de la politica es realizada por el lider, estilo Participativo donde el
lider procura que todas la politicas sean respuesta de las discusiones y decisiones
del grupo, ambas estimuladas y auxiliadas por el lider, y por ultimo el estilo liberal,

se considera que este no puede aplicarse concretamente al lider, sino mas bien al



jefe, ya que procura delegar en sus subalternos la autoridad para tomar

decisiones.

La investigacion fue orientada hacia el campo de la Psicologia Industrial,
especificamente en la recopilacion de informacion sobre conceptos y definiciones,
beneficios, técnicas que se emplean y caracteristicas que involucra el enfoque de
liderazgo, asi como también la descripcion de los diversos métodos que se

emplean en organizaciones centradas en el servicio al cliente.

Para llevar a cabo esta investigacion se realiz encuestas a gerentes y empleados
de organizaciones que trabajan en empresas de atencién al cliente, y asi conocer

los beneficios y resultados que este enfoque conlleva para la empresa.



MARCO TEORICO

CONCEPTO DE ORGANIZACION

La vida de las personas conforma una infinidad de interacciones con otras
personas y con las organizaciones. Por ser eminentemenrte social e interactivo, el
ser humano no vive aislado, sino en continua interaccidn con sus semejantes.
Una organizacion es un sistema de actividades coordinadas, formado por dos o
mMAs personas, cuya cooperacidon reciproca es esencial para la existencia de
aquélla. “Una organizacion solo existe cuando hay personas capaces de
comunicarse, estan dispuestas a actuar conjuntamente y desean obtener un
objetivo comun”.1 Asi también existen varias clases de necesidades que las
organizaciones pueden ayudar a satisfacer: emocionales, espirituales,
intelectuales, econdmicas, etc. Las organizaciones existen para que los miembros
alcancen objetivos que no podrian lograr de manera aislada, debido a las
limitaciones individuales. En consecuencia, las organizaciones se forman para
superar estas limitaciones. En las organizaciones, la capacidad intelectual y la
capacidad fisica no son las que impiden la consecucién de muchos objetivos

humanos, sino la falta de habilidad para trabajar con otras personas.

ERAS DE LA ORGANIZACION

En todo momento, las organizaciones experimentan cambios vy
transformaciones constantes. Las organizaciones presentan caracteristicas
diferentes en su estructura y en sus procesos, ya sea introduciendo nuevas
tecnologias, modificando sus productos o servicios, alterando el comportamiento
de las personas o cambiando sus procesos internos. Estos cambios provocan
impactos constantes en la sociedad y la vida de las personas. Durante el
transcurso del siglo XX las organizaciones pasaron por tres fases diferentes: la
era de la industrializacion clasica, la de la industrializacion neoclésica y la de la

informacion o actual.

1. Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos, Colombia, Editorial McGraw-Hill 2000.




° Erade laIndustrializacién Clasica (1900 — 1950)

Representa un periodo de medio siglo de intensificacion de la
industrializacion iniciada con la Revolucion Industrial. En este periodo, la
estructura organizacional se caracterizd por ser piramidal y centralizada, por la
departamentalizacion funcional, por el modelo burocrético, por la centralizacion de
las decisiones en la direccion y por el establecimiento de normas y reglamentos
internos para disciplinar y estandarizar el comportamiento de sus miembros. La
cultura organizacional imperante se orientaba hacia el pasado y propendia a la
conservacion de las tradiciones y los valores tradicionales.

A las personas se les consideraba recursos de produccion, junto con otros
recursos organizacionales como maquinas, equipos y capital, de acuerdo con la
concepcion de los tres factores tradicionales de produccion: naturaleza, capital y
trabajo. Debido a esta concepcion, la administracién de personas se denominaba
relaciones industriales. El hombre era considerado un apéndice de la maquina. El
mundo estaba cambiando, aunque lo hacia despacio: los cambios eran

relativamente lentos, sin sobresaltos, progresivos, paulatinos, previsibles.

° Erade lalIndustrializacién Neoclasica (1950 — 1990)

Comenzé a finales de la Segunda Guerra Mundial, época en que el mundo
empez6 a cambiar con mayor intensidad. Los cambios se aceleraron, fueron mas
intensos y se hicieron menos previsibles; las transacciones comerciales se
desplazaron del campo local al regional y luego al internacional, y se volvieron
mas frecuentes; se acentud la competencia entre las empresas; el viejo modelo
burocratico funcional, centralizador y piramidal, utilizado en las estructuras
organizaciones, se volvio inflexible y lento para estar a tono con los cambios que
ocurrian en el ambiente.

Las organizaciones intentaron establecer nuevos modelos de estructura que les
permitiera innovar y adaptarse a las nuevas condiciones. Asi surgi6 la estructura
matricial para intentar arreglar y revivir la vieja y tradicional estructura funcional.
Este enfoque afiadi6 a la organizacion funcional un esquema lateral de

departamentalizacién por productos o servicios para agilizar el funcionamiento,



proporcionar una estructura con caracteristicas de innovacion y dinamismo, y
lograr mayor competitividad. Aunque la organizacién matricial proporcion6é una
mejoria necesaria en la arquitectura de la organizacion, no fue suficiente porque
no acabo los vicios de la estructura funcional. No obstante, sus ventajas se
aprovecharon para fragmentar las grandes organizaciones en unidades
estratégicas de negocios faciles de administrar, y mas agiles. La cultura
organizacional dejo de privilegiar las tradiciones pasadas y empez6 a concentrarse
en el presente, y el conservadurismo did0 paso a la innovacién. La vieja
concepcion de relaciones industriales fue remplazada por la administracion de
recursos humanos: las personas como recursos Vvivos y no como factores
materiales de produccién. La tecnologia experimenté un increible e intenso
desarrollo y comenzd a influir con fuerzas en la vida de las organizaciones y de

sus participantes.

° Erade lalnformacion o del Conocimiento (1990 — hoy en dia)

Epoca en que vivimos en la actualidad. Su caracteristica principal son los
cambios rapidos, imprevisibles e inesperados. La tecnologia ha permitido
adelantos imprevistos y ha convertido al mundo en una idea global. La
tecnologia de la informacién provoco la globalizacibn de la economia: la
economia internacional se volvi6 mundial y global. La competencia entre
organizaciones se hizo mas intensa y el mercado de capitales so6lo necesitd
segundos para migrar de un continente a otro en busca de nuevas oportunidades
de inversion, aunque fueran transitorias. La estructura matricial de la organizacion
fue insuficiente para dar a las organizaciones la agilidad, movilidad y capacidad de
innovacion y cambio necesario para enfrentar las nuevas amenazas y aprovechar
las oportunidades presentes en un ambiente turbulento y de cambios frecuentes.
Los procesos organizacionales se volvieron mas importantes que lo 6rganos que
conforman las organizaciones. En esta era el empleo comenzé a migrar
intensamente del sector industrial al sector de servicios, el trabajo manual fue
sustituido por el intelectual, lo cual marc6 el camino hacia la era de la

posindustrializacion fundamentada en el conocimiento y en el sector terciario (de



servicio).

Las personas,

sus conocimientos y habilidades intelectuales, se

convirtieron en la base principal de la nueva organizacion. La administracion de

recursos humanos dio paso a un nuevo enfoque: la administracion de personas,

puesto que éstas dejaron de ser simples recursos (humanos) organizacionales y

pasaron a ser vistas como seres dotados de

habilidades, personalidad, aspiraciones, percepciones, etc.

= Cuadro Sinoptico eras de la organizacion 2

inteligencia, conocimiento,

Industrializacién

Industrializacién

Eradela

Clasica Neoclasica Informacion
Periodo 1900 - 1950 1950 - 1990 Post. 1990
Estructura Funcional, Burocratica, | Matricial. Hace énfasis | Fluida e flexible,
) _ rigida, centralizada, | en la | totalmente
Organizacional piramidal e inflexible. | departamentalizacion | descentralizada.
Enfasis en los érganos | por productos 0| Mantiene redes de
servicios estratégicos. |equipos

interfuncionales.

Cultura

Organizacional

Teoria X

Centrada en los
valores y las
tradiciones del pasado.
Valora la experiencia.

Transicién.  Centrada
en el presente, en lo

actual. Enfasis en la
adaptacién al
ambiente.

Teoria Y

Centrada en el futuro.
Enfasis en el cambio y
la innovacién. Valora
el conocimiento y la
creatividad.

Ambiente Estatico, previsible, | Intensificacion de los | Cambiable,
) _ pocos cambios. | cambios: mas rapidez | imprevisible y
Organizacional Escasos desafios | en éstos. turbulento. Cambios
ambientales. grandes e intensos.
Modo de tratar a|Como factores | Como recursos | Como seres humanos
materiales (fisicos) de | organizacionales que | proactivos, dotados de
las personas produccion y estaticos, | deben ser | inteligencia y
sujetos a rigidas | administrados. habilidades que deben

normas y reglamentos
de control.

ser desarrolladas.

Denominacion

Relaciones Industriales

Administracion de

Recursos Humanos

Administracion de

Personas

2. Op. Cit. Chiavenato, Idalberto p.p. 1




LOS PARTICIPANTES EN LA ORGANIZACION

Las organizaciones surgen debido a que los individuos tienen objetivos que
sélo pueden lograr mediante la actividad organizada. A medida que crecen, las
organizaciones desarrollan sus propios objetivos, que se van independizando y
aun diferenciando de los de las personas que las fundaron. Tradicionalmente,
sélo se reconocian como participantes de las organizaciones sus propietarios, sus
administradores y sus empleados . Sin embargo, la organizacion moderna se
define como un proceso estructurado en que los diferentes individuos interactian
para lograr objetivos comunes e influyen en los procesos de toma de decisiones
en la organizacion. Desde esta perspectiva los miembros de la organizacién son:
los gerentes y empleados, proveedores, clientes y usuarios, el gobierno y la

sociedad.

LOS OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

La organizacion consta de una serie de componentes proyectados para
alcanzar un objetivo particular, de acuerdo con un plan determinado. En esta
definicion hay tres puntos importantes: propésito u objetivo hacia el cual se
proyecta el sistema; el proyecto o disposicion de los componentes, y las entradas
de informacién, energia y materiales, destinadas a hacer funcionar Ila
organizacion.
Toda organizacién tiene alguna finalidad, alguna nocién del porque de su
existencia y de o que va a realizar.

a) Dado que los objetivos se refieren a una situacion futura, sefialan la
orientacion que la empresa debe seguir y establecer directrices par ala
actividad de los participantes.

b) Constituyen una fuente de legitimidad que justifica las acciones de una
empresa, incluida su existencia.

c) Sirven como estandar para que las personas que pertenecen a la
organizacién, asi como las que no pertenecen a ella, puedan comparar y

evaluar el éxito de la organizacién, es decir, su eficiencia y rendimiento.



d) Sirven como unidad de medida para verificar y comparar la productividad de

la empresa, de sus organismos e incluso de sus miembros.

EL LIDERAZGO EN LA EMPRESA ACTUAL

La calidad del liderazgo siempre ha sido, y probablemente seguira siendo,
un factor muy importante en la vida humana. Pero, “en los ultimos tiempos, tanto
la necesidad de liderazgo en los puestos de direccion como las dificultades de
hallar lideres para ocupar esos puestos se han acentuado mas de lo que la gente
piensa”. 3 La causa de ello se halla en dos cambios que se han producido en le

mundo de los negocios.

Cambio de intensidad competitiva

El cambio mas reciente y mas espectacular de los ultimos tiempos es el
significativo incremento que se ha producido en lo que podriamos Illamar
“Intensidad Competitiva”. En ciertos casos se han producido porque poderosas
empresas extranjeras han invadido los mercados nacionales de otras empresas.
La nueva intensidad competitiva ha desestabilizado no sélo empresas sino
sectores industriales completos. Ha convertido una serie de comodos sectores en
verdaderos campos de batalla. Esta consiguiendo que ciertas empresas que,
practicamente, controlaban sus mercados, se vean de nuevo obligadas a competir
para conseguir clientes. Estd haciendo que cada vez mas organizaciones presten
creciente atencion a los cambios que se producen en las preferencias de los
consumidores asi como a las nuevas tecnologias y que, luego, sé vean obligadas
a adaptarse, a realizar innovaciones e incluso corran el riesgo de ser presa de

algun cazador de empresas.

3. Kotter, John, El Factor del Liderazgo, Espafia, Editorial Diaz de Santos, S.A. 1990
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Creciente necesidad de liderazgo

Un ejercito puede realizar funciones en tiempo de paz de forma adecuada,
con una buena administracion y una direccion, siempre que disponga de un
verdadero liderazgo. De forma parecida, miles de empresas de todo el mundo
estdn descubriendo que necesitan mas gerentes que puedan ayudarles a
enfrentarse al conflicto econdémico creado por una intensidad competitiva cada vez
mayor. No hace mucho que a los gerentes de fabrica se les pedia que tuvieran un
producto preparado en una fecha por determinar y a un costo histéricamente
razonable. Y eso exigia una detallada planificacion de operaciones, un
organizacién claramente definida y muchos controles (en otras palabras, una
buena gestidn). Hoy a esos mismos ejecutivos se les pide, a veces, que reduzcan
significativamente sus costos, que introduzcan tecnologias que produzcan
economias en productividad, que experimenten técnicas de relaciones
industriales, que establezcan operaciones satélite en otros paises con menor
costo de mano de obra, que encuentren nuevas formas de hacer las cosas, e
incluso que pongan en practica ideas sin precedente alguno.
Cada vez esta mas claro que la necesidad de liderazgo no se detiene en los
niveles ejecutivos. Las empresas se estan dando cuenta de que incluso mandos
inferiores, sus empleados profesionales y sus técnicos necesitan adoptar el papel
de lideres en sus respectivos campos de accién. La competencia exige y supone
un cambio radical comparandolo con la situacién de hace no mas de diez afios y
mucho mas si se compara con 0 que sucedia hace veinte o treinta afios. En lo
relativamente prospero y estables afios 50’ y 60’, no se necesitaban grandes dosis
de liderazgo.
Al mismo tiempo que la creciente intensidad competitiva ha venido creando la
necesidad de mayor liderazgo en casi todos los niveles de muchas
organizaciones, un segundo conjunto de fuerzas menos espectaculares ha tenido
aumentando las dificultades de proporcionar un liderazgo eficiente. Se trata de
fuerzas como el crecimiento, la diversificacion, la expansién universal y el
desarrollo tecnologico, que han hecho que los negocios aumenten vy

constantemente en complejidad. Enfrentarse a los retos tipicos que ahora el
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liderazgo supone la intensidad competitiva (disminuir costos, aumentar la
productividad, mejorar el servicio al cliente, mantener una gran calidad, conseguir
desarrollar nuevos productos con rapidez) no es tarea facil. Luchar frente a estos
problemas supone, siempre, realizar cambios. Los cambios producen
incertidumbre, ansiedad, ganadores y perdedores. La resistencia que se crea
entre personas llenas de ansiedad y empleados que se enfrentan a pérdidas

reales no es facil de superar, incluso en los casos mas sencillos.

¢ QUE SIGNIFICA LIDERAZGO DENTRO DE LA EMPRESA MODERNA?

“La palabra liderazgo significa un proceso de llevar a un grupo de personas en
una determinada direccion”. 4 El uso diario de los adjetivos “bueno” o “efectivo”
unidos a la palabra liderazgo aun tienen mas sentido, pero la mayoria de ellos
destacan un punto fundamental. Un “buen” liderazgo conduce a la gente en una
direccion que es la que realmente le conviene a largo plazo. No tiene a la gente
pendiente de un hilo. No derrocha los escasos recursos de que dispone. No se
apoya en la parte sordida de la naturaleza humana. Al definirlo de este modo
resulta mas facil, por lo general, detectar la presencia (o la ausencia) de liderazgo
en un determinado caso, que identificar si este liderazgo es efectivo. La moderna
direccion, tal y como ha venido evolucionando durante las cinco ultimas décadas,
se puede describir de distintas formas. Pero como base de todas las
descripciones que pudieran realizarse se hallaran, siempre cuatro o cinco
procesos basicos:

° Planificacion

Es la ciencias que trata de deducir de forma l6gica los medios precisos para

llegar a ciertos fines establecidos. Para contribuir a dicho proceso se han

creado una serie de técnicas diversas.
° Elaboracion de presupuesto
Es la parte del proceso de planificacion relacionada con las finanzas de la

organizacion.

4. Op. Cit. Kotter, John, p.p. 06
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° Qrganizacion
Significa crear una estructura formal que pueda llevar a cabo los planes,
dotarla de personal calificados, definir con claridad cual es el papel que
desempeiia cada persona, dotar a dichas personas de incentivos financieros y
profesionales y luego, delegar en ellos la autoridad apropiada.

°  Control

Supone la busqueda constante de desviaciones con relacion al plan

(problemas) para después usar la autoridad formal para “resolverlas”.
El tipo de liderazgo efectivo que se necesita en las empresas de hoy es en cierto
modo similar y en cierto sentido diferente de lo que se ha considerado como
“‘iniciativa empresarial”. Por ejemplo, ambos implican asumir riesgos. Pero al
revés de lo que ocurre con los lideres efectivos, los empresarios de éxito suelen
ser personas muy independientes, poco tolerantes y muy competitivas y esta bien
mientas e limiten a estar al frente de sus propios negocios independientes. Las
investigaciones recientes han determinado que los directores generales que
alcanzaron el éxito sugieren con fuerza que el estilo de liderazgo resulta efectivo
en la mayoria de las empresas de hoy es diferente, en muchos e importantes
aspectos, del que aportan muchos de tales empresarios. Es un liderazgo dotado
de flexibilidad y de la suficiente amplitud de criterios como para tener en cuenta los
programas de otras personas al confeccionar su propio programa. Es un liderazgo
gue puede crear redes de apoyo formadas no sélo por subordinados y clientes
sino también por superiores y colegas. Es un liderazgo que no sélo sabe cémo
hay que competir, sino que también sabe colaborar. Es un liderazgo que por
encima de todo, tiene una visién amplia y cuenta con amplio apoyo popular. Es de
criterio amplio y general en un mundo que, como el moderno, tiende a centrarse
en lo estrecho y especializado.
El liderazgo es un tema controvertido sobre el que hay abundancia de opiniones.
No obstante, es posible expresar algunos enunciados basicos sobre lo que
representa en el contexto de las modernas y complejas organizaciones. Las

conclusiones a las que se han llegado pueden resumirse asi:
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Liderazgo efectivo en alguna actividad y en organizaciones complejas es el
proceso de crear una vision del futuro que tenga en cuenta los intereses
legitimos a largo plazo de las partes que participen en dicha actividad; de
desarrollar una estrategia racional para acercarse a dicha vision; de conseguir
el apoyo de los centros fundamentales del poder, suya colaboracion,
cumplimiento o trabajo de equipo son necesarios para llevar a cabo tal
acercamiento; de motivar en grado sumo a aquel grupo fundamental de

personas cuyos actos son esenciales para poner en préctica la estrategia.

Liderazgo, no es lo mismo que lo incompatible. Lo béasico para la direccién es
realizar el proceso de planificacion, elaborar los presupuestos, organizar y
controlar cierta actividad mediante el uso de técnicas cientificas de autoridad
formal.

El liderazgo no es exclusivo del presidente ejecutivo o de la alta direccion. Se
puede hallar y es cada vez mas necesario encontrar este en todos los niveles
jerarquicos de una organizacion. Sin él, las organizaciones parecen tener
problemas para enfrentarse al actual ambiente de los negocios, caracterizado
por una intensidad y una complejidad cada vez mayor en cuanto a la
competencia.

El aspecto que hoy en dia presenta el liderazgo puede variar enormemente
entre diferentes sectores industriales e incluso en los diferentes niveles de una
misma empresa. En cierto sentido, la actitud o el estilo asociado a un
liderazgo efectivo parece que “encaja”’ con las situaciones que se pueden

manejar en una organizacion.

PERFIL DEL LIDER

Proporcionar liderazgo efectivo no es tarea facil, al menos en puestos importantes.
Si lo fuera, nos encontrariamos con una enorme abundancia de lideres a lo largo
de la historia. Sin embargo, hasta en las condiciones mas favorables se necesitan
una serie de cosas para crear la vision y la estrategia y para lograr el espiritu de

equipo y la motivacion. Pero “el liderazgo es mas que la posicion de las
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cualidades requeridas y respetadas en su medio”. s Hay varias cualidades que

son las marcas de calidad de los lideres:

° Integridad

Ha sido definida como la cualidad que hace que la gente confie en el lider, y la
confianza es de importancia primordial en todas las relaciones personales.
Literalmente, integridad significa totalidad personal. Ademas, tiene el sentido de

adhesion a estandares o valores externos, especialmente la verdad.

°  Entusiasmo
No se puede imaginar un lider sin esta cualidad, ya que si el lider no cree en lo
que dice o hace es imposible que un grupo de personas lo pueda seguir y realizar

el trabajo encomendado.

° Serenidad
Importante caracteristica, reconocida desde hace mucho tiempo por el historiador
romano Tacito, cuando escribié “Razon y juicio sereno, cualidades especialmente

propias de un lider”.

° Empatia
El lider debe tener el caracter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo que
encabeza, compartiendo con los demas miembros los patrones culturales y

significados que ahi existen.

° Conocimiento
Dirigir a través de la cultura, ya que ayuda a la gente a relacionar la organizacion,

a medida que aprende a entender los valores compartidos y los comportamientos.

5. http://www.monografias.com/trabajos20/liderazgol/liderazgo.shtml
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° Definir Valores
Dentro de la organizacién es necesario que el lider seleccione valores decisivos
para la operacibn de un ambiente capacitado, dentro de estos se pueden
mencionar:
a) Respetar a los deméas
b) Franqueza
c) Confianza
d) Colaboracién
e) Innovacion
a) Respeto por los demas
Describe la forma como ponemos atencién a lo que dicen y hacen los
demas. Si respetamos a la persona, oimos lo que la persona tiene que
decir y tomamos en cuenta las ideas expresadas. Responderemos
también de manera positiva, sin tomar en consideracion si aceptamos o

rechazamos la informacion o el consejo.

b) Franqueza
Describe nuestra disposicion individual para revelar informacion y
sentimientos, basada en el respeto y confianza que sera utlizada de
manera apropiada y positiva. La franqueza le permite a la directiva revelar
mucha mas informacién de lo normal ya que existe un fuerte vinculo de

confianza.

c) Confianza
Significa cooperacion activa en la busqueda de caminos para incrementar la
realizacion de otras personas y unidades dentro de nuestra organizacion.
La clave para la colaboracion esta a través de una activa participacion en la
organizaciéon y la disposicion para compartir e intercambiar ideas que le

afiadan valor a todo lo que cada individuo hace.
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d) Innovacion
Significa el empleo de todo nuestro esfuerzo y encontrar caminos mas
efectivos para ejecutar nuestro trabajo, que le den valor a los resultados de

la organizacion.

FUNCIONES DEL LIDER
Para poder lograr la tarea y mantener unido al grupo, tiene que desempefarse
ciertas funciones claves. “Una funcion es lo que la persona hace para alcanzar el

objetivo organizacional”. ¢ Dentro de las principales funciones del lider estan:

° Establecer los objetivos
Definir e identificar el propdsito, los fines y los objetivos de una organizacion o de

un grupo. Eso suena simple, pero en muchas situaciones no es facil.

° Planear
Asegurar que haya un plan, de ser posible acordado para lograr el objetivo. El

lider debera saber como hara para ir o alcanzar a donde quiere llegar.

° Instruir
Explicar claramente los objetivos y el plan. El lider debe de ser capaz de contestar

a la pregunta: “; Por qué lo hacemos asi y no de otra forma?”

° Controlar
El control, la supervision y el seguimiento se refieren todos al trabajo en proceso.
La energia del grupo debe estar haciendo que las cosas se produzcan.

° Evaluar
Si no se revisa y evalta el desempefio, no se puede tener un material para dar

una retroalimentacién apropiada y util al grupo y al individuo.

6. Adair, John, Lideres, No Jefes (Guie y oriente su equipo hacia el éxito) Colombia, Editorial Serie Empresarial, 1990.
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ESTILOS DE LIDERAZGO

Cuando ya le ha sido asignada la responsabilidad del liderazgo y la autoridad
correspondiente, es tarea del lider lograr las metas trabajando con y mediante sus
seguidores. Los lideres han mostrado muchos enfoques diferentes respecto a
como cumplen con sus responsabilidades en relacidbn con sus seguidores. El
enfoque mas comun para analizar el comportamiento del lider es clasificar los
diversos tipos de liderazgo existentes. Los estilos varian segun los deberes que el
lider debe desempefiar solo, las responsabilidades que desee que sus superiores
acepten y su compromiso filosofico hacia la realizacion y cumplimiento de las
expectativas de sus subalternos. Se han usado muchos términos para definir los
estilos de liderazgo, pero tal vez el mas importante ha sido la descripcion de los
tres estilos basicos: el lider autocrata, el lider participativo y el lider de rienda

suelta.

° EL LIDER AUTOCRATA
Asume toda la responsabilidad de la toma de decisiones, inicia las acciones,
dirige, motiva y controla al subalterno. La decision y la gula se centralizan en el
lider. Puede considerar que solamente él es competente y capaz de tomar
decisiones importantes, puede sentir que sus subalternos son incapaces de
guiarse a si mismos o0 puede tener otras razones para asumir una sélida posicién
de fuerza y control. La respuesta pedida a los subalternos es La obediencia y
adhesién a sus decisiones. El autocrata observa los niveles de desempefio de sus
subalternos con la esperanza de evitar desviaciones que puedan presentarse con

respecto a sus directrices.

° EL LIDER PARTICIPATIVO
Cuando un lider adopta el estilo participativo, utiliza la consulta, para practicar el
liderazgo. No delega su derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices
especificas a sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas
decisiones que les incumben. Si desea ser un lider participativo eficaz, escucha y

analiza seriamente las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones
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siempre que sea posible y practico. El lider participativo cultiva la toma de
decisiones de sus subalternos para que sus ideas sean cada vez mas utiles y
maduras.

Impulsa también a sus subalternos a incrementar su capacidad de auto control y
los insta a asumir mas responsabilidad para guiar sus propios esfuerzos. Es un
lider que apoya a sus subalternos y no asume una postura de dictador. Sin

embargo, la autoridad final en asuntos de importancia sigue en sus manos.

° EL LIDER LIBERAL 7

Mediante este estilo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la autoridad
para tomar decisiones Puede decir a sus seguidores "aqui hay un trabajo que
hacer. No me importa cémo lo hagan con tal de que se haga bien". Este lider
espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia motivacién,
guia y control. Excepto por la estipulacion de un nimero minimo de reglas, este
estilo de liderazgo, proporciona muy poco contacto y apoyo para los seguidores.
Evidentemente, el subalterno tiene que ser altamente calificado y capaz para que
este enfoque tenga un resultado final satisfactorio.

Desde luego, existen diversos grados de liderazgo entre estos estilos; solo se
analizaron tres de las posiciones mas definidas. En una época, algunos autores y
administradores separaban uno de estos estilos de liderazgo y lo promovian como
la panacea para todas las necesidades de supervision. La mayoria dio énfasis a la
administracion participativa, aunque el estilo autdcrata tuvo varios defensores que
lo promovian como la Unica técnica eficaz. Ocasionalmente existen promotores del
estilo de rienda suelta que afirman que es un estilo singularmente provechoso. Las
tendencias mas recientes enfatizan la necesidad de adaptacion y flexibilidad en el
uso de los estilos de liderazgo, como oposicion al perfeccionamiento de uno solo

de dichos estilos."

7. http://www.monografias.com/trabajos14/tallerliderazgo/tallerliderazgo.shtml
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Se cree que en la sociedad dinamica actual son raros los administradores cuyos
pensamientos y preferencias sean completamente iguales y los trabajadores que
tengan idénticas capacidades y necesidades. Y casi nunca hay dos
organizaciones que tengan metas y objetivos idénticos. Debido a esto, por lo
general se recomienda que el administrador tome en cuenta una serie de factores

para determinar qué estilo de liderazgo es apropiado para cada situacion.

BENEFICIOS DEL LIDERAZGO

Los integrantes de la organizacion, deben de entender y estar motivados hacia las
metas y objetivos de la organizacion entendiendo las metas finales, y los procesos
que nos afecten, nos integraremos mejor en la empresa, tendra mas interés y se
implicara para conseguir las metas impuestas por la direccion. Ademas, mejora la
compresion del trabajador de cual es su tarea, qué se necesita y qué se espera de
él. Informado, puede tomar decisiones en su labor con mas eficiencia y eficacia. El
resultado de su trabajo, esté integrado con el resto de procesos de la empresa,
con lo que el resultado final mejora en calidad

Las actividades son evaluadas, orientadas e implementadas de una forma
unificada -para toda la empresa u organizacion-
Con la orientacion global, todos los procesos son de calidad. Y el resultado final de
la organizacion mejora, si se realiza un estudio tanto conjunto, como individual
orientado integrar en el plan global de los hechos o datos obtenidas se consiguen
las mejoras necesarias para mejorar la calidad del producto.

La falta de comunicacién entre niveles de la organizacion debe de ser minimizada.
-un mal nivel de comunicacibn es perjudicial para la empresa-
Mejorando la comunicacion, cada uno sabe lo los otros esperan y necesitan de su
trabajo. Por tanto, pueden adecuar su proceso a las necesidades del grupo.

Obteniendo una mejor calidad en cuanto a los objetivos marcados.
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° Motivacion del empleado

La motivacion es uno de los factores internos que requiere mayor atencién. Sin un
minimo conocimiento de la motivacion de un comportamiento, es imposible
comprender el comportamiento de las personas. EIl concepto motivacion es dificil
de definir, puesto que se ha utilizado en diferentes sentidos. De manera amplia,
motivo es aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera o,
por lo menos que origina una propension hacia un comportamiento especifico.
Este impulso a actuar puede provocarlo un estimulo externo (que proviene del
ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos mentales del
individuo. La motivacion en las personas es diferente; las necesidades varian de
individuo a individuo y producen diversos patrones de comportamiento. Los
valores sociales y la capacidad individual para alcanzar los objetivos también son
diferentes. Ademas, las necesidades, los valores sociales y las capacidades del
individuo varian con el tiempo. Aunque varien los patrones de comportamiento, en
esencia el proceso que los origina es el mismo para todas las personas. En este
sentido, existen tres premisas que explican el comportamiento humano:

° El comportamiento es causado

Existe una causalidad del comportamiento. Tanto la herencia como el ambiente
influyen de manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual ser

origina en estimulos internos o externos.

° El comportamiento es motivado
En todo comportamiento humano existe una finalidad. “El comportamiento no es

casual ni aleatorio, siempre esta dirigido u orientado hacia algun objetivo”. s

° El comportamiento esta orientado hacia objetivos
En toda actitud existe un impulso, un deseo, una necesidad, una tendencia,

expresiones que sirven para indicar los motivos del comportamiento.

8. Ginebra Joan, El Liderazgo y la Accion Mitos y Realidades, México, Editorial McGraw-Hill 1994.
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= Modelo béasico de motivacion

LA PERSONA
ESTIMULO ’ NECESIDAD ’ OBJETIVO
(causa) (deseo) T
T COMPORTAMIENTO T

El ciclo motivacional comienza cuando surge una necesidad. Esta es una fuerza
dindmica y persistente que origina comportamiento. Cada vez que aparece una
necesidad, ésta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado
de tension, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio que lleva al individuo a
desarrollar un comportamiento o accion capaz de descargar la tension y liberarlo

de la inconformidad y del desequilibrio.

= Etapas del ciclo motivacional 9

Equilibrio ) Comportamiento
Interno ?» | Estimulo | » | Necesidad | ® Tension | 0 accion

}

Satisfaccion

° EFICACIA
Es una medida normativa del logro de resultados. La eficacia de una organizacion

se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el

suministro de productos.

9. Op. Cit. Chavenato, Idalberto p.p. 01
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°  EFICIENCIA
Es una medida normativa de la utilizacion de recursos en ese proceso. Esta es la
relacion entre costos, beneficios, enfocada hacia la busqueda de la mejor manera
de hacer o ejecutar las tareas, con el fin de que los recursos (personas) se utilicen
del modo més racional posible. La eficiencia busca utilizar los medios, métodos y
procedimientos mas adecuados y debidamente planeados y organizados para

asegurar un optimo empleo de los recursos disponibles.

= Diferencias entre eficacia y eficiencia

EFICIENCIA EFICACIA
Enfasis en los medios Enfasis en los resultados y fines
Hacer correctamente las cosas Hacer las cosas correctas
Resolver problemas Lograr objetivos
Salvaguardar los recursos Utilizar recursos de manera Optima
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
Capacitar a los empleados Proporcionar eficiencia
Conservar las maquinas Maquinas disponibles

° COMUNICACION

Las personas no viven aisladas ni son autosuficientes, pues se relacionan
continuamente con otras personas 0 con sus ambientes mediante la
comunicacién. La comunicacion implica transferencia de informacién y significado
de una persona a otra; es el proceso de transferir informacion y comprension de
una persona a otra. Es la manera de relacionarse con otras personas a través de
datos, ideas, pensamientos y valores. La comunicacion une a las personas para

compartir sentimientos y conocimientos.
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° CLIMA ORGANIZACIONAL
Las personas se hallan en un proceso continuo de adaptacion a una variedad de
situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio individual.
La adaptacion no se limita so6lo a la satisfaccion de las necesidades fisiologicas y
de seguridad, sino que también incluye la satisfaccidon de las necesidades
sociales, de autoestima y de autorrealizacion. Las tres principales caracteristicas
de las personas mentalmente sanas son:
a) Las personas se sienten bien consigo mismas.
b) Las personas se sienten bien con las demas personas
c) Las personas son capaces de enfrentar por si mismas las exigencias de la vida
y de las situaciones.
El clima organizacional estd estrechamente ligado con la motivacion de los
miembros de la organizacién. Si la motivacion de éstos es elevada el clima
organizacional tiende a ser alto y proporciona relaciones de satisfaccion,
animacion, interés y colaboracion entre los participantes. Cuando la motivacion
de los miembros, es baja, sea por frustracion o por barreras a la satisfaccién de
las necesidades individuales, el clima organizacional tiende a bajar.
El clima organizacional representa el ambiente interno existente entre los
miembros de la organizacion, y se halla estrechamente relacionado con el grado
de motivacion reinante.
= Niveles del clima organizacional
ELEVADO
A Excitacion y satisfaccion
Euforia y entusiasmo
Optimismo
Calidez y receptividad
Clima organizacional neutro
Frialdad y distanciamiento
Pesimismo

Insubordinacion y agresividad

v
BAJO Depresion y escepticismo
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METAS DEL LIDERAZGO

Establecer una clara vision del futuro de la organizacion
corresponde a los lideres gracias sus conocimientos e informacién obtenida del
resto de la organizacion en el pasado y en el presente, el fijar los objetivos
estratégicos a largo plazo de la organizacion. Estableciendo metas y objetivos a
alcanzar. Los objetivos y metas, han de ser alcanzables y razonables, en un
proceso de mejora continua. Hay metas tacticas, a corto plazo, y objetivos
estratégicos a conseguir mediante una politica a largo plazo. La mejora, ha de ser
progresiva, y centrada en objetivos concretos, y en continuo moderados en cuanto
a ambito de la mejora. Es dificil mejorar muchas cosas a la vez, porque no se
puede saber cudl es el resultado individual de cada cambio. El estudio de la
economia, esta basada en la clausula de "Ceteris Paribus”, por el que los modelos
matematicos de economia y empresa se estudian modificando o estudiando una
sola variable de la ecuacion manteniendo los valores del resto del sistema de

ecuaciones.

Crear y sustentar valores compartidos, deben ser modelos de imparcialidad y ética
a todos los niveles de la organizaciéon. El ejemplo, propio, motiva a los
subordinados o conseguir las metas impuestas al grupo. Y deben de fomentar el
espiritu de grupo con aficiones o intereses que todos compartan. Ayuda a
conseguir las metas, mejora la cooperacion las relaciones del grupo, y el bienestar

general de la organizacion.

Establecer el empuje necesario para eliminar el miedo. Hay que eliminar las
barreras que suponen miedos o tablues para mejorar los resultados de la
organizacion. El miedo, paraliza a los individuos de la organizacion, y les impide

realizar su trabajo.

Proveer a los miembros de la organizacion con los recursos requeridos,
entrenamiento y dejando libertad para actuar con responsabilidad en el
desemperio de sus funciones para que la organizacién funcione correctamente, ha

de disponer de los recursos suficientes para mantener su nivel de actividad y
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produccion. El personal en el ambito de sus funciones, ha de proveer los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos. Estos han de actuar libremente para
resolver los problemas que surjan en el desempefio de su labor. En el ambito de
su responsabilidad, el personal goza de libertad tactica -en el momento- para
realizar su tarea. Mayores niveles de responsabilidad, permiten mayores grados

de libertad para actuar y administrar recursos dentro del plan general.

Inspirando, enfervorizando y reconociendo las contribuciones de la gente
La motivacion, es imprescindible para el buen término de aplicacion de la politica
de gestion de la calidad e implantacién de la norma ISO 9001. Los lideres, son
encargados de motivar al resto de miembro de la organizacion, transmitirles
impulso y reconociendo las contribuciones del resto del personal. Liderar, no es

mandar.

TECNICAS DE LIDERAZGO

°© COACHING

Debido a la creciente competencia, en combinacion con la gran demanda y
exigencias del consumidor en cuanto a la calidad, flexibilidad, rapidez y
funcionalidad del servicio, los gerentes de organizaciones han tenido que
implementar en las empresas el coaching, “un estilo de liderazgo que permite
establecer valores que ayudan a crecer, motivar, proporcionar normas de
comportamiento, responsabilidad, disciplina y especialmente de tener conciencia
de la importancia de lograr el triunfo, ganar, y mantener una actitud siempre
positiva”. 10 En la actualidad las organizaciones han experimentado con nuevos
métodos de liderazgo, entre ellos se encuentra el COACHING que se basa en el

mejoramiento del desempeiio en forma permanente.

10. http://www.monografias.com/trabajos13/resejecu/resejecu.shtml
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Utilizando un sistema que incluye conceptos, estructuras, procesos, herramientas
de trabajo e instrumentos de medicién en grupos de personas. A su vez ayuda a
los empleados a mejorar sus destrezas de trabajo a través de elogios y

retroalimentacion positiva basado en observacion.

Dada la importancia y los beneficios que ofrece el Coaching, cada vez son mas las
organizaciones que incorporan a su cultura este revolucionario estilo de
liderazgo. El coaching permite realizar un cambio de rol en las organizaciones,
aportando un modelo estructurado y eficaz, que permite gestionar adecuadamente
el rendimiento e impulsar el desarrollo del potencial de los trabajadores, ya que el
coaching mejora del rendimiento de los colaboradores, desarrolla el potencial,
mejora las relaciones directivo-colaborador, fomenta el liderazgo, facilita la
motivacion, aumenta la implicacién y refuerza la autoestima para asi lograr la

calidad tanto en el producto como en el servicio que ofrece la organizacion.

° EMPOWERMENT

Debido a la creciente competencia, en combinacién con la gran demanda y
exigencias del consumidor en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez, funcionalidad
y bajos costos, se han puesto en un estado de revolucion no solo las
organizaciones, sino también las personas implicadas en aquéllas, pues los viejos
sistemas de administracion burocraticos en la actualidad parecen no ser tan
efectivos, dado que el modo de pensar que condujo al éxito en el pasado no
llevard al éxito en el futuro, advirtiendo que si las organizaciones no buscan
nuevas herramientas se irdn quedando atras de la competencia, condenandose a
ser de segunda clase y desaparecer pronto del escenario de los negocios, uno de
los factores observados de mayor incidencia en la administracion empresarial es
el hecho de que estas poseen una fuente subutilizada de capacidad humana que
Tiene que utilizarse para que las compafias sobrevivan en el mundo cada vez

mas complejo y dinamico de hoy.
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En la actualidad cinco fuerzas estan alterando el tradicional modelo de liderazgo
industrial y las empresas que lo estan aplicando han alcanzado un gran éxito.
Entre estas esta: EL EMPOWERMENT que se basa en capacitar para delegar
poder y autoridad a los subordinados y transmitirles el sentimiento de que son
duefios de su propio trabajo, también, se puede decir, que es un proceso por
medio del cual se puede maximizar la utilizacion de las diversas capacidades de
los recursos humanos. En este proceso se suele trabajar en grupos que
comparten el liderazgo y las tareas administrativas que poseen facultades para
evaluar, mejorar la calidad del desempefio y el proceso de informacion, ademas
de proporcionar ideas para las estrategias del negocio.

Asi mismo el Empowerment, ocurre cuando la gerencia proporciona a los
empleados toda la informacion, conocimiento y recursos requeridos para
desempefiarse en sus tareas asignadas y ademas les permite ejecutarlas en
forma que sea necesaria para lograr los resultados deseados siempre y cuando se

ajusten a los valores de la organizacion.

El Empowerment requiere de un liderazgo eficaz que diariamente sea capaz de
dirigir a la gente en el sentido correcto y que esos seguidores se identifiquen con
los valores y la misién de la organizacion y puedan aportar ideas para la ejecucion
de los objetivos trazados. Con esto se obtiene que el lider tenga varias
caracteristicas muy importantes y particulares, siendo capaz de motivar a sus
subordinados a que se incorporen a sus labores con entusiasmo.

Para implementar el Empowerment en las organizaciones se requiere de un

plan de accion que comprende las siguientes caracteristicas:

Primero:

Compartir la informacion con todos sobre el rendimiento de la compaiiia,
ayudando a los empleados a entender el negocio, estableciendo posibilidades de
autocontrol, ver los errores como oportunidades de aprender y acabar con el modo

de pensar jerarquico.
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Segundo:

Crear autonomia mediante fronteras tomando en cuenta los siguientes aspectos:
aclarar metas y papeles, definir valores y reglas que sustentan las acciones,
proveer el entrenamiento necesario y responsabilizar a los empleados por los

resultados.

Tercero:

Reemplazar la vieja jerarquia con equipos autodirigidos que implica: proveer
direccidon y entrenamiento en destrezas para equipos facultados, proveer sustento
y estimulo para el cambio, utilizar la diversidad como activo de un equipo, dar
gradualmente el control a los equipos y reconocer que habrd algunos tiempos

dificiles.
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PREMISAS

El liderazgo se define como la iniciativa y el mantenimiento de estructura en

expectativa e interaccion.

El liderazgo participativo es particularmente importante porque implica una

interaccion mas amplio dentro del grupo.

El lider participativo tiene como resultado actitudes positivas, un mayor
grado de aceptacion al cambio, menores tasas de ausentismo y mayor

productividad.

Las funciones del liderazgo deben basarse en la consideracién de los
sentimientos de los subordinados, los jefes deben entender y aceptar al
empleado como individuo provisto de motivaciones, sentimientos,

necesidades que desean tener éxito.

Las necesidades motivadoras son las que procuran satisfaccion en el
trabajo, pues motivan al empleado a dar su maximo rendimiento. Forman
parte del trabajo propiamente dicho e incluye la indole del mismo y el sentido

de logro personal, grado de responsabilidad, desarrollo y progreso.
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HIPOTESIS GENERAL

“‘En organizaciones centradas en el servicio al cliente, se ejerce un liderazgo

participativo, el cual conlleva a la motivacion y productividad”.

VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE
v" Modalidades del liderazgo

La tarea del lider es lograr las metas trabajando con y mediante sus
seguidores. Los lideres han mostrado muchos enfoques diferentes respecto a
como cumplen con sus responsabilidades en relacibn con sus seguidores. El
enfoque mas comun para analizar el comportamiento del lider es clasificar los
diversos tipos de liderazgo existentes. Los estilos varian segun los deberes que el
lider debe desempefiar solo, las responsabilidades que desee que sus superiores
acepten y su compromiso filosoéfico hacia la realizacion y cumplimiento de las
expectativas de sus subalternos. Se han usado muchos términos para definir los
estilos de liderazgo, pero tal vez el mas importante ha sido la descripcion de los
tres estilos basicos: el lider autOcrata, el lider participativo y el lider liberal.

INDICADORES
v' El Lider Aut6crata
Un lider autdcrata asume toda la responsabilidad de la toma de decisiones,
inicia las acciones, dirige, motiva y controla al subalterno. La decisién y la
motivacion se centralizan en el lider. Puede considerar que solamente él es
competente y capaz de tomar decisiones importantes, puede sentir que sus
subalternos son incapaces de guiarse a si mismos 0 puede tener otras razones

para asumir una solida posicion de fuerza y control.
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v' El Lider Participativo
Cuando un lider adopta el estilo participativo, utiliza la consulta, para practicar el
liderazgo. No delega su derecho a tomar decisiones finales y sefiala directrices
especificas a sus subalternos pero consulta sus ideas y opiniones sobre muchas
decisiones que les incumben. El lider participativo cultiva la toma de decisiones

de sus subalternos para que sus ideas sean cada vez mas utiles y maduras.

v Lider Liberal
Mediante este estilo de liderazgo, el lider delega en sus subalternos la
autoridad para tomar decisiones Puede decir a sus seguidores "aqui hay un
trabajo que hacer. No me importa como lo hagan con tal de que se haga bien".
Este lider espera que los subalternos asuman la responsabilidad por su propia

motivacion, guia y control.

VARIABLE DEPENDIENTE

La productividad humana depende no soélo del esfuerzo realizado y del método
racional, sino, sobre todo, del interés y de la motivacion de las personas, debido a
que los seres humanos estan obligados a adaptarse continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio

emocional.

INDICADORES
v" Productividad

Se refiere a la que genera el trabajo: la produccion por cada trabajador, la
produccién por cada hora trabajada, o cualquier otro tipo de indicador de la
produccion en funcion del factor trabajo. Lo habitual es que la produccion se
calcule utilizando numeros indices (relacionados, por ejemplo, con la
produccion y las horas trabajadas), y ello permite averiguar la tasa en que varia
la productividad. Los datos mas fiables en este sentido provienen de la

industria, porque es en este sector donde resulta mas facil medir la produccion.
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Una de las claves del éxito de una empresa reside en saber incrementar la

productividad.

v Motivacion

Motivacién, causa del comportamiento de un organismo, o razon por la que un
organismo lleva a cabo una actividad determinada. En los seres humanos, la
motivacion engloba tanto los impulsos conscientes como los inconscientes. Las
teorias de la motivacion, en psicologia, establecen un nivel de motivacion
primario, que se refiere a la satisfaccion de las necesidades elementales, como
respirar, comer o beber, y un nivel secundario referido a las necesidades
sociales, como el logro o el afecto. Se supone que el primer nivel debe estar
satisfecho antes de plantearse los secundarios. Muchos psicologos, dentro del
enfoque del conductismo, plantearon que el nivel minimo de estimulacién hacia
a un organismo comportarse de forma tal que trataba de eliminar dicha
estimulacion, ocasionando un estado deseado de ausencia de estimulacion. De
hecho, gran parte de la fisiologia humana opera de este modo. Sin embargo,
las recientes teorias cognitivas de la motivacién describen a los seres humanos
intentando optimizar, antes que eliminar, su estado de estimulacién. Con ello,
estas teorias resultan mas eficaces para explicar la tendencia humana hacia el
comportamiento exploratorio, la necesidad —o el gusto— por la variedad, las
reacciones estéticas y la curiosidad.

v Eficacia
Es una medida normativa del logro de resultados. La eficacia de una organizacion
se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el

suministro de productos.
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v Eficiencia
Es una medida normativa de la utilizacion de recursos en ese proceso. Esté es la
relacion entre costos, beneficios, enfocada hacia la busqueda de la mejor manera
de hacer o ejecutar las tareas, con el fin de que los recursos (personas) se utilicen
del modo mas racional posible. La eficiencia busca utilizar los medios, métodos y
procedimientos mas adecuados y debidamente planeados y organizados para

asegurar un optimo empleo de los recursos disponibles.

v' Competitividad
El cambio mas reciente y mas espectacular de los Ultimos tiempos es el
significativo incremento que se ha producido en lo que podriamos llamar
“Intensidad Competitiva”. En ciertos casos se han producido porque poderosas
empresas extranjeras han invadido los mercados nacionales de otras empresas.
La nueva intensidad competitiva ha desestabilizado no sélo empresas sino
sectores industriales completos. Ha convertido una serie de comodos sectores en
verdaderos campos de batalla. Esta consiguiendo que ciertas empresas que,
practicamente, controlaban sus mercados, se vean de nuevo obligadas a competir
para conseguir clientes. Estd haciendo que cada vez mas organizaciones presten
creciente atencion a los cambios que se producen en las preferencias de los

consumidores asi como a las nuevas tecnologias.

v Solidaridad
En una colectividad o grupo social, es la capacidad de actuacion unitaria de sus
miembros. Término que denota un alto grado de integracion y estabilidad interna,
es la adhesion ilimitada y total a una causa, situacion o circunstancia, que implica
asumir y compartir por ella beneficios y riesgos. La solidaridad, muy habitual en
las sociedades tradicionales, se produce como consecuencia de la adhesion a
valores comunes, que lleva a compartir creencias relacionadas con los aspectos
fundamentales de los planteamientos politicos, econémicos y juridicos de los

grupos sociales.
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v' Comunicacion
Es el proceso de transmision y recepcion de ideas, informacion y mensajes. Las
personas no viven aisladas ni son autosuficientes, pues se relacionan
continuamente con otras personas 0 con sus ambientes mediante la
comunicaciéon. La comunicaciéon implica transferencia de informacion y significado
de una persona a otra; es el proceso de transferir informacion y comprension de
una persona a otra. Es la manera de relacionarse con otras personas a través de
datos, ideas, pensamientos y valores. La comunicacion une a las personas para

compartir sentimientos y conocimientos.

v" Ambiente Constructivo o Clima Organizacional
Las personas se hallan en un proceso continuo de adaptacion a una variedad de
situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio individual.
La adaptacion no se limita solo a la satisfaccion de las necesidades fisioldgicas y
de seguridad, sino que también incluye la satisfaccidbn de las necesidades

sociales, de autoestima y de autorrealizacion.

v Exito
Es el resultado de una organizacién que cuenta con objetivos, personas motivadas
y sobre todo con un lider que trabaja en beneficio y a favor del mejoramiento

continuo tanto para si mismo, como para los empleados y para la empresa.

35



CAPITULO Il

TECNICAS E INSTRUMENTOS

El trabajo de campo de la presente investigacion implico realizar entrevistas
a personas comprendidas entre los 20 a 65 afios de edad, de sexo femenino y
masculino, que laboran como jefes, supervisores o administradores de personal.
Las entrevistas se realizaron en restaurantes de comida rapida, ya que son
consideradas como empresas centradas en el servicio al cliente y cuya finalidad
es la satisfaccién de el mismo. Los gerentes o jefes entrevistadas mediante el
cuestionario para medir el tipo de liderazgo se mostraron anuentes a colaborar
con la investigacién exponiendo su experiencia y conocimiento sobre el tema de
liderazgo, productividad, motivacion, eficiencia, eficacia, clima organizacional y
éxito empresarial.

A continuacién se presentan las técnicas utilizadas durante la investigacion.

TECNICAS

v Entrevista
Para realizar las entrevistas fue necesario utilizar el Rapport que es el método o
técnica que se utiliza para establecer un clima de confianza necesario entre el
entrevistador y el individuo, previo la aplicacién del cuestionario.
Esté consté de 30 item o preguntas que median el tipo de liderazgo ejercido por
los jefes, supervisores 0 gerentes hacia sus empleados. Asi mismo contenia
diversos factores que influyen en la motivacion y la eficiencia del trabajador. Para

realizar esta investigacion se tomo6 como base la Escala de Likert.
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v' Observacion

Comenzando por conceptuar psicologicamente es “el método que consiste en
controlar o regula directamente o por medio de aparatos, la conducta de uno o un
grupo de individuos o de fendmenos, para obtener conocimientos causales”.
Ademas se observé que los gerentes, supervisores o administradores poseen
conocimientos sobre administracion, en vista de que para optar a un cargo de este
tipo se debe cumplir con un perfil de puestos establecidos por cada una de las
empresas en las que se realizo el cuestionario.

Se pudo observar gque los gerentes o lideres llevan a la practica los conocimientos

y/o experiencias que poseen dentro del ambito de la administracion de personal.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

v Cuestionario

Se utilizé el cuestionario para medir el tipo de liderazgo que prevale en empresas
centradas en el servicio al cliente, la cual const6 de 30 preguntas las cuales se
contestaron en base a la escala de Likert, que consiste en un tipo de instrumento
de medicion o de recoleccién de datos la cual sirve para medir las actitudes. Los
items consistieron en un conjunto de afirmaciones o juicios ante los cuales se
solicito la reaccion (nunca, a veces, la mitad del tiempo, la mayor parte del tiempo

o siempre) de los individuos.

Para obtener las puntuaciones de la escala, se sumaron los valores obtenidos
respecto de cada frase. El puntaje minimo resulta de la multiplicacién del nimero
de items por 1. Una puntuacién se considera alta o baja respecto del puntaje total
(PT); este ultimo esta dado por el numero de items o afirmaciones multiplicado por
5. Asimismo se utilizé una tabla de porcentajes para obtener la actitud que

prevalecio en las personas encuestadas.*

* Ver anexo No. 1
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v" Diario de Campo
Este instrumento se utilizé para llevar un registro de las actividades que se
realizaron en la investigacion de campo y asi tener informacion cualitativa que

apoyo el analisis de resultados.

v Validacion
Este instrumento se utilizé para validar el cuestionario que se aplico a gerentes,
administradores 0 supervisores. Con esta validacion se pudo verificar y
observar la comprension y entendimiento de las instrucciones y las preguntas

contenidas en el cuestionario.

TECNICAS DE ANALISIS ESTADISTICO

Obtenidos los datos se hizo un estudio cuantitativo, el cual ayuddé a
ordenar, clasificar y tabular los datos del cuestionario , al mismo tiempo se
realizaron gréficas, en base a porcentajes , para dar una mejor interpretacion y
presentacion de los datos obtenidos.

El andlisis del cuestionario realizado dio como resultado un porcentaje del tipo o
modalidad de liderazgo que es ejercido en empresas centradas en el servicio al
cliente, asi también como influyen los factores de productividad y motivacion en el

desempefio laboral del empleado.
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CAPITULO Il

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Este capitulo expone las graficas con los resultados obtenidos del trabajo
de campo de la investigacion; el cual comprende la informacién sobre las
modalidades de liderazgo que se emplean dentro del ambito organizacional en
empresas centradas en el servicio al cliente, asi como también los factores que
influyen en la productividad, motivacién y eficiencia encontrando que los factores
complementarios son la eficacia, competitividad, solidaridad, comunicacion, clima

organizacional y éxito.

El liderazgo es la iniciativa y el mantenimiento de actitudes positivas, que
llevan al empleado a tener un mayor grado de aceptaciéon al cambio y mayor
productividad; es por esto que el propésito del estudio fue evidenciar como la
motivacion esta relacionada directamente al desempefio laboral y sefalar los

beneficios y caracteristicas del liderazgo participativo.

El estudio se realizé con personas comprendidas entre los 20 a 65 afios de
edad, de ambos sexos, que laboran como jefes, supervisores o administradores
de personal en empresas enfocadas a la satisfaccion del cliente.

A continuacion se presentan las graficas realizadas en la investigacion de campo,
indicando el porcentaje de las modalidades de liderazgo que prevalecen en
empresas centradas en el servicio al cliente asi como los factores que influyen en
la productividad humana y que llevan a las organizaciones a ser competitivas y

lideres dentro del mercado.
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GRAFICA No. 1

MODALIDAD DE LIDERAZGO QUE PREVALECE EN EMPRESAS
CENTRADAS EN EL SERVICIO AL CLIENTE
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FUENTE: Cuestionario realizado a personas que laboran en empresas centradas en el servicio al cliente.

ANALISIS

El cuestionario realizado dio como resultado que la modalidad de liderazgo
prevaleciente en empresas centradas en el servicio al cliente es el Participativo, ya
que los jefes indicaron que se trabaja en equipo siempre enfocados al
mejoramiento continuo y en el bienestar del empleado.
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GRAFICA No. 2

FACTORES QUE INFLUYEN EN LA PRODUCTIVIDAD HUMANA
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FUENTE: Cuestionario realizado a personas que laboran en empresas centradas en el servicio al cliente.

ANALISIS

La productividad humana depende no sélo del esfuerzo realizado y del método
racional, sino, sobre todo, del interés y de la motivacién de las personas, debido a
gue los empleados estan obligados a adaptarse continuamente a una gran
variedad de situaciones para satisfacer sus necesidades y mantener un equilibrio
emocional. EIl cuestionario aplicado dio como resultado que estos tres aspectos
que son motivacion, productividad y eficiencia son de vital importancia e
indispensables dentro del equipo de trabajo.
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GRAFICA No. 3

FACTORES COMPLEMENTARIOS QUE INFLUYEN EN LA PRODUCTIVIDAD
HUMANA

100 — 87%
86%

80%
90 |

70%

80

70 4

60

50

40

30

20 4

10

T T T
Comunicacion Solidaridad Exito Clima Organizacional

FUENTE: Cuestionario realizado a personas que laboran en empresas centradas en el servicio al cliente.

ANALISIS

El cuestionario aplicado dio a conocer que existen diversos factores que
complementan la eficiencia en el desempefio del empleado, ya que sin éstos seria
dificil la tarea de incentivar y motivar a los trabajadores. Asi mismo demostr6é que
las herramientas de las que se vale el lider van encaminadas al éxito
organizacional y al mejoramiento constante de la produccion, es por ello que la
investigacion dio como resultado que el éxito y la comunicacion son
indispensables para llegar a la productividad y tener un clima organizacional
apoyado en la solidaridad.
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GRAFICA No. 4

FACTORES DE LA PRODUCTIVIDAD HUMANA ORDENADOS EN
IMPORTANCIA SEGUN LOS LIDERES.
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FUENTE: Cuestionario realizado a personas que laboran en empresas centradas en el servicio al cliente.

ANALISIS

El cuestionario aplicado dio como resultado que todos los factores de
productividad humana se relacionan entre si teniendo como fin comun el buen
desempefio laboral y alcanzar la competitividad a nivel organizacional, ya que
todos estos elementos forman parte de las herramientas que utiliza el lider
participativo para llegar a su objetivo que es el éxito y la productividad.
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ANALISIS GLOBAL

Para realizar el trabajo de campo acerca de cudles son las modalidades de
liderazgo que se emplean dentro del ambito organizacional en empresas
centradas en el servicio al cliente, se tom6é en cuenta los conocimientos y
experiencia de las personas que laboran teniendo a su cargo personal y que por lo

tanto ejercen liderazgo.

La investigacion se realiz6 en empresas centradas en el cliente, se aplicé un
cuestionario que constaba de 30 preguntas enfocadas a conocer qué estilo de
liderazgo utilizaban con sus empleados, este instrumento de recoleccion de datos
dio como resultado que la modalidad de liderazgo participativo es el mas utilizado
en las organizaciones de comida rapida, ya que éste conlleva el derecho a tomar
decisiones y sefialar directrices especificas hacia una meta en comun que es el
éxito empresarial. Esta modalidad permite tener en consideracion los
sentimientos, necesidades y deseos de los empleados asi como también da la
oportunidad de que el trabajador de su méximo rendimiento y crear
responsabilidad, desarrollo y progreso personal y laboral.

Asi mismo se pudo comprobar que la motivacion, productividad y eficiencia
son factores indispensables dentro de la empresa ya que los entrevistados
expresaron que los empleados son mas productivos cuando estan motivados y asi
logran la eficiencia que la empresa necesita para llegar a la competitividad

organizacional.

La investigacion permiti6 observar que cuando se ejerce un liderazgo
participativo dentro de una empresa se alcanza la eficiencia ya que
constantemente se busca la mejora continua, el aprovechamiento de los medios y
optimizar los recursos disponibles; para asi convertir a la organizacion en una
entidad competitiva que esté comprometida con sus empleados a brindarles un

ambiente constructivo basado en la comunicacion, solidaridad y motivacion.
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Las personas entrevistadas dieron como ejemplo que ellos para motivar a
sus empleados brindaban reconocimientos como incentivos econémicos, frases
alentadoras para continuar su labor, porras felicitando al empleado o bien cuando
llegan a una meta, cartas de felicitacion y/o agradecimiento. Los jefes o
supervisores expresaron que definitivamente “un empleado es mas productivo
cuando se siente comodo y recompensado por su labor dentro de la empresa” vy
esto lleva a que los lideres busquen técnicas o estrategias para motivar a su
equipo de trabajo, ya que estas personas expresaron que ellos ponen mucho
énfasis en la comunicacién y adaptacion de su grupo, para asi lograr el éxito

organizacional, la autorrealizacion personal y sobretodo la satisfaccion del cliente.

Las implicaciones psicologicas que se derivan del estudio permiten
reconocer que los empleados que son dirigidos por un lider que los entienda y
acepte como individuos provistos de motivacién, sentimientos y necesidades;
obtendran una satisfaccion personal mas alta; estas condiciones personales en los
empleados generan a su vez consecuencias positivas para la empresa, tales
como: la motivacion, productividad, eficiencia, eficacia, éxito organizacional,
competitividad, clima organizacional y comunicacion, y asi con ellas se podra
llevar a la empresa al reconocimiento social, debido a que las personas
identificaran a la empresa por el producto, el servicio y la atencion al cliente; por
consiguiente la organizacion se basara en la estimulacion de las capacidades y
habilidades del empleado en beneficio del crecimiento personal, laboral y

empresarial.

Derivado de todo Ilo anterior, la hipotesis de investigacion “En
organizaciones centradas en el servicio al cliente, se ejerce un liderazgo
participativo, el cual conlleva a la motivaciéon y productividad”, se acepta, ya que el
liderazgo participativo cultiva la toma de decisiones de los subalternos para que
sus ideas sean cada vez mas utiles y maduras; y asi perseguir la mejora continua

y hacer competitiva a la empresa.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

O La hipotesis de trabajo que literalmente dice: “En organizaciones centradas
en el servicio al cliente, se ejerce un liderazgo participativo, el cual
conlleva a la motivacion y productividad”, se comprob0, ya que de acuerdo
a los resultados obtenidos puede afirmarse que el liderazgo participativo es el

que prevale en empresas de comida rapida.

Q En empresas centradas en el servicio al cliente, el liderazgo participativo es
una herramienta innovadora y eficaz; y es por ello que en muchas
organizaciones lo estan adaptando con el objetivo de mejorar la productividad y

crear en el empleado una actitud positiva y eficiente ante el trabajo.

Q El liderazgo participativo brinda la oportunidad de crear una cultura de mejora
continua tanto en el trabajador como en la produccion y asi colocar a la
organizacibn en un nivel competitivo y con mayores oportunidades de

desarrollo.
Q Elliderazgo participativo logra que el empleado se identifique con la empresa y

con el desempefio que esta realizando para alcanzar estandares de calidad y

sienta que su opinioén es Gtil e importante dentro de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Q Las organizaciones deben establecer valores que ayuden a crecer, motivar y
proporcionar normas de comportamiento, responsabilidad, disciplina y
especialmente de tener conciencia de la importancia de lograr el triunfo, ganar

y mantener una actitud positiva.

O Asegurarse que los lideres impulsen y desarrollen el potencial de los

trabajadores.

Q La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo idoneo

para lograr el mejoramiento continuo del proceso, producto y servicio.

Q La organizacion debe preocuparse en capacitar para delegar poder y autoridad

a los subordinados y transmitirles el habito de la responsabilidad y eficiencia.

O La Escuela de Ciencias Psicologicas debe recopilar mayor informacién

bibliografica acerca de las técnicas de liderazgo participativo.

47



BIBLIOGRAFIA

Ginebra, Joan “El Liderazgo y la Accion Mitos y Realidades” Editorial McGraw-
Hill, México 1994. p.p. 232

Adair, John, “Lideres, No jefes, (Guie y oriente su equipo hacia el éxito”
Editorial Serie Editorial Fondo Editorial LEGIS, Bogota Colombia 1990. p.p. 309

Kotter P. John, “El Factor Liderazgo” Editorial Diaz de Santos, S.A. Madrid
Espafia 1990. p.p. 164

Chiavenato Idalberto, “Administracion de Recursos Humanos” Editorial
McGraw-Hill 52, Edicion, Bogota Colombia 2000. p.p. 699

Browne, Clarance, “El Estudio del Liderazgo” Editorial Paidos, Buenos Aire,
Argentina 1958. p.p. 345

Jaap, Tom, “Desarrollo del Liderazgo” Editorial LEGIS, Bogota, Colombia 1991.
p.p. 238

Gardner, John W. “El Liderazqo” Grupo Editorial Latinoamericano GEL, Buenos
Aires, Argentina 1991. p.p. 246

http://www.monografias.com/trabajos14/tallerliderazgo/tallerliderazgo.shtmi

http://www.monografias.com/trabajos13/resejecu/resejecu.shtml

http://www.monografias.com/trabajos20/liderazgo/liderazgo.shtml

48


http://www.monografias.com/trabajos14/tallerliderazgo/tallerliderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/resejecu/resejecu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos20/liderazgo/liderazgo.shtml




CUESTIONARIO PARA JEFES

Nombre de la Empresa:

Puesto que Desempefia:

Instrucciones: De acuerdo con la siguiente escala marque con una X cada casilla con el nGmero que corresponda a su actitud.

1 = NUNCA

2 =AVECES

3 =LA MITAD DEL TIEMPO

4 =LA MAYOR PARTE DEL TIEMPO
5 = SIEMPRE

1 ¢Da ordenes sin explicar su razén?

2 ;Exagera su papel de jefe?

3 ;Permite que los colaboradores tomen decisiones sin consuitarle? . NN .

4 ;Proporciona a los colaboradores descripciones claras del trabajo?

5 ¢Aprecia las opiniones de los demas?

6 ;Proporciona a los colaboradores una capacitacion adecuada?

7 ¢Abruma a los colaboradores con demasiados proyectos a la vez?

8 ;Evalia a los colaboradores en forma precisa e imparcial?

9 ¢ Delega funciones para evitar complicaciones o responsabilidades?

10 ¢ Motiva a las personas para que deseen hacer todo en la mejor forma posible?

11 ¢impulsa a las personas a realizar mayores esfuerzos?

12 ¢Anima a los colaboradores a la busqueda del éxito profesional y personal?

13 ¢Esta dispuesto a explicarles el trabajo a los demas?

14 ;Comprende el inevitable factor del error humano?

15 ¢Estimula la ejecucion de tareas de acuerdo a recomendaciones dadas?

16 ;Esta dispuesto a reconocer logros extraordinarios de los colaboradores?

17 ¢Selecciona a sus colaboradores para que puedan realizar sus tareas en forma adecuada?

18 ;Esta muy bien organizado?

19 ;Resuelve en forma habil los conflictos entre los colaboradores?

20 ;Transmite los mensajes con claridad?

21 ¢Permite que las personas expresen sus sentimientos y conocimientos?

22 ;Responde a las preocupaciones de los colaboradores acerca del frabajo?

23 ;No culpa a los colaboradores de sus propios errores?

24 ;Hace todo lo posible para mantener la cohesién dentro del grupo de trabajo?

25 ;Administra en forma efectiva su propio tiempo?

26 ;Es habil para explicarles el trabajo a los deméas?

27 ¢Realiza el trabajo buscando el mejoramiento continuo?

28 ;Es generoso en sus alabanzas hacia los demas cuando es apropiado?

29 ;Esta dispuesto a aceptar a los colaboradores que no son "Serviles"?
30 ¢Procura mantener un equilibrio en el ambiente de trabajo?
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VARIABLES

INDEPENDIENTE
Modalidad de Liderazgo

DEPENDIENTE
Motivacion y Productividad

150
145
140
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100

95

90

ESCALA Y CLASIFICACION

INDICADORES

. Lider Autécrata

. Lider Participativo

Lider Liberal

. Motivacion

Productividad

Eficiencia

. Comunicaciéon

. Solidaridad

Exito

Clima Organizacional

INTERPRETACION DE LA SUMA

100%
97%
93%
90%
87%
83%
80%
78%
73%
70%
68%
63%
60%
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PUNTOS
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RESUMEN

La investigacion se centré en dar a conocer cuales son las modalidades de
liderazgo que se emplean dentro del ambito organizacional en empresas
centradas en el servicio al cliente; ya que los lideres han tenido que variar en
estiios de liderar debido a que existe una diversidad en los deberes,
responsabilidades y objetivos del lider. El estudio se realiz6 con personas
comprendidas entre los 20 a 65 afios de edad, de ambos sexos, que laboran como
jefes, supervisores o administradores de personal en empresas enfocadas a la
satisfaccion del cliente, para obtener la informacion se realizaron entrevistas en
restaurantes de comida rapida teniendo un cuestionario el cual media el liderazgo,
productividad, motivacion, eficiencia, eficacia, clima organizacional y éxito

empresarial.

Con esta investigacion se evidencié que el liderazgo que se aplica en las
empresas es un aspecto importante, debido a que se relacionan con el factor
humano, sus deseos, actitudes y comportamientos como individuos y como
miembros de un grupo, por lo que ellos reconocen que los problemas
fundamentales surgen de las persona y de ahi la importancia de la clase de
liderazgo que utilizan los gerentes para la resolucion y éxito de los mismos en las
labores que desarrollan. La investigacion fue orientada hacia el campo de la
Psicologia Industrial, especificamente en la recopilacion de informacion sobre
conceptos y definiciones, beneficios, técnicas que se emplean y caracteristicas
qgue involucra el enfoque de liderazgo, asi como también la descripcién de los
diversos métodos que se emplean en organizaciones centradas en el servicio al

cliente.
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