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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar de qué forma
los propietarios de la PYMES colombianas del sector BPO (Business Process
Outsourcing) desarrollan competencias de liderazgo organizacional, y analizar el
impacto de esta ultima en la productividad de las mismas. Para ello el documento

se ha dividido en varios capitulos a seguir:

En los antecedentes se realiza una descripcion de los trabajos e investigaciones
que respecto al tema se han realizado en el periodo comprendido entre el afio
2000 y el afio 2011. Posteriormente se presenta el planteamiento del problema de
la investigacion: ¢De qué forma reflejan los propietarios de las PYMES
colombianas del sector BPO (Business Process Outsourcing) el desarrollo de
competencias de liderazgo en la comunicacion organizacional? A continuacién se
encuentra la justificacion, en la cual se dan las razones por las cuales se realizé el
presente trabajo. En los objetivos se puede encontrar lo que se espera de la
investigacién. Posteriormente el lector podra encontrar el marco tedrico y
conceptual en los cuales se encuentran todas las teorias y conceptos relacionados
con el liderazgo y la comunicacién organizacional. En el marco metodolégico el
lector podra encontrar el tipo de estudio e investigacion, la poblacién, muestra
escogida, el método y la técnica aplicada. Luego en la presentacion y analisis de
resultados se encuentran los resultados de la encuesta y la entrevista realizada a

la muestra escogida, y el andlisis de los mismos. Finalmente se encuentran las



conclusiones y las recomendaciones hechas por la investigadora en base al

trabajo realizado.



INTRODUCCION

El desarrollo de competencias de liderazgo en el d&mbito de la comunicacion
organizacional, tema de esta investigacion, se puede definir como la capacidad de
transmitir ideas, pensamientos y emociones, y la retroalimentacion de las mismas.
Es por ello que la necesidad de comunicarse interna y externamente en las
organizaciones es determinante. La comunicacién es, por tanto, una estrategia y
herramienta fundamental en todos los procesos que se desarrollan con la
participacion de la organizacién y el publico (Interno y externo); desarrollando
sentido de pertenencia con una identidad cultural definida y que la posiciona. Por
otro lado, el liderazgo se define como la habilidad de orientar al recurso humano
hacia el cumplimiento de objetivos trazados y planificados previamente. Por ello un
buen lider, dentro y fuera de una empresa debe ofrecer apoyo y ser un guia en

alcanzar las metas propuestas.

Esta investigacion se realiza tomando como base el interés de conocer la
importancia de vincular la comunicacién organizacional y el liderazgo, para
posteriormente aplicarlos en un dmbito empresarial y evaluar el desempefio de

estos dos factores.

En este estudio abordaremos temas como el liderazgo organizacional, la
comunicacién organizacional, el manejo del liderazgo en las pequefias y medianas

empresas colombianas, PYMES; la importancia del liderazgo en la comunicacién
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organizacional y el desempefio de quienes conocen de liderazgo en sus

organizaciones.

La siguiente investigacion tiene por objeto estudiar el comportamiento de los
propietarios de las PYMES colombianas, identificando las caracteristicas del
empresario y del pensamiento administrativo moderno visto desde una perspectiva

de comunicacion organizacional.
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2. ANTECEDENTES

Para los antecedentes se parti6 de algunas investigaciones hechas respecto al
tema de las PYMES en Colombia. Estos trabajos fueron encontrados en diferentes
bases de datos académicas, revistas especializadas en el tema y paginas de

internet de instituciones gubernamentales como el DANE vy el SENA entre otras.

Restrepo, D, (2007), en su trabajo Las PYMES vy el crecimiento econémico en
Colombia (afios 1990- 2000), evalua el comportamiento de las PYMES, tratando
de considerar la actividad de esta clase de empresas sobre la economia
Colombiana entre las dos ultimas décadas (lo que sucedia en los afios 90, frente a
lo que se puede percibir en afios de la década del 2000, de acuerdo a la

informacion disponible).

Solérzano (2007), en su trabajo: Propuesta de comunicacion estratégica para
NERVOG: Plan de comunicacion interno basado en el fortalecimiento de la
identidad y la cultura corporativa, presenta un plan de comunicaciones internas
centrado en la identidad y la cultura organizacional de una empresa especifica. A
través de dicho trabajo se puede apreciar la importancia de la comunicacion

dentro de cualquier empresa para que esta logre sus objetivos.

Villegas y Toro, (2009), en su articulo: “Las PYMES: Una mirada a partir de la
experiencia de la MBA, analizan entre otras variables, los problemas a los que
aun tienen que enfrentarse las PYMES colombianas en todo lo referente a

liderazgo empresarial y a la comunicacion.
12



Pallares, J. (2010), en su articulo: La comunicacién organizacional en
Bucaramanga, analiza una investigacion que se realizé en 100 empresas de la
ciudad de Bucaramanga, y en la cual se analiza la importancia de Ia

comunicacién organizacional en el desarrollo de las mismas.

Valle, M. (2003), en su articulo: “La comunicacién organizacional de cara al siglo
XXI”, demuestra el papel sumamente importante que juega la comunicacion

organizacional ante los retos que deben enfrentar las PYMES en la actualidad.

Salazar, C. (2010), en su trabajo:” Las PYMES: su marca, la comunicaciéon y la
web 2.0”, realiza un esbozo acerca del contexto de la comunicacién y la marca en

la cual se desarrollan las PYMES colombianas.

Arana, R. (2007), en su trabajo: “La comunicacion interna en las PYMES, incluye
un andlisis del estado de la comunicacién interna en las PYMES del sector de

alimentos en la ciudad de Cali.

Aguilera, J. (2007), en su articulo: “Comunicacion, cultura y clima. Efectos y
paradojas”, explica cdmo interactlan estos tres criterios para lograr que las

PYMES obtengan sus objetivos.

Mora, C. (2008), en su articulo; “La comunicacién organizacional en la empresa
moderna”, evalla los beneficios que trae la implementacién de la comunicacion
organizacional en cualquier organizacién y como ella influye positivamente en el

logro de sus objetivos.
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Panqueva, M. y otros, (2010), en su trabajo: “Estudio y mejoramiento de los
descriptores para el factor de la gestion de la comunicacion e informacion del
Modelo de Modernizacion para Gestion de las Organizaciones y su aplicacion a
empresas PYMES”, presentan un modelo para mejorar los descriptores de la
matriz del factor de la comunicacion y la informacién del MMGO. Para esto se
tiene en cuenta la investigacion sobre este factor por parte del grupo de
Linguistica y Comunicacion Organizacional en el 2009, asi como de los sustentos
tedricos y conceptuales que originaron la matriz de la gestion de indicadores
pragmaticos para las Pymes (Vergara, 2003). El mejoramiento de los descriptores
responde a la necesidad de actualizar el factor de comunicacion e informacién
para alinearlo con los otros factores del MMGO. La primera fase corresponde a la
actualizacion del factor, y la segunda fase a la aplicacion del componente a

PYMES colombianas.

Correal, M. (2008), en su trabajo: “El lenguaje y la comunicacion en los procesos
organizacionales de la empresa”, presenta los resultados de la investigacion sobre

el estado del arte del concepto de comunicacion organizacional.

Torres, L. (2011), en su trabajo: “Estrategias de Comunicacion Dirigidas al
Emprendimiento de una Mi pyme: REHOBOT”, presenta una estrategia de
comunicacién como medio de desarrollo al interior de una MYPYME.

Quiroga, D. (2007), en su trabajo: “Comunicacion, clima y cultura organizacional
para la gestion del conocimiento. Pymes metalmecanicas de Cali”, analiza dos

investigaciones realizadas a la PYMES del sector metalmecanico de Cali en lo

14



referente al clima, cultura y comunicacion organizacional, tomando como base las

TIC y la intangibilizacién de la actividad econémica global.

2.1. DESCRIPCION
Los hechos que generan esta investigacion parten de un alto interés por conocer

de manera estructurada las competencias adquiridas por los propietarios de las
PYMES colombianas, para analizar de qué forma estas contribuyen en el ambito

de la comunicacién organizacional.

En las Ultimas dos décadas, las PYMES han adquirido una gran importancia en la
economia de muchos paises, gracias no solo a la flexibilidad de su manejo, sino
también a la poca inversion econdémica que necesitan estas empresas para entrar

en funcionamiento.

En los dltimos afios como respuesta a la tendencia mundial de la globalizacion y
flexibilizacién del mercado laboral han adquirido con mayor auge en los procesos
de individualizacion de la relacion entre trabajador y empleador, esquemas de
produccion en grande, pero con apoyo en estructuras operativas de menor
tamafo. Esta figura en paises en desarrollo ha surgido como un esquema de
operacion con un enorme potencial productivo ya que cumple con condiciones de
flexibilidad, escala y tiene mas oportunidad de aportar en situaciones de
desempleo frente a aquellas de tamafios mayores en parte por ser el reflejo de la
consolidacion de iniciativas productivas que surgen a través de la microempresa y
el autoempleo. En efecto, las empresas de menor tamafio y en especial las

nuevas, por su flexibilidad y potencialidad en términos de costos labores y empleo,

15



tienen efectos importantes en los paises en desarrollo (crecimiento no
empobrecedor), aun mas, considerando que son el “semillero de donde surge la

clase media” (Pfferman, 2001).

El caso de las PYMES colombianas no es la excepcion, segun el Departamento
Nacional de Estadistica, DANE, las PYMES en el afio 2001 agrupaban el 91.3%

del sector manufacturero del pais.

Para nadie es un secreto que las PYMES se han convertido en los ultimos afios en
el pivote de apalancamiento de la economia colombiana. Como afirma Puyana
(2007) “En los ultimos afios, el gobierno, la academia y el sector privado,
particularmente el financiero, han dirigido sus estrategias de apoyo y promocion
de sus servicios hacia el sector de las micro, pequefias y medianas empresas
(PYMES), al darse cuenta que es en este sector empresarial donde se puede
tener el apoyo para alcanzar un acelerado crecimiento de nuestra economia, y
aunque siempre se habia considerado importantes, hoy han llegado a ser
imprescindibles al proyectarse como una de las mejores opciones para lograr la
plena reactivacién de nuestra economia, aun con todas sus falencias como es la

falta de gestion organizacional, financiera, comercial y administrativa”.

El analisis de la importancia de las PYMES colombianas se basé en un estudio
hecho por la Superintendencia de Sociedades entre los afios 1999 al 2003.Para
este estudio se tomaron como muestra 8323 empresas vigiladas por este ente

gubernamental.
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De las citadas 8323 empresas base del estudio, el 46.78% pertenecian a

empresas grandes, mientras el 53,2% pertenecian a las llamadas MIPYMES.

A su vez este ultimo grupo de empresas estaba dividido de la siguiente forma:

= 3.44% eran microempresas.

= 38.61% eran pequefias empresas

= 57.95% eran medianas empresas

En lo referente al crecimiento de las PYMES se pudo establecer a través de dicho
estudio que mientras en el afio 1999 existian 4376 empresas de este tipo; a finales

del afio 2000 dicha cantidad habia llegado a 4494 empresas.

Para el afio 2000, solo 17 de dichas empresas se encontraban en liquidacion, lo
gue demuestra que las PYMES en Colombia fueron lo suficientemente estables
tanto econdmica, como administrativamente durante dicho periodo en el que se
realizd el estudio para permanecer en el mercado a pesar de las fluctuaciones

econdmicas nacionales.

Al analizar el desempenio financiero de las 3877 MIPYMES que hacian parte de la
muestra de estudio, se pudo concluir que para el afio 2002, dichas empresas
presentaron activos por 6.7 billones de pesos, 2.9 billones de pesos en pasivos y

3.8 billones de pesos de patrimonio.

17



Desde el punto de vista de la financiacion y el endeudamiento de las MIPYMES,
los rubros que mayor incidencia tuvieron dentro del total de los pasivos fueron las
obligaciones financieras y los proveedores, con una participacion promedio

durante el periodo de 23.76% y 23.22% respectivamente.

En lo referente a los ingresos operacionales de las empresas base del estudio, se
pudo concluir que para finales del 2002, estos habian llegado a 9.35 billones de

pesos equivalentes al 4.6 puntos del PIB de dicho afio.

Al hablar del mercado externo, se pudo encontrar que para el afio 2002, ese item
aun era muy incipiente, llegando solo a 546.359 millones de pesos, equivalente

tan solo al 5.82% de las ventas totales del afio del segmento.

Es por esto que en los dltimos afios, el gobierno nacional ha fijado su mirada en
este modelo de empresas creando alternativas de apoyo tanto econémicas, como
educativas y tecnolégicas para que estas contribuyan al jalonamiento de la

economia colombiana.

Dentro de las Pymes colombianas, existe un sector que en la Gltima década ha
tenido un desarrollo extraordinario debido a factores como la globalizacion que ha
permitido a las empresas productoras poder encargar muchas de sus actividades
secundarias para el desarrollo de sus actividades a otras empresas; de esta forma
nace el término “outsourcing”. Tal y como afirma Mora (2001):”En un contexto de
globalizacion de mercados, las empresas deben dedicarse a innovar y a

concentrar sus recursos en el negocio principal. Por ello la tercerizacion o

18



Outsourcing ofrece una solucion oOptima y es motivo de permanentes alianzas

estratégicas”.

El concepto outsourcing se puede definir como el proceso a través del cual una
organizacion contrata a otra para que realice cualquiera de sus actividades: realice
parte de su produccion, preste sus servicios, 0 se encargue de algunas de sus
actividades propias. Las organizaciones recurren al outsourcing ya sea para
disminuir costos, para mejorar la eficiencia de la organizaciébn y poder

concentrarse en aquellas actividades que constituyen la base de su negocio.

Con la llegada de la recesion economica mundial a mediados del 2007, los
pequefios y medianos empresarios colombianos se dieron a la tarea de crear casi
de la noche a la mafiana alternativas y nuevos conceptos de competitividad y
liderazgo que les permitan a sus empresas sostenerse en un mercado mundial al

que cada dia se hace mas dificil no solo ingresar, sino también mantenerse.

2.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Con base en lo anterior cabe el interrogante: ¢De qué forma reflejan los

propietarios de las PYMES colombianas del sector BPO (Business Process
Outsourcing) el desarrollo de competencias de liderazgo en la comunicacion

organizacional?
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3. JUSTIFICACION

La idea de desarrollar la presente monografia nace de la experiencia propia del
sustentante en todo lo referente a la comunicacién organizacional y a la busqueda
objetiva mediante el analisis de las competencias de liderazgo en la comunicacion
organizacional desarrolladas por los propietarios de las PYMES colombianas y su

impacto en la productividad de las mismas.

El desarrollo de competencias de liderazgo organizacional podria llegar a verse
reflejado en creacion de empresas, desarrollo de proyectos sociales, aplicacion de
nuevas herramientas para alcanzar objetivos trazados; todo esto traducido en

desarrollo del potencial humano y con este, el desarrollo de los pueblos.

Por todas las razones anteriormente expuestas y por el alto interés que se
encuentra en esta tematica, se ve desde la perspectiva de la comunicacion
organizacional la necesidad de indagar en la manera como un lider que ha
adquirido competencias comunicativas puede impulsar y apoyar cada uno de los
procesos en la organizacién, y asi mismo, ser un constructor de la cultura
organizacional que enmarca la promocion del capital intelectual y emocional de la
organizacién, la productividad, el cambio, la vitalidad, las estrategias, entre otros

elementos, en pro del desarrollo de la organizacion.
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Se espera que los resultados de esta monografia puedan contribuir a las diversas
investigaciones que se realizan alrededor de la forma como se desarrollan
competencias de liderazgo organizacional e implementar mas acciones para

fomentar dichos mecanismos en los propietarios de las PYMES.
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4. OBJETIVOS

4.1. GENERAL

Identificar de qué forma los propietarios de la PYMES colombianas del sector
BPO (Business Process Outsourcing) desarrollan competencias de liderazgo
organizacional, y analizar como el impacto de la comunicacion organizacional

influye en la productividad de las mismas.

4.2. ESPECIFICOS

e Conocer los principales estudios que se han realizado en Colombia en lo
referente al tema de las competencias de liderazgo y comunicacion
organizacional en las PYMES colombianas del sector BPO (Business Process
Outsourcing), para de esta forma analizar la importancia que se le da a este
tema en dichas empresas.

e |dentificar las competencias tanto de liderazgo como de comunicacion
organizacional, y la forma como los propietarios de las PYMES colombianas del
sector BPO (Business Process Outsourcing) las desarrollan.

e Analizar el impacto de las competencias de liderazgo y comunicacién
organizacional en el desempefio de los propietarios de las PYMES colombianas

del sector BPO (Business Process Outsourcing).
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5. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

5.1. EL CONCEPTO DE LIDER Y LIDERAZGO
Al hablar de liderazgo, se habla esencialmente de una de las herramientas basicas

para lograr que cualquier empresa u organizacion logre posicionarse en el
mercado en el que desarrolla sus actividades ya sea de produccion o de servicios;

tal y como lo afirma Malvicino (2003):

“El liderazgo es un desafio en cualquier época, pero en tiempos de la
globalizacién, la turbulencia de los cambios generados por la nueva
economia multiplico los interrogantes y las opciones de las empresas. Los
lideres son hombres persiguiendo sus suefios, y por eso suelen ser
inquietos, innovadores, apasionados y disciplinados, con el deseo de hacer
lo que les gusta como premisa. Los lideres pueden encabezar grandes
transformaciones, siempre que cuenten con un equipo capaz de
acompafarlos, que usen su tiempo con inteligencia, que confieran a ese
equipo la posibilidad de intercambiar impresiones con su jefe (incluso
disentir con este) y de sentirse util siendo parte de la tarea que estan

llevando a cabo”.

Dentro del marco tedérico desarrollado alrededor del tema liderazgo se puede
hablar de dos corrientes: el liderazgo centrado en la persona y el liderazgo
centrado en el grupo. Tal y como lo afirma Martinez, C y otros (2007):

“‘Dentro de las teorias desarrolladas en torno al estudio del liderazgo, se
pueden conseguir dos grandes orientaciones: el liderazgo centrado en la
persona y el liderazgo centrado en el grupo. En el liderazgo centrado en la
persona conseguimos la teoria del liderazgo como rasgo de personalidad
desarrollada por Stogdill quien manifiesta que el lider tiene rasgos como la
inteligencia, comprension profunda de la situacion, fluidez verbal,

adaptabilidad, confiabilidad, responsabilidad, participacion social y posicién
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socioecondmica. También se encontr6 la teoria de las caracteristicas
desarrolladas por Ghiselli quien concluyé que las caracteristicas mas
significativas de los lideres son: la capacidad de supervision, la motivaciéon
para realizar planes, la inteligencia, la motivacion para la auto actualizacion,

la seguridad en si mismo y su poder de decision”.

Martinez, (2007), analiza que otros autores como Stogdill, Fiedler, Kotter y
Zaleznik ven que el liderazgo ademas tiene relacion con una fuerte percepcion
para diferenciar entre sus mejores y peores subalternos, También concebimos el
liderazgo como determinante de la situacion en donde destacan los resultados
obtenidos por House en su teoria de las metas y caminos, los de Fiedler en su
teoria de contingencia, y la teoria sobre liderazgo y cultura desarrollada por Peter
Smith. En este mismo sentido se tienen las aportaciones hechas por Zaleznik en
donde analiza si manager o lideres son diferentes, el liderazgo
transformacional/transaccional de McGregor Burns y Bass, y finalmente la
direccion y liderazgo de John Kotter.”

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (1986), se puede definir el liderazgo
como: “la direccion, jefatura o conducciéon de un partido politico, de un grupo social

o de otra colectividad.”

Por su parte el Diccionario de Ciencias de la Conducta (1956), define el liderazgo
como: “las cualidades de personalidad y capacidad que favorecen la guia y el

control de otros individuos”.
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Por su parte Northouse (2004) define el liderazgo como:” El proceso por el cual un
individuo influye a un grupo de individuos lograr una meta comun”

Chiavenato (1993), afirma que Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en
una situacion, dirigida a través del proceso de comunicacion humana a la
consecucion de uno o diversos objetivos especificos.

Greenberg y Baron (1993) lo definen como el proceso mediante el cual un
individuo influye en otros miembros del grupo con el fin de alcanzar las metas
organizacionales o del grupo.

Segun Jago (1982), se puede definir el liderazgo como el uso de la influencia no
coercitiva para dirigir y coordinar las actividades de los miembros de un grupo
organizado, con el objetivo de lograr los objetivos del grupo.

Stogdill en su Handbook of leardership (1974), recoge algo mas de 60 definiciones
agrupadas en distintas categorias para referirse al liderazgo, y continla sus
estudios en Bass y Stogdill (1990), cuando categorizan el liderazgo de las
siguientes maneras:

-Como nucleo de procesos grupales. El lider es la persona que define hasta

donde van las fronteras de las creencias, de los cambios y de las actividades de

los grupos de seguidores.

-Como un individuo con una personalidad impactante. El lider es una persona

con rasgos superiores a los de sus seguidores.

-Como arte para inducir a los seguidores. El liderazgo es un modo de alinear al

grupo hacia la direccion que desee el lider.
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-Como una relacién de poder. Existe un diferencial de poder, en el que el

seguidor percibe que el lider puede incidir sobre su conducta.

-Como un modo particular de persuasion. En esta categoria, el lider persuade a

sus seguidores utilizando argumentos validos.

-Como expresion de determinadas conductas. En esta categoria el liderazgo es
la conducta de un sujeto mientras estd implicado en dirigir las actividades

grupales.

-Como instrumento para la consecucion de metas. El lider es quien dirige al

grupo hacia el cumplimiento de los objetivos.

-Como un proceso de influencia. El liderazgo es el resultado de la influencia

directa del lider sobre los seguidores que conlleva al logro de los objetivos del

grupo.

-Como efecto de la interaccion grupal. El liderazgo es el resultado de las

interacciones entre los miembros del grupo.

-Como una diferenciacion de roles. Cada miembro de grupo tiene una posicion

a la que le corresponde el desempefio de un rol determinado.

5.2. PRINCIPALES TEORIAS SOBRE LIDERAZGO
Tal y como afirman Lupano y Castro, (2003), las principales teorias sobre

liderazgo se pueden resumir de la siguiente forma:
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-Teoria de los rasgos (1900-1950), su principal exponente Stogdill, afirma que el
liderazgo es algo innato y que se nace siendo lider. Para el existen tres rasgos
relacionados con el liderazgo: inteligencia, estatura fisica y personalidad.

-Teorias del comportamiento (1940-1950), afirman que es posible ensefar a los
dirigentes a ser lideres, se basan en estudios realizados por las Universidades de
Ohio, Michigan y Texas.

-Teorias contingentes (1960-1990), afirman que los administradores alcanzaran
el éxito como lideres cuando descubran que liderazgo quieren ejercer,
diagnostiquen las situaciones y las modifiguen uniendo estas y el estilo
adecuadamente.

-Teoria sobre el liderazgo transaccional, se basa en las buenas relaciones, el
lider transaccional usa el feedback positivo y negativo.

Teoria sobre el liderazgo transformacional, la cual se basa en afirmar que el
lider debe ser eminentemente partidario del cambio de las aspiraciones, ideales,
motivaciones y valores de los subordinados.

En conclusién, las competencias de liderazgo organizacional se deben convertir
en el eje central a través del cual los propietarios y directivos de cualquier
organizacion, en el caso especifico del presente proyecto de investigacion, las
Pymes colombianas del sector BPO (Business Process Outsourcing) logran en sus
empleados conductas y comportamientos que los llevan a cumplir con las metas y

objetivos propuestos.
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5.3. EL LIDERAZGO Y LAS ORGANIZACIONES

Tal y como afirma Barrios (2010):

“Un lider necesita desarrollar con eficacia un proceso de comunicacién en la
organizacién. Es importante la comunicacion para lograr un ejercicio eficiente del
liderazgo y en consecuencia ayudar al cambio cultural en la organizacion. La
comunicacion es un elemento esencial para la vida de las organizaciones. Es
consubstancial a la empresa e imprescindible para su buen funcionamiento pues,
desempefia un papel de primordial importancia en la creacién, mantenimiento y

cambio en la cultura e identidad corporativa”.

La herramienta clave de un lider en cualquier organizacion es la comunicacion que
tenga con sus subalternos, ya que de la eficacia con que logre llevar sus ideas a
los integrantes de la organizacion dependera que se logren los objetivos y metas

propuestas tanto a corto como mediano y largo plazo.

Por otro lado, Silva (2008) concibe gque en las organizaciones se mencionan dos
conceptos importantes: lideres y liderazgo. Los lideres son aquellos que son
capaces de influir en otros y que tienen autoridad administrativa (Robbins y De
Cenzo, 1996). El liderazgo (Davis y Newstrom, 2003) es el proceso de influir en
otros y apoyarlos para que trabajen con entusiasmo en el logro de objetivos. Ser
lider en esta época es un reto. Las organizaciones buscan lideres con mentalidad
de liderazgo (Maxwell, 1996). Esto implica la necesidad de que el lider forme

lideres y se mdltiple”.
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No basta con solo ser un lider, ademas de esto quien lo es debe impulsar a otros
dentro de la organizacion para que lo sean también: el verdadero lider crea una
interlocucion con sus subalternos, una retroalimentacion comunicacional efectiva

que llevara a la solucion de cualquier situacion que se presente por ejemplo.

Por su parte Martinez de la Pefa (2007) afirma que:

“El liderazgo en una empresa es muy importante porque con él se tiene la
capacidad de guiar y dirigir. También una empresa con un buen lider, puede
tener una planeacion correcta, un excelente control, y puede hacer que la
empresa fluya sin algun tipo de tardanza, cabe mencionar que un lider no es
necesario para que una empresa funcione, pero si la hace mas efectiva.
Cuando hay un lider, seguramente habra una responsabilidad asignada a
esta persona y es tarea del lider cumplir con esas responsabilidades por
medio de su trabajo y sus seguidores. Pero no hay solo una manera de
hacerlo, esto quiere decir que dependiendo de cada persona y de su
caracter le da un enfoque nuevo a la palabra liderazgo, por ejemplo, existen
los lideres que toman toda la responsabilidad del proyecto y toman todas las
decisiones y ocupan a sus seguidores ordenandoles tareas a corto plazo, ya
gue esté siente o tiene la necesidad de tomar todo el control por si mismo, a
este tipo de liderazgo se le llama liderazgo autdcrata. Por otra parte existe
un lider que escucha a sus seguidores, analiza las ideas y en base a eso,
toma la decisién que a su criterio le parezca la mejor. Este tipo de liderazgo
es el participativo. Hay otro tipo de liderazgo que es un poco mas complejo,
estos lideres delegan tareas y responsabilidades a sus seguidores, pero
también delegan autoridad para hacer cierto tipo de cosas, a este tipo de

lider es al que se le llama lider de rienda suelta o lider liberal”.
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El liderazgo esta relacionado con muchos factores: poder de conviccion, saber
escuchar ideas y modelos nuevos, delegar funciones, etc. Por otro lado no existe
una personalidad definida para los lideres ya que cada uno dependiendo de su

caracter tendra caracteristicas diferentes.

La dindmica de este nuevo mundo regido por la hiperorganizacién de la sociedad y
los constantes cambios han formulado preguntas sobre cuales deben ser las
competencias, comportamientos y practicas de los seres humanos que

protagonizan y lideran la sociedad actual y/ o lideraran la del mafiana.

Por esta razon a lo largo de las dUltimas décadas han surgido varias
investigaciones sobre liderazgo. Varios escritores se han preguntado si el
liderazgo se desarrolla y se aprende o por el contrario se obtiene desde el

nacimiento, es decir ¢ Los lideres nacen o se hacen?

Como solucion a esta pregunta y gracias a la teoria de los rasgos (Ralph Stogdill y
Edwin Ghiselli), donde se realizO un examen de 20 estudios diferentes se
identificaron 6 caracteristicas innatas de la personalidad de los lideres (la ambicion
y la energia, el deseo de dirigir, la honestidad e integridad, la seguridad en uno
mismo, la inteligencia y el conocimiento relevante sobre el trabajo) y se lleg6 a la

afirmacion que el lider nace.

Conclusion a la que mas tarde se unieron Bennis y Goldsmith en su obra
“Learning to Lead”, quienes describieron los mitos de liderazgo y consideraron que

el liderazgo es una habilidad natural.
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Por otra parte, varios escritores han afirmado que el estudio basado Unicamente
en el lider y sus caracteristicas deja de lado la relacion entre lider-seguidor, lo cual
desde su perspectiva no es objetivo, debido que una de las caracteristicas que
debe tener un lider es la capacidad de identificar la necesidad de uno o varios

seguidores y el entorno para emprender acciones frente al mismo.

De esta forma, escritores como Kouzes y Posner (2007) han afirmado, “Querer
liderar y creer que puede hacerlo son los puntos de partida del camino hacia el
liderazgo. El liderazgo es un arte — un arte escénico- y el instrumento es uno
mismo”, donde se puede intuir la creencia que todos los lideres nacen pero
también depende de sus decisiones el desarrollarse como tal, razon por la cual se

plantea un equilibrio entre ser lider y desarrollarse.

Con esta ultima afirmacion, se le abre la posibilidad a un mayor nimero de
personas de desarrollar comportamientos de liderazgo y de esta manera se
encuentra también una oportunidad para lo que recursos humanos llamaria

“desarrollo de talento”.

Por esta razén, asumir el liderazgo como un conjunto de practicas que pueden
traducirse en comportamientos y competencias, es el instrumento para generar e
inspirar el deseo por liderar y con este activar la voluntad de los seres humanos
para tomar decisiones de comportarse de manera orientada a liderar su entorno y

circunstancias.
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Mencionar la palabra entorno y circunstancias hace que surja la palabra “lugar”.
Justamente de esto se trata esta monografia, se busca dar respuesta al
planteamiento de cdmo reflejan los propietarios de las PYMES colombianas el
desarrollo de competencias de liderazgo organizacional en la comunicacion

organizacional.

Retomando el planteamiento que se ha elaborado para el desarrollado de esta
monografia, se parte del desarrollo de cinco practicas de liderazgo definidas por
Kouzes y Posner (2009): primera: Moldear el camino el cual basicamente hace
referencia a la credibilidad como base del liderazgo estableciendo un orden o
coherencia entre lo que dice y hace un lider, pero para ello es imprescindible que
el lider tenga una vision clara de sus valores y principios, asi como de sus
creencias y todo cuanto defienden, y de esta manera puedan dar ejemplo a partir
de sus acciones y comportamiento, forjando en la mente de su grupo credibilidad,

confianza y respeto; puntos claves para alcanzar las metas propuestas.

Segunda, inspirar una vision compartida expone el vislumbrar de un futuro
promisorio fundado en un trabajo en equipo que supone un acuerdo comun de la
misma meta; de ahi que (la tercera) desafiar el proceso implica un
reordenamiento, reinvento o riesgo en la toma de decisiones con miras a un

mejoramiento en las funciones de la organizacion.
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La cuarta, habilitar a los demas para que actuen, lo cual se consigue por medio de
la delegacion de funciones, creacion de confianza y el fomento y fortalecimiento

del trabajo o esfuerzo en conjunto.

La quinta, alentar el corazén alude a animar a quienes sienten que deben
abandonar el camino hacia la meta, estimulando y apoyando a partir de los valores

y victorias.

5.4. COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Todos los autores que han estudiado el liderazgo coinciden en adherir el elemento

de la comunicacién como una herramienta fundamental en el ejercicio del
liderazgo, debido a la necesidad que existe en la expresion de ideas,
retroalimentacion de procesos y direccion del equipo de trabajo (seguidores) de

manera convincente.

La forma como un lider sepa comunicar sus pensamientos y sepa utilizar el
lenguaje apropiado para dirigirse a su grupo es determinante a la hora de generar
confianza, expectativas y por ende, buenos resultados. Desde esta perspectiva, la
comunicacién se constituye en instrumento estratégico para los procesos de
redefinicibn de competencias o practicas de un lider, y por consiguiente, de las

relaciones de liderazgo.

Tal y como lo afirma Ménica Valle (2003):

“En Latinoamérica distintos enfoques han concentrado la atencién de los
programas de las Especializaciones en Comunicacion Organizacional: El

enfoque mecanicista fundamentado en la transmision y recepcion
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acuciosas del mensaje a través del canal; el psicolégico, basado en las
intenciones y aspectos humanos de la comunicacion donde se presume
que existe una correlacion lineal entre las cogniciones y el
comportamiento; hasta el enfoque tecndcrata cuyo eje central es la
comunicacion como estrategia, que se basa en determinar un sistema de
objetivos y criterios de accidon destinados a orientar la actividad de la
empresa basandose en aspectos como la reingenieria y la calidad total.

En Colombia la oferta educativa en torno a la comunicacién organizacional,
cada dia crece mas. En el Departamento de Antioquia, por ejemplo, se
cuenta un pre grado especifico en Comunicacion Corporativa que imparte
la Universidad de Medellin, de su parte la Universidad Pontifica Bolivariana
tiene énfasis en la comunicacion organizacional, y es la primera
Universidad del pais, en crear la Especializacion en Gerencia de la
Comunicacion en la que se han profesionalizado ejecutivos de
organizaciones como Suramericana de Seguros, Cadenalco, Camara de
Comercio, Cementos Argos, Comfama, Seguro Social, Empresas Publicas
de Medellin, Confenalco, Postobon, ElI Colombiano, Aces, Pera & Villa ,
etc; ademéas de profesionalizar también a consultores , profesores entre
otros. En Cali, la Universidad del Valle, asi como la Autonoma ofrecen la
Especializacion en Comunicacién Organizacional, esto sin contar con el
namero de diplomados y cursos en torno a éste tema, que se promociona

en cada una de las principales regiones del pais.

Aungque no se cuenta con datos precisos, se podria decir que en su
mayoria los gerentes entienden que la comunicacibn es un factor
importante en la organizacion, pero algunos ni siguiera la perciben como
factor estratégico de la gestiébn empresarial, pese a ello, la actividad del
profesional de la comunicacion organizacional va en aumento, cada vez
son mas las organizaciones publicas y privadas que requieren un

profesional de ésta caracteristicas”.
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Se hace necesario por lo tanto, concientizar a los gerentes de las empresas
colombianas de la importancia de la comunicacion organizacional como base de
un liderazgo efectivo en sus empresas que los lleven a lograr de una forma
eficiente ser entendidos por parte de sus subalternos y que de la misma manera
se cree una interrelacién que los lleve a estos a sentirse utiles a la empresa. Lo
mas importante que se cree en ellos un sentido de pertenencia hacia la

organizacién a la cual pertenecen.

Annie Bartolli, (1992) en su libro “Comunicacién y Organizacion, la organizacion
comunicante y la comunicacién organizada” expone: En principio, la comunicacién
organizacional se entiende como la articulacion entre organizacion vy
comunicacién, especificamente como la organizacion del trabajo en la empresa
mediante la definicion de los mecanismos de comunicacion necesarios para
ponerlo en marcha. Se entiende pues, que la comunicacion organizacional
responde a dos tareas basicas: La de organizar una empresa (Definir mision,
distribuir actividades, responsabilidades, poderes, formular estrategias, etc.) y la
de garantizar que fluya la comunicacion, tanto entre las unidades que componen la
empresa (Comunicacion interna), como entre las unidades con las cuales se
encuentra relacionada, tales como: clientes, sociedad, otras empresas

(Comunicacion externa).

Por su parte, Gary Kreps (1995), sostiene que la comunicacion organizacional "es
el proceso por medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente

acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella”. Para autores
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como Carlos Ramon Padilla, la comunicacién organizacional es " la esencia, el

corazén mismo, el alma y la fuerza dominante dentro de una organizacion".

Goleman, en su libro titulado “La inteligencia emocional en el trabajo (1997),
sostiene gque los empleadores cada vez privilegian mas y mas aspectos que van

por encima de las aptitudes técnicas y menciona algunas de ellas:
- Saber escuchar y comunicarse oralmente
- Adaptabilidad y respuestas creativas ante los obstaculos y los reveses

- Dominio personal, confianza en si mismo, motivacion para trabajar en pro de un

objetivo, deseo de desarrollar la carrera y enorgullecerse de lo alcanzado

- Efectividad grupal e interpersonal, espiritu de colaboracién y de equipo, habilidad

para negociar desacuerdos
- Efectividad en la organizacion, deseo de contribuir, potencial para el liderazgo.”

Asi, se puede afirmar que la comunicacion organizacional es la forma de actuar,
ser y producir resultados ante todo, de reducir las diferencias, divergencias y
desorden. Esto quiere decir que la comunicacion desempefia un papel
fundamental en el mantenimiento de la cohesion y la armonia, asi como en la
gestiéon de tareas, identificacion de metas, trabajo en equipo y actividades propias

de un lider.

Cabe destacar sin embargo, que autores como Krone y Jablin entre otros, abordan
la comunicacion organizacional a partir de cuatro perspectivas basicas, tal y como

lo afirma Correal, (2008):
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eMecanicista: vista mas como proceso de transmision; se centra en el mensaje.
ePsicoldgica: se vuelve importante estudiar la comunicacion desde los filtros
conceptuales que tienen las personas, tales como actitudes, cogniciones y
percepciones.

eSimbdlica-Interpretativa: considera que la comunicacién organizacional consta
de patrones de conductas coordinadas que tienen la capacidad de crear, mantener
y disolver la organizacion.

elnteraccion de sistemas: el eje de esta perspectiva son los patrones de las
conductas secuenciales, o la recurrencia de actos contiguos. Estos patrones
tienen lugar dentro de un sistema de comunicacion que define el sistema.

Por todo lo anteriormente expuesto, esta monografia busca presentar la
importancia del desarrollo de liderazgo en comunicacion organizacional en los
propietarios de la PYMES colombianas, partiendo de la afirmacién dada por
Kouzes y Posner sobre el hecho que el liderazgo esta compuesto por una serie de
practicas o competencias que pueden realizarse por cualquier ser humano, para lo
cual es fundamental el rol de la comunicacion, pero principalmente la voluntad de
pertenecer o0 no a dicha organizacion marca la diferencia en el impacto de la vida

profesional y por supuesto, en la gestidén de la organizaciones.

De esta forma y tal como afirma Rivadeneira (2011):

“Uno de los tépicos mas estudiados en el area de gestion es el liderazgo.
Autores -desde Machiavelli a Kotter- han tratado de definir liderazgo y
determinar las caracteristicas de un lider efectivo. Entre las numerosas

teorias y definiciones, hay ciertas caracteristicas que comparten lideres
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exitosos. Una de ellas es la habilidad de comunicar efectivamente su
visién.Una visién vincula el presente con el futuro, ayuda a los empleados a
imaginarse como su organizacion puede y debe ser, y los anima a tomar los
pasos necesarios para volver realidad dicha visiébn. Una vision debe ser
representada en forma de un mensaje que pueda ser comunicado. Un
mensaje efectivo debe ser preciso, relevante, sincero, creible e
inconfundible. También debe ser corto, simple y adaptado a las necesidades
e intereses de los oyentes. Buenos lideres expresan propésitos y prioridades
de negocios en un lenguaje que inspira. El lenguaje empresarial se confina a
usar enfoques racionales y lbégicos. Existe una tendencia a usar
presentaciones con estadisticas y graficos para expresar ideas. Sin
embargo, el clima actual demanda a sus lideres que sepan venderse a si
mismos y a sus visiones. Mientras que el mensaje provee un sentido de
direccion, el uso de metéforas, historias o simbolismo motiva y determina si
la visibn es lo suficientemente memorable para influir en el desarrollo
cotidiano de actividades organizacionales. Lideres que conocen el poder de

la retérica para transmitir ideas pueden guiar mas efectivamente”.
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6. DISENO METODOLOGICO
6.1. TIPO DE ESTUDIO
El tipo de investigacion utilizado para el desarrollo del presente trabajo fue
observacional descriptivo, de tipo transversal de acuerdo al periodo y ocurrencia

de los hechos.

Se considera observacional descriptivo porque se pretendié en base a unas bases
tedricas definidas, aplicarlas en un caso especifico como es el caso del liderazgo y
la comunicacién organizacional en las pymes del sector BPO (Business Process
Outsourcing).

6.2. POBLACION Y MUESTRA

6.2.1. Universo

El universo estuvo constituido por las pymes del sector BPO (Business Process
Outsourcing) en Colombia

6.2.2. Muestra
La muestra quedd constituida por diez empleados y diez gerentes de empresas

pymes del sector BPO (Business Process Outsourcing) ubicadas en la ciudad de
Bogota D.C., para quienes se aplico un formato de encuesta y entrevista

respectivamente.

6.2.3. Unidad de muestreo
La unidad de muestreo estuvo conformada por cada uno de las personas o

integrantes que conformaron la muestra del presente trabajo de investigacion.

6.2.4. Unidad de anélisis
La unidad de anélisis fueron las encuestas y realizadas a los actores implicados

en el desarrollo del trabajo de campo.
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6.2.5. Tipo de muestreo
El método de seleccion de muestreo utilizado en el presente trabajo de

investigacion fue del tipo probabilistico intencional.

6.3. METODO Y TECNICA
Para desarrollar el diagndstico con base en el tema de liderazgo y comunicacion

organizacional en las pymes del sector BPO (Business Process Outsourcing), se
tomo la informacion suministrada por cada uno de los integrantes de la muestra
escogida, para posteriormente analizar dicha informacion y poder llegar asi a

algunas conclusiones y recomendaciones.

6.4. INSTRUMENTOS
Los instrumentos utilizados para el desarrollo del presente trabajo de investigacion

fueron basicamente la encuesta, en la cual se indago sobre los conocimientos
bésicos que tienen los diez empleados escogidos para el analisis, sobre el tema
de liderazgo y comunicacion organizacional. Posteriormente se aplicO una
entrevista a los diez gerentes escogidos a través de la cual se buscaba
especificamente obtener la opinion de cada uno de los gerentes que integraron la

muestra en lo referente al tema de liderazgo y comunicacion organizacional.

6.5. RESULTADOS/PRODUCTOS ESPERADOS Y POTENCIALES
BENEFICIARIOS

6.5.1. Relacionados con la generacion de conocimiento y/o nuevos
desarrollos tecnoldgicos
Por medio de este proyecto de investigacion se espera fortalecer los

conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera.
6.5.2. Conducentes al fortalecimiento de la capacidad cientifica nacional

A través del desarrollo del presente trabajo se espera aportar alternativas desde el punto
de vista de la aplicacion de bases tedricas para llegar a implementar dichas bases en un

proyecto real y especifico como es el caso del presente trabajo de investigacion.
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7. DIAGNOSTICO DE LAS PYMES DEL SECTOR BPO (BUSINESS PROCESS
OUTSORCING) EN LO REFERENTE AL TEMA DE COMPETENCIAS DE
LIDERAZGO Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

7.1. DESARROLLO DE LA ENCUESTA
Para el desarrollo del diagndstico se empez6 por aplicar la encuesta elaborada por

el grupo investigador a diez empleados de Pymes colombianas del sector BPO
(Business Process Outsourcing); los resultados y andlisis de cada pregunta se

encuentran a continuacion:

1) ¢ Conoce usted el significado exacto de la palabra liderazgo?

Tabla N°1. Cantidad de personas encuestadas que conoce o desconocen el

significado de la palabra liderazgo

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)

Si 8 80

No 2 20
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Fuente: Investigadora del proyecto

En referente a esta primera pregunta de la encuesta, se puede apreciar que la
mayoria de los encuestados (80%), conoce el de forma muy basica el significado
del concepto liderazgo; mientras que solo un pequefio porcentaje (20%),

desconoce por completo dicho concepto.

2) ¢ Considera usted que el liderazgo es primordial para las organizaciones

Tabla N°2. Cantidad de personas encuestadas que consideran que el liderazgo es

primordial o no lo es para las organizaciones

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 10 100
No 0 0
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Fuente: Investigadora del proyecto

Una vez explicado el concepto de liderazgo en el porcentaje de personas que no
lo conocian (20%), se procedié a realizar la segunda pregunta, a la cual la
totalidad de los encuestados coincidieron en afirmar que el liderazgo es primordial

para las organizaciones.

3) ¢ Se considera usted un buen lider dentro de su empresa?

Tabla N°3.Cantidad de personas encuestadas que se consideran buenos o malos

lideres dentro de su empresa

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 7 70
No 3 3
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Fuente: Investigadora del proyecto

En lo referente a esta pregunta, la mayoria de los encuestados (70%) se
consideran buenos lideres; mientras que tan solo el 30% no consideran que tienen

las caracteristicas basicas de un lider.

4) ¢lncentiva usted constantemente a sus empleados comportamientos de

liderazgo?

Tabla N°4. Cantidad de personas encuestadas que incentivan o no en sus

empleados comportamientos de liderazgo

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 6 60
No 4 40
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Fuente: Investigadora del proyecto

En lo referente a esta pregunta las respuestas se tuvo un margen de diferencia
pequefio: mientras el 60% de los encuestados afirmaron que incentivaban
constantemente comportamientos de liderazgo en sus empleados, el 40% admitié

qgue no lo hacian.

5) ¢ Conoce el concepto de comunicacion organizacional?

Tabla N°5. Cantidad de personas encuestadas que conocen o desconocen el

concepto de comunicacion organizacional

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 5 50
No 5 50
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Fuente: Investigadora del proyecto

En todo lo referente a esta pregunta, fue la Unica de toda la encuesta en que el
porcentaje entre respuestas afirmativas y negativas fue igual, entre quienes

conocian el concepto de comunicacion organizacional y los que lo desconocian.

6) ¢considera importante la comunicacion organizacional dentro de cualquier

organizacion?

Tabla N°6. Cantidad de personas que consideran que la comunicacién es

importante o no dentro de cualquier organizacion

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 10 100
No 0 0
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Fuente: Investigadora del proyecto

Después de haberles explicado el concepto de comunicacion organizacional al
porcentaje de encuestados que lo desconocian y proceder a realizar esta
pregunta; todos coincidieron en destacar la importancia de la comunicacion

organizacional dentro de cualquier organizacion

7) ¢, Considera usted que en Colombia es necesario implementar competencias de

liderazgo y comunicacion organizacional en las organizaciones?

Tabla N°7. Cantidad de personas encuestadas que consideran o no necesario en
Colombia implementar competencias de liderazgo y comunicacién organizacional

en las organizaciones

Respuestas N° de personas Porcentaje (%)
Si 9 90
No 1 1
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Fuente: Investigadora del proyecto

Respecto a esta pregunta, la Ultima de la encuesta, tan solo un 1% de los
encuestados afirmaron que no es necesario implementar competencias de
liderazgo y comunicacion organizacional en las organizaciones en Colombia,

mientras el restante 90% consideran que si es necesario implementarlas.

7.2. DESARROLLO DE LA ENTREVISTA
Posteriormente se realizé la entrevista a diez empresarios de empresas PYMES

del sector BPO (Business Process Outsourcing) para conocer su opinion en lo
referente al tema de liderazgo y comunicacién organizacional. Los resultados de

dicha encuesta se presentan a continuacion:
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UNIVERSIDAD EAN
FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS SOCIALES
PROFESIONAL DE LENGUAS MODERNAS

Objetivo de la Entrevista: Conocer la opinion que tienen los empresarios de
las PYMES colombianas del sector BPO (Business Process Outsourcing)
respecto a los temas de liderazgo y comunicacion organizacional.

ENTREVISTA

1) ¢Qué significado tiene para usted el concepto liderazgo y como lo
observa usted en la organizacion?

-“El liderazgo es la principal herramienta que debe poseer cualquier empresario
para lograr que su empresa sea exitosa en un medio tan competitivo como el
actual”.

-“El liderazgo se basa en la forma como las directivas de una empresa logran
incentivar a sus colaboradores para lograr los objetivos comunes de la
organizacion”.

-“El liderazgo se entiende como aquel conjunto de estrategias que usan los
empresarios para lograr que todos sus empleados logran las metas de la
empresa’.

-“El liderazgo es la base del éxito de cualquier empresa en un mundo globalizado
como el actual”.

-“El liderazgo lo defino como el modelo estratégico a través del cual las directivos
logran incentivar a sus empleados a lograr las metas especificas de la empresa”.

-“El liderazgo es la forma como logro impulsar a mis empleados”.

-“El liderazgo esta conformado por una serie de estrategias a través de las cuales
los empresarios logran las metas propuestas para su empresa con la colaboracion
de sus empleados”.
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-“El liderazgo lo concibo como la herramienta a través de la cual logro una
retroalimentacion con mis empleados de tal forma que de alli salgan las
respuestas a cada una de las situaciones que diariamente se presentan en la
empresa”.

-“El liderazgo se puede resumir en una sola frase saber escuchar saber
comunicarse”.

-“El liderazgo lo es todo para el éxito de cualquier organizacién”.

Se puede apreciar que los diez empresarios entrevistados coinciden en afirmar
que el liderazgo es primordial para el éxito de cualquier organizacion; pero aun
asi, no se precisa como tal el concepto de liderazgo en las organizaciones.

2) ¢Qué importancia tiene para usted el liderazgo dentro de cualquier
organizacion?

-“Es la base del éxito o fracaso de cualquier organizacion”.

-“Se convierte en el pilar de cualquier organizacion que quiera triunfar en un
mercado tan competitivo como el actual’.

-“Su importancia radica en que da las bases a los empresarios para que estos
puedan manejar su organizaciéon de la mejor forma”.

-“El liderazgo se convierte hoy en dia en la principal herramienta en el manejo de
cualquier organizacion”.

-“El liderazgo se puede considerar la herramienta clave que tienen los empresarios
en la actualidad para el manejo efectivo de sus empresas”.

-“Es importante ya que me permite la interaccion total con mis colaboradores”.

-“Su importancia radica en que me permite comunicarme de forma efectiva con
mis empleados”.

-“Es importante ya que a través de él puedo lograr las metas propuestas para la
empresa con ayuda de mis empleados”.

-“Es importante ya que permite a los empresarios ya que permite una
comunicacion efectiva con sus empleados”.
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-“Su importancia radica en permitir una comunicacion adecuada entre todas las
personas que integran las principales éareas tanto administrativas como de
produccién de una empresa”.

Todos los entrevistados coinciden en afirmar que el liderazgo es la base del éxito
de cualquier organizacion ya que a través de este los empresarios logran un
manejo efectivo de su relacion con sus colaboradores. Ademas de esto, también
se podria afirmar que las respuestas exponen un ejercicio de liderazgo jerarquico.

3) ¢ Cuales considera usted son las competencias propias de un lider?

De 10 encuestados, 6 piensan que es la comunicacion, 2 piensan que es la
comunicacién y el poder de conviccion, 1 piensa que es la comunicacion y la
honestidad y 1 dice que es el saber escuchar. En este sentido se reafirma la teoria
propuesta anteriormente, la cual centra la comunicacion como eje principal en el
ejercicio del liderazgo.

4) ¢Dentro de su organizacion qué tipo de liderazgo considera usted le da
competitividad a la empresa?

Todos los encuestados coincidieron en afirmar que en su empresa el tipo de
liderazgo que la da competitividad en su empresa es el liderazgo centrado en el
grupo, lo que deja claro que este tipo de liderazgo logra mayor efectividad en la
basqueda del logro de las metas de cada organizacion.

5) ¢Qué caracteristica ha observado usted en los lideres de su organizacion
en el momento de ejercer su liderazgo?

Todos los encuestados opinaron que la principal caracteristicas que han
observado en los lideres de sus empresas es el saber comunicarse, es decir saber
escuchar y retroalimentar la informacion emitida con miras a lograr los objetivos en
comun.

6) ¢Qué importancia tiene para usted la comunicacion organizacional para el
desarrollo de un liderazgo efectivo dentro de cualquier organizacion?

Todos los encuestados consideran que la comunicacion organizacional es la
principal herramienta utilizada por el liderazgo para lograr alcanzar todas las
metas de cualquier empresa ya sea a corto, mediano o a largo plazo.
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7) ¢Cree usted que los empresarios colombianos poseen las competencias
de liderazgo y comunicacion organizacional necesarias para poder llevar a
sus empresas a competir en el mercado internacional?

En lo referente a esta ultima pregunta no existe unanimidad de criterios entre los
encuestados: mientras algunos opinan que los empresarios colombianos si
poseen las competencias de liderazgo y comunicacién organizacional para lograr
posicionar sus empresas a nivel internacional, otros afirmaron que no se posee
dichas competencias, lo cual deja ver la necesidad de trabajar en dichas
competencia que permitan hacer crecer y expandir sus empresas.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de realizado el presente trabajo de investigacion se puede llegar a la
conclusién que en Bogota hace falta una politica eficiente a implementar dentro de
las organizaciones, en el caso especifico, de las pymes del sector BPO (Business
Process Outsourcing), respecto al tema de liderazgo y comunicacion
organizacional. La importancia de dicha implementacion radica principalmente del
hecho de que en la capital de la republica el sector de las empresas que prestan
servicios de BPO (Business Process Outsourcing) son en su mayoria extranjeras;
por lo tanto, si las pocas empresas colombianas que se dedican a actividades de
este tipo quieren ser competitivas dentro de este sector deberan esforzarse por
ser cada dia mas eficientes y en esto, tanto el liderazgo como la comunicacion
organizacional son claves para obtener todas las metas y objetivos tanto a nivel
administrativo, como comercial y econdmico que se plantee la organizacion.
También cabe recalcar que en el desarrollo tanto de la encuesta como de la
entrevista los resultados de las mismas en lo referente a las respuestas se pudo
ver afectado por variables entre las que se pueden mencionar: la falta de tiempo
de los encuestados para lograr responder a las preguntas, lo mismo que el
desconocimiento de los objetivos del diagndstico por algunos de los integrantes de
la muestra seleccionada.

En lo referente a las recomendaciones, se sugiere realizar futuros estudios mas
amplios respecto a este tema en lo referente a pymes de otros sectores de la
produccion; Asi mismo implementar programas de fundamentacion en liderazgo y
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comunicaciéon organizacional por parte de entidades como Proexport y el Servicio

Nacional de Aprendizaje, SENA.
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