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1. INTRODUCCION

El liderazgo es un elemento indispensable en tddasactividades de
los hombres. Se remonta en la época de la prehisyar que el liderazgo es la
clave de la supervivencia de la familia. Siempre Qaya que alcanzar una meta,
o el grupo se enfrenta a una emergencia, autom#ita se busca un lider. El
reconocimiento por el grupo que haya un objetivanda, lleva a darse
cuenta de la necesidad de un plan, para esto sesitacun control y es
necesario que alguien esté al frente del grupengasuma la responsabilidad,

sino también la autoridad necesaria para que ¢gieipo para lograr el objetivo.

Segun John Maxwell establece que, “representadactdad para mejorar a las
personas en un area, a través de la orientaciéundider. Por lo tanto, el

concepto de liderazgo organizacional hace refeseada habilidad o capacidad
interpersonal del lider o el proceso a traves dal éste influye, induce y anima a
los empleados a llevar a cabo los objetivos derlpresa con entusiasmo y por

propia voluntad.

La Calidad Total es el estadio mas evolucionadotrdede las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Caliddd largo del tiempo. En un
primer momento se habla de Control de Calidad, gnanetapa en la gestion de la
Calidad que se basa en técnicas de inspeccionada$ica Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad,que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o s#ovproporcionado. Finalmente
se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calid&ad, un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concdpt®ejora Continua y que

incluye las dos fases anteriores.

Hablar de calidad es mencionar o detallar que esongepto que esta muy de
moda en estos tiempos en las empresas y en t@obiéio empresarial. Es usual
oir hablar de ella por algun familiar que tomo wrso en su empresa, por

anécdotas de un mal servicio o por algun problema on producto o



simplemente en algun periddico, radio, televisitades sociales explicando la
mala calidad, altos precios, de un producto, servignos de los elementos claves
de la administracion de la calidad total seriacdenpetitividad porque sin ella no

se podria lograr las empresas con gran éxito ereredado actual

La presente tesis recoge el informe de investigaa@d el que se determina la
incidencia de la Calidad Total al aplicar el Lidega Organizacional en el
Gobierno Descentralizado del Canton Chone. Praliandlisis se fijaron las
interrogantes de la investigacion que fueron lasguue permitieron fijar un
norte en los procesos a seguir y de esta manguatffeco la investigacion y los

objetivos que fueron planteados en este trabajudacion.

El Capitulo |, abarca el marco tedrico cuya variable indepeneliezs el
Liderazgo Organizacional, la misma que hace refemera la habilidad o
capacidad interpersonal del lider o el procesaws del cual éste influye, induce
y anima a los empleados a llevar a cabo los obgtide la empresa con
entusiasmo y por propia voluntad. También se madatvariable dependiente
que es la Calidad Total, esta cumple con los reouemntos del cliente, con un

producto o servicio de calidad, cuando satisfas@ézesidades del usuario.

Continuando con el Capitulo Il, se constata la hipdtesis con sus respectivas
variables, y su término de relacion. EnGapitulo 11l , se describe todos los
métodos, tipos y niveles de investigacion e insemims que se utilizaron para

desarrollar la investigacion y de esta manera sgoab6 la hipotesis.

Seguidamente en Elapitulo 1V, se presentan los andlisis y resultados de #oda |
investigacion realizada, ademas se refleja la cobgmion de la hipotesis. Para

concluir con este preambulo en @hpitulo V, se registran las conclusiones y

recomendaciones, las mismas que se elaboraron l&ciore a los objetivos

planteados en el trabajo de investigacion.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Contextos

2.1.1. Contexto Macro

La perspectiva universal es cada vez mas complejierto, producto de la

interdependencia global, de los acelerados camBgiss factores traen consigo
transformaciones econoémicas, sociales y politiegs pgara las instituciones, se
traducen en un incremento de competencias y eadesidad de desarrollar una
gestion empresarial eficiente, eficaz y sostendue invariablemente debe ser
traducida en estrategias que les permitan estar \sarguardia, generar valor
agregado para sus clientes, tanto internos comerr®g y mantenerse bien

posicionados en el mercado.

El hecho de que mas del 95% del liderazgo a niwgldial corresponda a niveles
intermedios y sumado al hecho de que son estogjuestienen una relacion
directa con la mayor parte de los empleados degkanizacion, lo hace una razon
suficiente para que las empresas busquen la foemdesarrollar y mantener el
talento y liderazgo de sus mandos intermedios. $mbargo, pocas
organizaciones —especialmente en Latinoaméricadaldms niveles educativos
son insuficientes (en particular en Republica Dacaima), cuentan con una
gestion integral de sus recursos humanos parar,attasarrollar y retener al

talento dentro de la organizactén

En muchos paises de América Latina, cuya situagtbnal se basa en el ajuste
estructural, la restauracién productiva, la dedesydn de mercados, la
competencia a niveles nacional e internacionalddaocupacion, el trabajo
informal emergente, la economia subterrdnea, etris, comienza a plantearse la
necesidad o a establecerse planes de flexibilimadé las modalidades de
contratacion y de las relaciones productivas yrales, a las que se les llama

genéricamente «reformas laborales». Estas consstemcialmente en cambios

! http://www.manpowergroup.com.mx/uploads/estudioefl@_y Liderazgo.pdf



del sistema normativo, con el fin de flexibilizaas! relaciones contextuales.
Dichos cambios buscan como fin primario la adaptade las instituciones y de
la sociedad en general a un nuevo modelo de d#sague se impone con

rapidez a nivel internacional, en el que la calidadin componente angular.

2.1.2. Contexto Meso

Hoy en dia las limitaciones en el mercado Ecuatorigpara lograr su apertura
estan enfocadas a la calidad y la satisfaccionctiehte, las cuales se han
convertido en requerimiento para ingresar y permenen ellos, y para ello
deben cumplir con normas internacionales, cuyo tiomgnto debe demostrarse.
En la actualidad para allegarse a mercados nae®rs@ han roto las barreras

arancelarias y en su lugar se han levantado laalaad.

El compromiso laboral se origina cuando surge anowd de lealtad por el cual el
trabajador desea permanecer en la entidad debsipraotivacion implicita. El

nivel y el tipo de compromiso de los empleadosdegitanto en la voluntad de
permanencia como en el esfuerzo que el empleadodégtuesto a hacer para
aumentar su nivel de contribucion en la organizacififerentes estudios ponen
de manifiesto que las empresas con trabajadoreproomtidos tienen una media
del 29% de mayor beneficio, un 50% mas de clielgakes y un 44% mas de
posibilidades de dar la vuelta a resultados negsmtique las empresas con

trabajadores menos involucrados y/o satisfeéhos.

El enfoque de la calidad total considera la sattdfam simultanea de todos
aquellos a los que el trabajo de la organizaci@ttaf accionistas, clientes y
empleados, ya sean administrativos o no, asi cahambiente de la institucion.
Los accionistas buscan un rendimiento en sus ilovess, los clientes esperan
productos y servicios de calidad, mientras queelogpleados se empefian en
mejorar su nivel de vida. Para alcanzar dichos gsibgps, las organizaciones

deben transformarse en entidades orientadas ahtelieEsto exige una

2 http:/fagmcomorg2012.blogspot.com/2014/06/lidevaarganizacional.html



organizacion mas flexible y una estructura men@gqgica con la cual responder

rapidamente a los cambios que se producen.

2.1.3. Contexto Micro

Si bien la calidad total antes era un tema queelseionaba sobre todo con la
actividad de las fabricas, cada vez incursiona emstras areas de la actividad
humana. Ultimamente se ha visto implantarse en esapr de servicios, en
empresas publicas, incluso en escuelas u oficieagdierno del canton Chone.
La calidad es una serie de conocimientos de loeguayudan a comprender las
relaciones interpersonales en cualquier tipo dearorgcion, y a entender los

procesos que evolucionan al ser humano.

A lo largo de los afios ha sido muy notable laterida de lideres, los cuales
hacen sentir mas seguros y comprometidos a caddeaulus empleados dentro de
las organizaciones; ademas, contribuyen a disma@iua@mor en el desempefio de
sus funciones dentro del ambiente laboral en quéesenvuelven, motivandolos
a alcanzar un mayor involucramiento en las actdedaproductivas de la misma,
los lideres actuales deben centrarse mas en désaara vision compartida con

sus seguidores para su organizacion que en dissfiategias empresariales.

Uno de los problemas mas comunes del Gobierno AaiérDescentralizado del
Canton Chone, es que no han identificado las @fatitas especificas que debe
poseer un lider para influir adecuadamente en dgsidores, por ende no hay
procesos de capacitacion permanente que congidos lideres en facilitadores,
guias y orientadores dentro de las organizaciag@®rando como consecuencia

bajos niveles de desempeiio laboral.



2.2. Formulacién del problema

¢, Como incide el liderazgo organizacional en ladealitotal del departamento de
Talento Humano del Gobierno Autbnomo Descentratizael canton Chone en el

primer trimestre del periodo 2015?

2.3.  Delimitacion del problema

2.3.1. Campo:Administrativo

2.3.2. Area:Talento Humano

2.3.3. Aspectos:

a) Liderazgo Organizacional

b) Calidad Total

2.3.4. Delimitacién espacial:Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn
Chone

2.3.5. Delimitacién temporal:Primer trimestre del periodo 2015

2.3.6. Problema:Escaso liderazgo organizacional en la calidad tota

2.4. Interrogantes de la investigacion

¢, Qué es el liderazgo organizacional?

¢.Cuales son las caracteristicas de un lider enfiieneal crecimiento

institucional?
¢, Qué es la calidad del servicio en el departan@talento humano?

¢, Cudl son los aspectos importantes relacionadoslacaralidad total para el

crecimiento institucional?

¢ Qué alternativas se puede aplicar para obtenealidad total del Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantén Chone?



3. JUSTIFICACION

Esta investigacion es de vitalportancia, debido a que en el mundo actual lo
anico constante es el cambio, de ahi que naceneteo la calidad total sobre los
procesos del liderazgo organizacional en el Depamtdo de Talento Humano del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Chole. lo relacionado a la

utilidad, sera favorable ya que permitira al lider pres&aara ser capaz de
innovar, motivar y adaptarse a las nuevas e inadpsr situaciones que se

presentan de esta manera se alcanzara la caltdhdncsta institucion.

Sejustifica debido a la Globalizacién, la competencia se hdtowvueas fuerte, y
las utilidades de las instituciones cada vez méstables, lo cual a través de esta
investigacion se socializara el nivel de reduostos, aumentar la productividad,
ser sumamente eficientes y eficaces, y reducirraliaqyde riesgo en todas las
estrategias para mejorar la calidad total en lartegcion.

Es factible, ampliar esta investigacion porque se cuental@®rconocimientos
metodolégicos para el desarrollo del trabajo, iémlron el talento humano
involucrado en este proceso, los recursos matsrigkeconomicos indispensable
para la realizacion de esta investigacion. Ademédecel acceso a las fuentes de

informacion como son las Bibliografias y Web grafia

Los beneficiarios directos de la presente investigacion seran iestels internos

y externos del Gobierno Autébnomo DescentralizadoG#mtén Chone, quienes
podran tener nociones basicas para mejorar ldachtotal en los procesos que se
desarrollan en el Gobierno Autbnomo DescentralizéeloCanton Chone. Este
trabajo de titulacion responde a lo que expresanigion y la vision de la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi extensiého@e, es decir, que tiene
como compromiso formar ciudadanos y ciudadanasgimiales responsables,
éticos y solidarios con la sociedad, capaces dergeg aplicar sus conocimientos
y estrategias que contribuyan al desarrollo sdsterde los clientes internos y

externos del Gobierno Autbnomo DescentralizaddCa@iton Chone.



4.  Objetivos

4.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del liderazgo organizaaloen la calidad total del
departamento de talento humano del Gobierno Autén®mscentralizado del
cantén Chone en el primer trimestre del 2015

4.2. Objetivos Especificos

Determinar la importancia del liderazgo organizaalo

Destacar las caracteristicas del liderazgo orgeioizal

Describir la calidad del servicio en el departaroetd talento humano

Indagar sobre aspectos relacionados con la calid@d para el crecimiento

institucional

Exponer las alternativas de solucion para obtemeralidad total del Gobierno

Autonomo Descentralizado del cantén Chone



CAPITULO |
5. MARCO TEORICO
5.1. Liderazgo Organizacional

5.1.1 Definicion.- Es una habilidad del lider para orientar el trayecseguir, a
través de la estimulacion, de todas las areas quéorcman un sistema de
organizaciones; potenciando al maximo cada undlae ¥logrando, a través de
la creatividad, la consecucion de objetivos y lasteccion de las necesidades de

la empresa.

Tanto es asi que John Maxwell establece que eftalide organizacional

representa la capacidad para mejorar a las persmas area, a través de la
orientacion de un lider, el cual Maxwell define @raquel que tiene esa
capacidad de influencia a través de la cual susrditados mejoran sus aptitudes

y capacidades.

En definitiva, el concepto de liderazgo organizaalohace referencia a la
habilidad o capacidad interpersonal del lider @receso a través del cual éste
influye, induce y anima a los empleados a llevataho los objetivos de la

empresa con entusiasmo y por propia voluritad.

El liderazgo es el conjunto de habilidades gerdesia directivas que un
individuo tiene para influir en la forma de serlds personas o en un grupo de
personas determinado, haciendo que este equipajerabn entusiasmo, en el

logro de metas y objetivos.

El autor Richard L. Daft, en su libro La experienael liderazgo, define el
liderazgo como: La relacion de influencia que oeuentre los lideres y sus
seguidores, mediante la cual las dos partes pretdtefjar a cambios y resultados

reales que reflejen los propésitos que comparten. dlementos basicos de esta

® http://liderazgo.euroresidentes.com/2013/12/lidgoaorganizacional.html



definicion son: lider, influencia, intencion, resgabilidad, cambio, propésito
compartido y seguidores.

Segun Max Weber hay tres tipos puros de liderakéger carismatico, Lider
tradicional y Lider legitimo:

Arieu define al lider como "la persona capaz deiras y asociar a otros con un
suefio". Por eso es tan importante que las orgaoiEsctengan una misién con
alto contenido trascendente, ya que es una manayapoderosa de reforzar el

liderazgo de sus directivos.

La primera investigacion empirica del liderazgo fomgblicada en 1904, los
principales impulsos en ese campo se produjeroantkirla Primera Guerra
Mundial, “... el principal interés era identificarsl@aracteristicas del liderazgo y
la forma en que los hombres ascienden a posicidinestivas. Después de ésta
época se dio el fendbmeno de la industrializaciéa gunado al desarrollo de
grandes organizaciones burocraticas en las adtieglde negocios y del gobierno,

provoco la necesidad de un nuevo liderazgo.” (Eret®95, pp.11-12)

Desde ese entonces las personas han estudiadaceptom de liderazgo enfocado
a las caracteristicas, habilidades, actitudes,, eétherentes al lider y su

contribucidon en el desarrollo de la organizacidn.&nbargo no podemos iniciar
a hablar sobre éste tema sin saber que es lideesetp administracion. Uno de

nuestros autores favoritos define el liderazgo como proceso interpersonal en

el cual los administradores tratan de influir es smpleados para que logren
metas de trabajo prefijadas.” (Hosftadt 2013, pi7)2

Entonces es claro poder ver que un lider es aggepgede influir en las personas
para juntos lograr las metas propuestas y por éosgju el cumplimiento de éstas

la empresa u organizacion se vendria para abajo.

La primera investigacion empirica del liderazgo fugblicada en 1904, los

principales impulsos en ese campo se produjeroantkirla Primera Guerra



Mundial, “... el principal interés era identificarsl@aracteristicas del liderazgo y
la forma en que los hombres ascienden a posicidinestivas. Después de ésta
época se dio el fenobmeno de la industrializaciéa gunado al desarrollo de
grandes organizaciones burocraticas en las adtieglde negocios y del gobierno,

provoco la necesidad de un nuevo liderazgo.” (Eret995, pp.11-12)

Desde ese entonces las personas han estudiadaceptwm de liderazgo enfocado
a las caracteristicas, habilidades, actitudes,, étherentes al lider y su

contribucién en el desarrollo de la organizacidn. énbargo no podemos iniciar
a hablar sobre éste tema sin saber que es lideesetp administracion. Uno de

nuestros autores favoritos define el liderazgo cdmoproceso interpersonal en

el cual los administradores tratan de influir es smpleados para que logren
metas de trabajo prefijadas.” (Hosftadt 2013, piF) 2

Entonces es claro poder ver que un lider es agepgede influir en las personas
para juntos lograr las metas propuestas y por éosiju el cumplimiento de éstas

la empresa u organizacion se vendria para abajo.

“Las organizaciones dependen, para crecer y perdieh liderazgo de s
dirigentes y esto es valido para las que tienasfde lucro y las que no.” (Gon
2008, pp. 26)Es claro que sin un buen lider los trabajadoresndeorganizacic
no podran sacar adelante los objetivos de vensi gl cumplimiento de ést

simplemente la organizacion fracasara.

Pero la tarea de un lider en la organizacion noaes facil, haceque todo u
grupo de personas se integre y trabaje en equiptbeca a tener una bue
comunicacion, empatia, voluntad y compromiso caerctdaboradores, lo que t
lleva a cuestionarnos ¢Qué es liderazgo? ¢ Cuatesosoestilos del mism
¢,Como es urbuen lider? ¢Todo jefe es un lider? Existen tamtasias
definiciones y perspectivas sobre este tema questeliarlo a fondo nos lleva
mucho tiempo. Pero empecemos desde el inicio, dd¢rdas definiciones d



liderazgo define el concepto como:

“El proceso mediante el cual un miembro del grupoi@ser)l influye a los otrc

miembros hacia el logro de objetivos especificopales” (G. 1994, pp. 4).

Entonces es claro poder ver qué lider no es todaopa que dirige ul
organizacién, sino aquel quoeiede influir en las personas para juntos logr
objetivo comun. ¢,Qué cual es la diferencia? Veamogefe (digo jefe porque

el que esta al mando de la organizacion) es agpelsona que solo orde
esperando que los miembros de la organizacidmplan con sus debere:
objetivos, sin involucrarse directamente con elogntras que un lider es aqu
persona que motiva, escucha, atiende y comprendes aniembros de

organizacion sabiendo que sin el talento humangleimente no se pude lagr

los objetivos propuestos.

Una diferenciacibn muy acertada es la que hacenaRonterrandez en su lit
Liderazgo y Coaching en la que nos dicen que:

1. El jefe maneja a sus coachees. El lider losoti@pa

2. El jefe depende la autoridad. El lider, de lartauvoluntad.

3. El jefe inspira temor. El lider, entusiasmo.

4. El jefe dice “yo”. El lider dice “nosotros”.

5. El jefe arregla la culpa por el fracaso. Eldideegla el fracaso.
6. El jefe dice “vayan”. El lider dice “vamos”. (008, pp. 89)

He aqui la diferencia entre lo que es ser un jéfeque es ser lider, por lo que
es importante tener lideres capaces de sacar sglédanrganizacion y no jel

que no hacen ningiin cambio.

Las incertidumbres de un mundo que esta en corstantbio 8 hacen evidente



los progresos tecnoldgicos y econdmicos nos obliggenerar cambios, a bus
alternativas y estrategias que de quedarnos sentagtca van a ocurrir. L
organizaciones que no se han podido adaptar aliodrab desaparecido o est&n
punto de hacerlo, la falta de unidad en éstas peutseguridad y hace lentc
esfuerzo. ¢Qué es lo que necesitan las organizsfidBe necesitan lideres.
embargo ser lider y liderar una organizacion nfaei primero que nada porc
ser lidemo es algo con lo que se nace sino que se va fdondia a dia, y lider

una organizacioén no es lo mismo que liderar a unastas personas.

Hacer que toda una organizacion se integre y cuoguidos objetivos necesita
lideres que puedan influen las personas para que éstas puedan ser cag
sentirse parte de la organizacion y cumplir conahyjstivos designados. Es co
ser parte de una familia, uno siempre quiere loomppara todos por lo q
siempre se esfuerza para estar bien consigmmpara poder estar bien con

demas, generando de esta manera armonia y efttdi® la misma.

Chavez en su libro de Administrate Hoy dice qukdefazgo es un “.... proce
de interaccion entre personas en el cual una @& elbnduce, mediante su
influencia personal y poder, las energias, potéda@es y actividades de
grupo, para alcanzar una meta en comun a fin deftnanar tanto a la empre

como a las personas que colaboran en ella”. (ChZ8@&, pp. 20)

Podemos conocer a un verdadelider cuando de alguna manera

colaboradores rinden siempre con un desempefoigypan lider no es gran
por su poder sino por su habilidad de poder infnilos demas. Es indispens:
que las organizaciones adopten el liderazgo corito ek oganizacion pal
hacer frente a las distintas dificultades que ssenten dia a dia. El éxito en

* CASTRILLON, D. (2011). Del lider al humano en la argacion. Pensamiento y gestion.



organizacion solo se alcanza si todos los colabogadirabajan en conjunto «
el lider para lograr el objetivo de la empresa,lpajue el éxito es erealidad ul

fracaso si no se puede transmitir a los demas.
5.1.2. El liderazgo y su importancia en las empresa

La calidad de un lider siempre ha sido, un fagtgwartante en la vida humana,
pero conforme pasa el tiempo se ha acrecentadedesidad de lideres en la
direccién de las empresas v la dificultad de héittares para éste puesto.

Un buen liderazgo conduce a la gente a una dineagiie es la que realmente
conviene a Largo Plazo. Existe una regla fundaahemt el liderazgo que es la
base para que un buen lider, cualquiera que éatdleee a cabo un liderazgo

efectivo.

» Es importante por ser la capacidad de un jefe gpaiea y dirigir

« Una organizacion puede tener una planeacion adacuadntrol y

procedimiento de organizacion y no sobrevivir &lta de un lider apropiado
» Es vital para la supervivencia de cualquier negaaioganizacion

» Por lo contrario, muchas organizaciones con unaepleion deficiente y malas
técnicas de organizacion y control han sobreviddbido a la presencia de un

liderazgo dinamic8.
5.1.3. Tendencias del Liderazgo

A medida que cambian las condiciones y las pessorembian los estilos de

liderazgo. Actualmente la gente busca nuevos tgmdider que le ayuden a

® CORNEJO, Miguel Angel. (1996). "Valores de Excelanpara Triunfar’, Tomo |, Editorial Grad,

México, México.

® http://liderazgo.euroresidentes.com/2013/12/lidgoaorganizacional.html



lograr sus metas. Histoéricamente han existidocociedades del liderazgo (y
actualmente estamos en un periodo de transicida lzasexta) ellas son:

Edad del liderazgo de conquista.Burante este periodo la principal amenaza era

la conquista. La gente buscaba el jefe omnipotesitenandatario despético y
dominante que prometiera a la gente seguridad dioade su lealtad y sus

impuestos.

Edad del liderazgo comercial.-Al comienzo de la edad industrial, la seguridad

ya no era la funcion principal de liderazgo la geempezaba a buscar aquellos

que pudieran indicarle como levantar su nivel devi

Edad del liderazgo de organizacidn.-Se elevaron los estdndares de vida y eran

mas faciles de alcanzar. La gente comenz6 a bugcsitio a donde “pertenecer”.

La medida del liderazgo se convirtié en la capatdiaorganizarse.

Edad del liderazgo e _innovacién.-A medida que se incrementa la tasa de

innovacion, con frecuencia los productos y métaiosgolvian obsoletos antes de
salir de la junta de planeacion. Los lideres demento eran aquellos que eran
extremadamente innovadores y podian manejar loslgmnas de la creciente

celeridad de la insolencla.

Edad del liderazgo de la informacion.- Las tres ultimas edades se han

desarrollado extremadamente rapido (empez6 enclzddédel 20). Se ha hecho
evidente que en ninguna compaiiia puede sobresiviideres que entiendan o
sepan como se maneja la informacion. El lider mumete la informacion es
aquella persona que mejor la procesa, aquella queinterpreta mas

inteligentemente y la utiliza en la forma mas madey creativa.

Liderazqo _en la Nueva Edad.- Las caracteristicas del liderazgo que

describiremos, han permanecido casi constante w@utado el siglo pasado. Pero

" http://angel-liderzgo.blogspot.com/2011/05/tendendel-liderazgo.html



con la mayor honestidad, no podemos predecir gbiéidedes especiales van a
necesitar nuestros lideres en el futuro. Podemosr fsmlo conjeturas probables.
Los lideres necesitan saber como se utilizan lasvasu tecnologias, van a
necesitar saber como pensar para poder analizantgtizar eficazmente la
informacion que estan recibiendo, a pesar de laantexnologia, su dedicacién
debe seguir enfocada en el individuo. Sabran gsdideres dirigen gente, no
cosas, nhumeros o proyectos. Tendran que ser cagacssministrar la que la
gente quiera con el fin de motivar a quienes esliéigiendo. Tendran que
desarrollar su capacidad de escuchar para destilque la gente desea. Y
tendran que desarrollar su capacidad de proyeetaio a corto como a largo

plazo, para conservar un margen de competéncia.
5.1.4. Caracteristicas del liderazgo organizacioha

Segun el libro de texto “LIDERAZGO teoria, aplicati y desarrollo de
habilidades” de Robert N. Lussier & ChristopheAEhua, la definen experta en
crear, adquirir y transferir conocimientos y quedifioa su forma de hacer las
cosas para que refleje los conocimientos y la d¢dpdcde discernimiento

adquiridos.
La propia definicion de liderazgo enumera ya vatescteristicas:

* Capacidad de comunicarse. La comunicacion es ensdosdos. Debe

expresar claramente sus ideas y sus instruccigndésgrar que su gente las
escuche y las entienda. También debe saber "estuclwnsiderar lo que el

grupo al que dirige le expresa.

* Inteligencia emocional. Salovey y Mayer (1990) diefion inicialmente la

Inteligencia Emocional como la habilidad para mandps sentimientos y

emociones propios y de los demas, de discriminare egllos y utilizar esta

informacion para guiar el pensamiento y la accibas sentimientos mueven a la

gente, sin inteligencia emocional no se puedeider. |

8 http://angel-liderzgo.blogspot.com/2011/05/tendasaiel-liderazgo.html



» Capacidad de establecer metas y objetivos. Pagir din grupo, hay que saber
a donde llevarlo. Sin una meta clara, ningun egtusera suficiente. Las metas
deben ser congruentes con las capacidades del.dbgpaoada sirve establecer
objetivos que no se pueden cumplir.

» Capacidad de planeacion. Una vez establecida la, rastnecesario hacer un
plan para llegar a ella. En ese plan se debenidé&im acciones que se deben
cumplir, el momento en que se deben realizar, éasopas encargadas de ellas,
los recursos necesarios, etc.

e Un lider conoce sus fortalezas y las aprovecha aimo. Por supuesto
también sabe cuales son sus debilidades y bussarsanas.

* Un lider crece y hace crecer a su gente. Pararcrezee aferra a su puesto y
actividades actuales. Siempre ve hacia arriba. Plaeer, ensefla a su gente,
delega funciones y crea oportunidades para todos.

» Tiene carisma. Carisma es el don de atraer y ¢aer lkamar la atencioén y ser
agradable a los ojos de las personas. Para adgaiiéma, basta con interesarse
por la gente y demostrar verdadero interés en @flapalidad, en el carisma esta
la excelencia. Se alimenta con excelencia, porguie enas alejado que hay del
egoismo. Cuando un lider pone toda su atencionratigar los habitos de la
excelencia, el carisma llega y como una avalanakain torrente sobre el lider.

» Es Innovador. Siempre buscard nuevas y mejoresrasade hacer las cosas.
Esta caracteristica es importante ante un mundoageeza rapidamente, con
tecnologia cambiante, y ampliamente competido.

* Un lider es responsable. Sabe que su liderazga f@oder, y utiliza ese poder
en beneficio de todos.

* Un lider esta informado. Se ha hecho evidente ejueinguna compaiiia
puede sobrevivir sin lideres que entiendan o sep&mo se maneja la
informacion. Un lider debe saber cdmo se procesaftamacion, interpretarla

inteligentemente y utilizarla en la forma méas modey creativa’

® http://www.trabajo.com.mx/caracteristicas_de_urerlidtm



5.1.5. Estilos de liderazgos en las organizaciones
De acuerdo con esta clasificacion, existen varstitos de liderazgo:

Liderazgo autocratico.El liderazgo autocratico es una forma extrema de

liderazgo transaccional, donde los lideres tienlepogler absoluto sobre sus
trabajadores o equipos. Los miembros del stafetiama pequefia oportunidad de
dar sugerencias, incluso si estas son para eldgkeequipo o de la organizacion.
Muchas personas se sienten resentidas al serasaedesta manera. A menudo el
liderazgo autocratico tiene altos niveles de ausmot y rotacion del personal.
Para algunas tareas y trabajos sin calificaciéneséilo autocratico puede ser

efectivo, porque las ventajas del control supesardesventajas.

Liderazgo burocratico.-Los lideres burocraticos hacen todo segun “el ’libro

Siguen las reglas rigurosamente y se aseguran ape Ib que hagan sus
seguidores sea preciso. Es un estilo de liderazgp apropiado para trabajar
cuando existen serios riesgos de seguridad (cowmdmajir con maquinaria,
sustancias toxicas, o peso peligroso) o cuandin est juego largas sumas de

dinero.

Liderazgo _carismatico.- Un estilo carismatico de liderazgo es similar al

liderazgo transformacionaporque estos lideres inspiran muchisimo entusiasmo
en sus equipos y sus muy energéticos al condlos @emas. De todas formas los
lideres carismaticos tienden a creer mas en smosigjue en sus equipos y esto
genera problemas, y un proyecto o la organizaanbara podrian colapsar el dia
que el lider abandone la empresa. En los ojos slesdguidores, el éxito esta
ligado a la presencia del lider carismatico.

Liderazgo participativo o democratico.-A pesar de que el lider democratico es

el que toma la ultima decision, los lideres pagrtitivos o democraticos invitan a
otros miembros del equipo a contribuir con el psacde toma de decisiones.

Esto no solo aumenta la satisfaccion por el trabajo que ayuda a desarrollar



habilidades. Los miembros de equipo sienten etraote su propio destino asi

que estan motivados a trabajar duro, mas que gorasompensa econémita.

Ya que la participacion democrética lleva tiempsteeabordaje puede durar
mucho tiempo pero a menudo se logra un buen resulEste estilo de liderazgo
puede adoptarse cuando es esencial el trabajowpoeg cuando la calidad es

mas importante que la velocidad o la productividad

Liderazgo ‘Laissez-faire’.- Esta expresion francesa significa “déjalo ser” y es

utilizada para describir lideres que dejan a s@sniros de equipo trabajar por su
cuenta Puede ser efectivo si los lideres monitorean I spiesta logrando y lo
comunican al equipo regularmente. A menudo el didgo laissez-faire es
efectivo cuando los individuos tienen mucha expergere iniciativa propia
Desafortunadamente, este tipo de liderazgo puede dalo, cuando los mandos

no ejercen el suficiente control.

Liderazgo orientado a las personas o liderazgo oméado a las relaciones.Es

el opuesto al liderazgo orientado a la tar€an el liderazgo orientado a las
personas, los lideres estan completamente orientadoorganizar, hacer de
soporte y desarrollar sus equipos. Es un estilticpgaativo, y tiende a empoderar

al equipo y a fomentar la colaboracién creatlza la practica la mayoria de los
lideres utilizan tanto el liderazgo orientado #al@a y el liderazgo orientado a las

personas.

Liderazgo natural.- Este término describe al lider que no estd reconocid

formalmente como talCuando alguien en cualquier nivel de una orgarinac
lidera simplemente por satisfacer las necesidadasmdquipo, se describe como
lider natural. Algunos lo llaman liderazgo serfiie muchas maneras este tipo de
liderazgo es una forma democrética de liderazgguyetodo el equipo participa

del proceso de toma de decisiones. Quienes apbyaodelo de liderazgo natural

' http://www.losrecursoshumanos.com/los-10-estilodigierazgo-mas-frecuentes-en-las-organizacio



dicen que es una buena forma de trabajo en un nuolte los valores son cada
vez mas importantes. Otros creen que en situacid@esucha competencia, los
lideres naturales pueden perder peso por otrag$idpie utilizan otros estilos de

liderazgo™*

Liderazgo orientado a la tarea.-Los lideres altamente orientados a la tarea, se

focalizan solo en que el trabajo se haya cumplidpugden ser un poco
autocréticos. Estos lideres son muy buenos paiairdef trabajo y los roles

necesario, ordenar estructuras, planificar, organjzontrolar. Pero no tienden a
pensar mucho en el bienestar de sus equipos, astienen problemas para

motivar y retener a sus colaboradores.

Liderazgo _transaccional- Este estilo de liderazgo nace con la idea delogie

miembros de equipo acuerdan obedecer completaraenidider cuando aceptan
el trabajo. La transaccion es el pago a cambiceslelerzo y la aceptacion hacia
las tareas que les da su lider. El lider tienecthere castigar a quien considere
gue su trabajo no estd como él desea. El lideraagsaccional es un tipo de
management, no un verdadero estilo de liderazgmupoel foco es hacia la

ejecucion de tareas de corto plazo.

Liderazgo transformacional.- Los lideres transformacionales son considerados

los verdaderos lideres por la mayoria de los tesritel liderazgo. Inspiran a sus
equipos en forma permaneniele transmiten su entusiasmo al equipo. A su vez
estos lideres necesitan sentirse apoyados solcigytws empleados. Es una ida y
vuelta emocional. Es por ello que muchas orgaror&s tienen que funcionar
tanto con el liderazgo transformacional como conlid#razgo transaccional.

Los lideres transaccionales (0 managers) se asegaraue la rutina se lleve

11 . : . .
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adelante en forma apropiada, mientras que el tvamstional busca nuevas
iniciativas y agregar valdf.

5.1.6. El Lider y las Organizaciones

Esta época de cambio vertiginoso nos induce a ionashos si la capacidad
humana de direccion estard a tono con las necesidacdcapacidades que se

ofrecen.

El lider en las organizaciones debe estar dotadotdkgencia, a ella se la define
como la capacidad de entender o comprender, pefayaina sola sino varios
tipos, muchas veces depende de los valores otla@ule cada sociedad, otras de
las funciones, aptitudes o talantes, del que laousadefine, estas son las claves

para saber todo sobre ella.

Tradicionalmente se ha visto la inteligencia coma gola identidad inherente a
cada uno de nosotros y en diferentes grados. Biicetle 1983, Howard Gardner
psicologo estadounidense reconocido por sus teadasca de la inteligencia
amplio el concepto de la inteligencia al decir gésta es la capacidad
desarrollable y no sélo algo innato de resolveblamas o elaborar productos que
sean valiosos en una cultura (o varias); asi estplitando la etiqueta de
inteligentes solo a los “intelectuales” y estabadiacabida a una serie de talentos

gue antes no habian sido reconocidos.

La teoria de Gardner no estaria completa si noehaildormulado, en 1983, el
término “Inteligencias multiples”, en el cual segwan 9 tipos de ella’®

Inteligencia linglistica.- Es considerada, una de las mas importantes. araje

se utilizan ambos hemisferios y es la que caraetexilos escritores y todos los

escritores que se dedican a los medios impresos.

12 http:/iww.losrecursoshumanos.com/los-10-estilediderazgo-mas-frecuentes-en-las-organizacio
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Aunque discuten sobre el origen y el desarrolldelgjuaje humano, los expertos
admiten que se remonta a hace 100.000 afios, al apmens arcaico; el lenguaje
fue una parte intrinseca de las vidas de estosrtignsi como animales sociales>
Las sociedades han sido configuradas mantenidasl pemguaje. El mismo tuvo

en todas las sociedades antiguas un poder cordiidecamo mas fuerte que la

espada.

Inteligencia musical.- Conocida cominmente como “buen oido”, es el talento

que tienen los musicos, los cantantes y los badari La fuerza de esta
inteligencia innata varia de una persona a otraro Ppor fuerte que sea su
inteligencia musical, necesita ser estimulada yigorada para desarrollar todo
su potencial, ya sea para tocar un instrumentor@ @scuchar una melodia con
sensibilidad. Este tipo de inteligencia surge aume muy pronto y de modo

natural en los individuos dotados para ello.

Inteligencia l6gica matematica.-Considerada hace poco en occidente como una

de las “Unicas inteligencias”. Quienes pertenecesste grupo hacen uso del
hemisferio l16gico del cerebro y pueden dedicars@seciencias exactas. De los

tipos de inteligencia este es el mas cercano a@epta tradicional de inteligencia.

En algunas llamadas sociedades primitivas, la #d#&s matematicas y la ciencia
no parecen ser primera vista fundamental para larau Este ambito de la
inteligencia se emplea de formas diferentes: regaye comerciar, formular
calendarios para medir el tiempo y estimar con téxaccantidades y distancias
depende de la inteligencia l6gico-matematica, elengsta que los mejores

pensadores l6gicos — matematica fueron Galileddbalisaac Newtof

Inteligencia espacial.-La tienen los que pueden hacer un modelo menttaiesn

dimensiones del mundo (o un fragmento de él, se@lrsituacion). Esta

inteligencia la comparten oficios tan diversos cdaadngenieria, la cirugia, la

1 www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tema.asp®id=9



escultura, la marina, la arquitectura, el disefla gecoracién. Cientificos como
James Watson y Francis Crick Utilizaron Bocetos wdefos (a veces
mentalmente, otras veces en forma tridimensioreid pisualizar y descodificar

la espiral de la molécula de ADN.

Inteligencia_corporal — kinestésica.-Los kinestésicos tienen la capacidad de

utilizar su cuerpo para resolver problemas o raalactividades. En este campo
estan los deportistas, los cirujanos y los bakexitUna aptitud natura de este tipo
de inteligencia se manifiesta a menudo desde nifiingeniero de éxito recuerda

que se convirtidé en ingeniero a la edad de cudios,acuando empez6 a desmotar

objetos del hogar cuando sus padres no le miraban.

Inteligencia _emocional.- Es la capacidad humana para resolver problemas

relacionados con las emociones. Y aunque parezcasia tipo de inteligencia es
poco importante, se ha demostrado que es igualmedlida para tomar
decisiones ya que en estos momentos, los sentosigntcOmo nos sentimos

tienen mucho que ver a la hora de elegir.

La inteligencia emocional es un complemento indispble en la relacion con si
mismo y con los demas. No sirve de nada ser el radurbon mejores

calificaciones si el nifio no tiene amigos y se tsieacomplejado. Saber manejar
nuestras emociones también tiene que ver con laidad que debe estar presente
en situaciones como un examen 0 una entrevistasenue los nervios pueden

“borrar de nuestra mente” todo lo que sabemos.

Inteligencia intrapersonal.- Esta nos permite formar una imagen veraz y precisa

de nosotros mismos; nos permite poder entendertragesecesidades y
caracteristicas, asi como nuestras cualidades gctdef sin maximizarlos o

minimizarlos. Y aunque se dice que nuestros seatitos si deben ayudar a guiar



nuestras decisiones, debe existir un limite erxfaesion de estos. Este tipo de
inteligencia es funcional para cualquier area destra vida™®

Inteligencia interpersonal- Esta nos permite entender a los demas. Se baaa en |

capacidad de manejar relaciones humanas y la eangatila que nos “ponemos
los zapatos del otro” y reconocemos sus motivasion@zones y emaociones.
Este tipo de inteligencia es un complemento fundaahede cualquiera de las
demds, pues tampoco sirve de nada si sacamos jagemgotas pero elegimos
mal a nuestros amigos Yy, posteriormente, a nu@sirgja. La mayoria de las
actividades que se realizan en la vida dependéaideeligencia interpersonal, ya

que estan formadas por grupos humanos en los tpaends relacionarnos.

Los grandes lideres tienen una fuerte inteligemterpersonal para bien o para
mal. Martin Luther King lider estadounidense de diesechos civiles, fue un
orador estimulante que uso sus habilidades pap&ransl cambio social radical.
También se necesitan fuertes habilidades interpals® en formas de terapia 'y en
la ensefianza de los incapacitados. Los consejelmendestablecer empatia con
sus pacientes para comprender sus motivacionesmpartamiento, una tarea

dificil cuando este no puede articular sus prop@gimientos.

Inteligencia naturalista.- La utilizamos al observar y estudiar la naturalézes.

bioldgicos y herbolarios son quienes mas la haardaado.

Todos tenemos los 9 tipos de inteligencia, percardellamos unas o otras
dependiendo de factores como la educacion, la itamiel entorno. No importa
cual sea la actividad que vayamos a desarrollaes puecesitamos algunas

combinaciones segun sea el c&so.

5.1.7. Teorias Sobre Liderazgo

v www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tema.asp?id=90

1 http://www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tenaRas=90#



Dentro del tema de liderazgo existen algunas teaté diferentes autores que
durante afios han dedicado -o dedicaron- sus vitlaggestigacion de este tema
para su mejoramiento dentro de las empresas, agsergaremos solo algunas y
las que en cierto modo se pueden considerar cosnmda importante y que han

sobresalido entre otras.

Teoria de los rasgos.La teoria de los rasgos aisla caracteristicagigtiaguen
a los lideres de los que no lo son. Segun la telerlas rasgos el lider debe poseer
las caracteristicas adecuadas para que el indivddaoun lider efectivo. Las

caracteristicas que los distinguen son:

Empuje: Lideres que presentan un alto nivel desesfuy muestran iniciativa.

Deseo de dirigir: Tienen un fuerte deseo de didgbtros sin dejar de asumir

responsabilidades.

Honestidad e integridad: Los lideres construyeaciehes de confianza con los

demas y muestran una alta consistencia entre ahrpa) los hechos.

Confianza en si mismos: Los subordinados ven dideses como carentes de

dudas. Y los lideres se deben sentir segurosrdessios.

Inteligencia: Los lideres deben ser capaces dergerexpectativas, resolver

problemas y tomar decisiones correctas.

Conocimiento relativo al trabajo: Los lideres tiemealto grado de conocimiento

acerca de la compaiiia.

Teoria clasica de la organizacion.El proceso organizacional puede verse de dos

maneras. Se considera como un proggsativo,en el que un gran nimero de
pequeias unidades de trabajo se convierte enrdiésrdepartamentos, secciones
y en toda una institucion. También la organizagdede considerarse como un

procesoanalitico por el cual un area en particular de trabajo saliside en



secciones, departamentos y en trabajos asignaddder@ntes personas en

particular.'’

En este segundo enfoque es mas apropiado cuandiissde organizar un grupo
laboral, porque se empieza ordenando la cantiddachdejo que debe hacerse, es
decir, desde este punto de vista la organizacidoga gracias a la division de

trabajo y la delegacion del mismo.

La divisién del trabajo se lleva a cabo por meditbpatoceso de jerarquia ya que
proporciona una escala de labores de acuerdo veleside responsabilidad, este
proceso es casi universal y existe en toda relasigmervisor-subordinado.
También dentro de la division del trabajo existélilasion por funcionalizacion,

es decir que divide las diferentes clases y ohg&s.

Delegacion: las relaciones y obligaciones deterdaaaor la division del trabajo

se comunican y asignan a las personas, que se @efino asignacion de labores,
autoridad y responsabilidad hacia terceros. Lagdeién permite que los gerentes
extiendan su influencia mas alld de sus propiostdémpersonales de tiempo,

energia y conocimientos.

Una delegacion deficiente puede ser causa impertigitfracaso gerencial y por

lo tanto empresarial, ya que algunos gerentes adaqgeionistas y por lo tanto no

son capaces de confiar en que otro haga el trabajtvos creen que al delegar un
trabajo se despojan de él y temen debilitarse;oesepo que todo gerente debe
entender que la delegaciébn es el primer paso pamguier tipo de

administracion.

Teoria_de aceptacion de la_autoridad.1a delegacion da autoridad a todo

gerente, de alto o de menor nivel, el poder dearerge para usar esa autoridad

depende de la disposicion de los empleados papsaalee esto se conoce como la

' http:/www.manpowergroup.com.mx/uploads/estudiogfi®_y_Liderazgo.pdf



“zona de aceptacion de la autoridad” del empleade yaqui resulta la teorfa.

En la mayoria de los casos, cuando el trabajo Isgaleel subordinado es dejado
en libertad para elegir una responsabilidad desrain cierto tipo de conducta,
pero aun si se le dice al empleado que haga tahlatarea, éste tiene la opcion de

hacerla 0 no y de aceptar las consecuencias.

El_modelo fiedler.- Esta teoria fue desarrollada por Fred Fiedler yesta

propone que el desempefio de grupo efectivo depitie conjuncion apropiada
entre el estilo del lider de interactuar con sumrlinados y el grado en el cual la
situacion permite al lider controlar y ejercerumdhcia. Este modelo se basa en la
premisa de que cierto estilo de liderazgo y lagrdiftes situaciones y luego

identificar las combinaciones apropiadas de egtilituacion:®

Teoria situacional de hersey-blanchard.El liderazgo situacional es una teoria

de contingencia que hace énfasis en los subalteElokderazgo de éxito se
alcanza al seleccionar el estilo de liderazgo aatbwigue Hersey y Blanchard
sostienen es contingente o disponibilidad de losalsernos. El liderazgo
situacional emplea dos dimensiones que son el cdami@nto hacia las tareas y
hacia las relaciones. En esta teoria se dan ceatilos de liderazgo especifico

que son:

» Decir: El lider define los papeles y dice a lasspnas qué, cémo, cuando y

donde realizaran diversas tareas.

* Vender: El lider muestra tanto comportamienteativo como comportamiento

de apoyo.

» Participar: El lider y sus seguidores comparéetoima de decisiones; el papel

principal del lider es facilitar y comunicar.

18 http://ww.manpowergroup.com.mx/uploads/estudiakiito_y_Liderazgo.pdf

19 ALVAREZ, M. (2007). El liderazgo y la construcciéiel modelo de direccién y gestién transformacional.
Bogoté: Fundacidn Universitaria Luis Amigo.



» Delegar: El lider proporciona poca direccion gyap

Teoria de la ruta-meta.- Esta teoria fue desarrollada por Robert Housecg di

que el comportamiento de un lider es aceptable Iparaubordinados siempre y
cuando o contemplen como una fuente de satisfadoniediata o futura. El
comportamiento de un lider es motivante en la nzedjde hace satisfaccion-
necesidad del subordinado y que sea contingente desempeio efectivo y
proporciona la asesoria, guia, apoyo y recomperesasarias para un desempefio
efectivo. Para probar estas afirmaciones, Hous#ifa® cuatro comportamientos

de liderazgo:

Lider director: Permite que sus subordinados seaps# se espera de ellos,
programa el trabajo a realizar y proporciona unia gspecifica de como cumplir

las tareas.

Lider apoyador: es amistoso y muestra su interéslgso necesidades de los

subordinados.

Lider participativo: consulta con sus subordinaglosonsidera sus sugerencias

antes de tomas una decision.

Lider orientado a logros: Establece metas desaBant espera que los

subordinados se desempefien a su mas alto nivel.

Teorias_de contingencia.-Con las teorias de contingencia podemos cerrar el

circulo de nuestro intento por comprender el lidgoaefectivo. Cada una de las
teorias presentadas nos ayudara en la comprensiédntb funciona el liderazgo

en las organizacionés.

5.1.8. Modelos De Liderazgo

20 http://www.manpowergroup.com.mx/uploads/estudiofa_y Liderazgo.pdf



Dentro de todo lo que hemos visto sobre el lidevazg ha considerado que
dentro de esto, existen diferentes modelos lossuak veremos a continuacion

detalladamente.

Modelo del objetivo racional.- En su calidad de lider, el directivo tiene que

clarificar las expectativas mediante procesos tetgso planificacion y fijacion
de objetivos; debe ser un iniciador resuelto guaeléos problemas, selecciona

las alternativas, establece los objetivos, defoserbles y las tareas genera las

normas y politicas y da las instrucciene

Modelo de proceso interno.En este modelo el lider presenta roles tales c@mo

de monitor y coordinador; en el de monitor el direcdebe estar al tanto de todo
lo que sucede en su area de trabajo y el coordirthd® mantener la estructura y

el flujo del sistema.

Un Modelo de Liderazgo bien pensado es un fundamesencial para dirigir la
rentabilidad del negocio. Este establece los datés para sus activos mas
valiosos, y define como deben comportarse suseldegr qué capacidades
necesitan para ofrecer los resultados que buscahdinas, define la cultura de
su Organizacién de modo trascendente. Crear eeMatk Liderazgo adecuado
implica responder a cuatro cuestiones claves. Hsfe las habilidades y

capacidades de liderazgo que necesita ahora yfetue:

1. ¢, Cudles son sus metas futuras?

2. ¢ Es adecuada su estrategia?

3. ¢,Cuales son sus actividades clave?

4, ¢ Qué actuacion le ayudara a lograr las métas?

2L M., Roman J.D y Ferrandez. (2008). “Liderazgo ydbireg". Libros en Red,



El mantenimiento de la disciplina es uno de loees de particular importancia
en el liderazgo. Los enfoques mas actuales dealige apuntan mas bien, hacia
un proceso en el que las personas acaten sus slepeesponsabilidades de
manera libre y espontanea, con el convencimientaquke ellas sirven para

optimizar las relaciones y los procesos. Es resguitidad de un lider conocer a
sus seguidores. Tener informacién precisa de tspgenerales y particulares de
la gente con la que comparten el logro de los mjgtes sumamente importante,
sobre todo en el marco de estilo ideal de lideraagoel que potencia no solo

perfiles profesionales si no lo mas importantepkrdiles humanos.

La motivacion es un proceso interno y propio deagagksona, que consiste en la
ejecucion de conductas hacia un propésito quedaliduo considera necesario y
deseable. Es un proceso producido por el resulteedona evaluacién que el
individuo realiza de una situacién determinadasi#to evalla su entorno y toma
la decision de movilizarse para lograr tal o cuma; siempre que eso traiga una

recompensa asociada (0 evite un estimulo avergivo).

Esto se logra principalmente con dos acciones:ohfac con un reglamento
explicito y una politica clara acerca de las pcastideseadas en seguridad con su
correspondientes estandares e indicadores, y &istema de reforzamiento de las
conductas positivas y proactivas a la seguridachda@or el lider a través de la

retroalimentacion constructiva.

22 http://www.paritarios.cl/especial_liderazgo_motiiean.htm

> ALVAREZ, M. (2007). El liderazgo y la construcciéeldnodelo de direccion y gestion transformacional.

Bogoté: Fundacion Universitaria Luis Amigo.



5.2. Calidad total
5.2.1. Definicion.

La calidad Total es el estadio mas evolucionadotrdede las sucesivas
transformaciones que ha sufrido en término calaléal largo del tiempo. En un
primer momento se habla de control de calidad, gnanetapa en la gestion de la
calidad que se basa en técnicas de inspeccionadatic a produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la calfdsé, que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o ®#ov proporcionado.
Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conmm® calidad total, u n sistema
de gestibn empresarial intima relacionado como ebroncepto de mejora

continua y que incluye las dos fases anteriores.

La calidad es un concepto que ido variando corafass y que existe una gran
variedad de formas de concebirla en las empresasntnuacion se detallan
algunas de las definiciones que comunmente sapadtés en la actualidad.

La calidad es:

« Satisfacer plenamente las necesidades del cliente

» Cumplir las expectativas del cliente y algunas.ma

» Despertar nuevas necesidades del cliente.

* Lograr productos y servicios con cero defectos.

» Hacer bien las cosas desde la primera vez.

* Disefiar, producir y entregar un producto de fsat¢sdn total

» Producir un articulo o un servicio de acuerdasanormas establecidas



* Dar respuesta inmediata a las solicitudes deliestes.
* Sonreir a pesar de las adversidades.
» Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

« Calidad no es un problema, es una soludbn.
Otras definiciones de Calidad segun:

Edwards Deming: "la calidad no es otra cosa mas Yuea serie de

cuestionamiento hacia una mejora continua".

Dr. J. Juran: la calidad es "La adecuacion paraussl satisfaciendo |

necesidades del cliente".

Kaoru Ishikawa define a la calidad como: "Desaamltdisefiar, manufactura
mantener un producto de calilgue sea el mas econdémico, el util y sier

satisfactorio para el consumidor”.

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packdedfine "La calidad, no cor
un concepto aislado, ni que se logra de un dia p@oa descansa en fuer
valores que se psentan en el medio ambiente, asi como en otrosse

adquieren con esfuerzos y disciplina”.

Con lo anterior se puede concluir que la calidadefse como "Un proceso
mejoramiento continuo, en donde todas las &areadadempresa participi
activamerg en el desarrollo de productos y servicios, quiésfagan la

necesidades del cliente, logrando con ello mayadymtividad".

Otra parte interesante de su filosofia es la que due hay tres mitos sobre

calidad y que se describen asi:

* HOLGUIN, (2005). Rubén. Elementos de administracion.



Primero: " La calidad es intangible; calidad esdazh
Segundo: "La calidad es costosa".

Tercero: "Los defectos y errores son inevitalfes"

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficienaigsaglopta la forma de: Retr.
en las entregas, fallos durante los sergicfacturas incorrectas, cancelaciol

contratos de ventas, etc. Calidad es " adecuatidspa
5.2.2. Planeacion de la calidad

Es aquel proceso en el que se hacen las prepagagiana cumplir con las me
de calidad y cuyo resultado final es urogeso capaz de lograr las meta:
calidad bajo las condiciones de operacion.

La planeaciéon es una forma de tomar decisionesdabdo o prediciendo
futuro de tal manera que los gerentes hagan que esysresas oper
competitivamente en base a una estrategia o plablesido.

Se tiene que comprender que para prever el futararch empresa se d
proponer estrategias para desarrollar y crecer st ®ntexto, identifican

aplicaciones de algunas técnicas de planeaciorutilglad administrativa

Es un método de forma concreta en la cual el agtréwior define los objetivos
determina los medios para alcanzarlos, establezigmuhcipios que habra
orientarlos; las secuencias operacionales par&zadak y la determinacion

tiempo para su conclusion.

Planear resulta importante ya que asegura la fatenabmo una estrategia
habra de coordinar y ejecutar. La planeacion seerdda distinta tomale
decisiones que el administrador debe enfréfitar.

* PEROZO, Graciela. (2003). Cambio y Desarrollo Orgazianal.



Por lo tanto la planeacion:

* Facilita la coordinaciéon de decisiones

» Determina anticipadamente, que recursos se vanesitey para que la empr

opere eficientemente
* Permite disefiar métodos y procedimientos de op®raci
* Facilita el control permitiendo medir la eficiencia la empresa

» Mantiene una mentalidad futurista teniendo una visionpdeVenir, un afan ¢

lograr y mejorar las cosas
* Proporciona los elementos para llevar a cabo dtaon

* Al establecer un esquema o modelo de trabajo sstrarias bases a través

las cuales ocupara la empresa

* Disminuye al mismo potenciales problemas y propo@ial administrad

magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzos

5.2.2.1. Elementos de la planeacionl-os elementos de la planeacién

Recursos, Propésitos, Meta, Investigacion, Prenyigaamulacion de objetivos.

Recursos.- Se refiere, al personal, equipos, dinero, instafes, en otri
palabras la I6gica que se requerira para llevaba ta estrategia el buen mar
de los mismos garantizara el éxito de la campdfiaecursomas importante (

todos los que nos hemos referido es el recurso imma

Propdésito.- Justifica la accion de planear, es la razon pauk se define

% HOSFTADT, Carlos & GOMEZ, Jése. (2013). Competenicia Habilidades Profesionales para
Universitarios.



estrategia.

Meta.- Refleja la accion y la perseverancia por ir sumdodms a lo largo de

estrategia, es a corto plazo.

Investigacion- Es la etapa donde se debe obtener la informacidéesada e

base a lo que el cliente propone en lo relacionand&ustos, prefereras, cifras

nombre, marca, etc.

La investigacion debe estar estrechamente relat@nan el propdsito que r

hemos formulado.

Premisas..- Son aquellas suposiciones basicas que definennééxto de lo

planes donde se van a ejecutar las acciones, psederiernas o Externas.

Internas que se originan dentro de la empresajyefl en el logro de |
propésitos, son aquellas que toman en cuenta tecikmes de capital, rotaci
de personal, huelgas de sindicato, reaccionesetiebpal, el prestigide los jefe

ante el personal entre otros.

Externas es cuando su origen es ajeno a la empnesaden tener afecto er
desarrollo de sus actividades pueden ser: de eaigaitico; al establecer plan

de acuerdo a las condiciones que otorga el Estalolergativo al puebld’

5.2.2.2. Técnicas de planeacionl-a técnica es un conjunto de procedimi
gue se permite a los gerentes seguir un ambies@plinado a la hora 1
preparar un plan o estrategia para la organizacigun posterior ejecuciénPar:

disefiar un plan debemos tener en consideraciidogntes puntos:

» Precision: Los planes se los debe hacer con la mayor pre@siible, porqu

van a seguir acciones concretas.

” HOLGUIN, Rubén. (2005). Elementos de administracién,



» Utilidad de Direccion: Los planes deben ser uno solo para cada funcion

» Rentabilidad: Todo plan debe expresar resultados sigres a los costos

caso de empresas privadas con fines de lucro.

» Flexibilidad: Todo plan debe dejar espacios para los cambiosuayjn e

este ya sea por factores internos o externos

» Consistencia: Todo plan debera estar perfectamente integradostl de lo
planes logrando una coordinacién entre los recufsosiones y actividad
con el fin de lograr los objetivos.

» Participacion: En cada plan se debe conseguir la participacidasgersona
gue habran de estructurarlo.

5.2.2.3.- Pasos de la planeacionExisten varios pasos para organizar de

planificacién.

» Atencion a las oportunidadesMercado, competencia, deseos de los clie

nuestras fortalezas y nuestras debilidades

» Establecimientos _de objetivos y _metas¢ Donde quisiéramos estagQui

deseamos hacer? y ¢ Cuando?

» Consideracion_de premisas _de planeaciorgEn qué condiciones opel

nuestros planes?

 Identificacién de alternativas ¢ Cudleson las alternativas mas promisa

para el cumplimiento de nuestros objetivos?

» Comparacién _de alternativas con base en las metagopuestas: ¢;Qué

alternativas nos ofrece mayores posibilidades dgtumetas al menor costo

a mayores beneficios.



» Eleccion de una alternativa Seleccién del curso de accién que quere

seguir

+ Conversion de planes en cifras mediante la realizédm de presupuestos

Volumen - precios de rentas, gastos de operacion necesaiaslgs planes

inversion en maquinaria, equipo.

» Formulacién de planes y apoyoCompra de equipo, compra de materi

contratacion - capacitacion de empleados y Desamel un nuevo producto.

2.2.4. Clases de planeaciornRor reglas general las organizaciones se admi

de acuerdo a dos tipos de planes: Los planeségtias y planes operativos.

* Planificacién Estratégica: Decide sobre los objetivos de una planificac

sobre logrecursos que seran utilizados y las politicas géeique orientan
administracion de tales recursos considerandoeamiagresa como una entic

total. Es conducido por lo mas alto niveles jenégs de la direccion.

» Planeacion operativa Es la asignacion previa de tareas especificas ghe

realizar el personal asignado para la ejecuciolia dstrategia. Cada una de

unidades de operaciones debe estar a cargo delgefasnor rango jerarquiéd.
5.2.3. Control de la calidad.

Es el que permite comparar las metas de calidad con dizaeion de le
operaciones y su resultado final es conducir laamones de acuerdo cor

plan de calidad.

El control se enfoca en evaluar y corregir el dgsdio de las actitudes de
subordinadogara asegurar que los objetivos planes dela agenn se estt
llevando acabé’

28 http:/iwww.calidadtotal.org

2 VILLACIS, Villacis Juan; “Auto control para el tezc milenio”, tomo I



De aqui puede deducirse la gran importancia que & control, pues es s&o
través de esta funcion que lograremos precisao sedlizado se ajusta a
planeado y e caso de existir desviaciones, identificar lopoesables corre(

dichos errores.

Algunas caracteristicas que se emplean dentroodéiad:

Estandariza el desempefio mediante inspecciones, ervaipnes

procedimientos escritos o programas de produccion.
» Estandariza la calidad de producto servicios dfiecipor la empresa
» Ratifica la autoridad ejercida por los diversosteég organizacionales

* Mide el desempeiio de los empleados mediante sistdma&valuaciones

desemperio personal, supervision entre otros.

» Alcanza los objetivos de la empresa mediante alisgegnto en la planeaci
gue ayudara a definir el propdsito apropiado yilecdion del comportamier

de los individuos para conseguir los resultadosatiiss.

5.2.3.1. Principios de control.- Existe cuatros tipos de principios de cor
entre ellos tenemos: Principio de garantia del tofoje Definicion de lo

estandares, Excepcion y Accion.

» Principio de garantia del objetivo.-El control debe ajustarse al curso de

objetivos mediante laerificacién oportuna de los planes emprendidos lg
organizacion. El administrador a través del proads control debe localiza
identificar las posibles fallas de los planes para oportuna correcci

garantizando de esta forma el alcance de los vbgeti




» Principio _de Definicion de los Estandares Hace referencia a la fijacion

estandares de desempejicalidad por parte del personal asignado por &

control.

» Principio_de Excepcion.-Es uno de los principios mas importantes. En el
transcuso de la ejecucion del plan se puede dar el cado dee se denomi
“pérdida del horizonte”, momento en el cual la oigacion se desvia de

objetivo principal.

Por tal motivo este principio nos persuade a tomedidas correctivas cuandc
detectan desviacioné$.

» Principio_de accidn.- Justifica la accién de control que implica invensad

tiempo, capacitacion del personal, disefio de pabtiestandares de calidad.

5.2.3.2. Etapas o fases del controEstas se dividen en:

Establecimiento de estandares y criterios

Medicién del desempefio real

 Interpretacion y valoracién de los resultados

Tomar medidas correctivas cuando se detectan demvis

Establecimiento _de estandares y criterios Los estandares representat

desempeiio deseado, #erios representan las normas que guian lasidaek
Se pueden utilizar dos estandares: Los estandaresalila y estandares

entrada.

Los estandares de salida miden los resultados efdntpeiio en términos

% HOLGUIN, Rubén.(2005). Elementos de administnacié



cantidad, calidad, costo y tiempo.

Los estandares de entrada miden el esfuerzo emt&mé la cantidad de trab
invertido para el desempefio de una taB=autiliza en situaciones en la qu
dificil medir el costo o el tiempo de una tareaaehtamiento de las regla

procedimientos, la eficacia en el uso de recutaassistencia o la puntualidad.

Medicidén del desempefio real.Esta actividad de la variacion y el error e

desempeio. Separa los criterios 0 normas preestdéd para el control de
gue se ha omitido. De maneagae la correccion se concentre Unicamente ¢

desviaciones del desempefio.

Interpretacion y valoracién de los resultados.Este es la fase mas importe

una interpretacion de los resultados depender&ite de la correccion de |
mismos en el proceso ldeontrol. Se trata de la interpretacion o anglde lo

resultados y la valoracién que se asigne a éste.

Tomar medidas correctivas cuando se detectan deswianes.- Es solc

necesario si los resultados que se desean obteneumplen con logiveles
establecidos (estandares), y si el analisis indioa se deben tomar medic
Estas medidas pueden involucrar en un cambio e waaias actividades de

operaciones de la organizacion.

5.2.3.3. Tipos de controles.Se divide en tres en trdgos: Preventivo

Concurrentes y de retroalimentacion.

Controles preventivos.-También llamados controles preatinares, se realiz.

antes de empezar una actividad de trabajo medeteal se intenta impedir ¢
ocurran desviaciones en lo referenfasanormas y estandares: Por lo gener:
controles preventivos llegan a tener éxitos, siddministradores y subordina
a éste cumplen y hacen cumplir los objetivos perdehados. Se disefian

eliminar futuros problemas.



Los supuestos en que se basan los controles presesbn:

a) Que los administradores calificados comentemimimo error.

b) Que los fundamentos de la administracion puedeatées para la mediacis
del desempefio.

c) Que es posible evaluar el desempefio adminisirativ

Controles concurrentes: Se concentra en lo que sucede durante el proce

trabajo, llamado a veces controles de direcciénpitoeean las operaciones
actividades en curso para asegurar que las cosagge® de acuerdo con c
planeado. Permiten empren@®ciones correctivas antes de que se termin

tarea.

Controles de retroalimentaciéon: Llamados también controles posteriores

accion, se implementan después de que el trabi@deesinado. Se concentre

la calidad delos resultados finales.

Entre las diferentes técnicas de control se pugdaItionar las siguientes:

. Auditoria

. Presupuestos

. Reportes e informes

. Archivos

. (Memorias de expedientes)

. Computarizados

. Graficas y diagramas

. Estudio de métodos, tiempos y movimientos, etc.
. Modelos mateméticos

. Estadisticas

31 www.camarafp.org/portal/index.php/.../16calidaffawnload.html



5.2.4.Mejora de la calidac.

Es el que rompe con los niveles anteriores de m@edio y desempefio y
resultado final conduce las operaciones a nivelescalidad marcadamel

mejores de aquellos que se han planteado paradasaones.

En la actualidad el consumidor final es mucho mageate que hace diez ai
atrés, quizas, este cambio se haya dado por legmén que se tiene de
bienes y servicios extranjeros que han incursiomadouestro pais y que de

u otra forma nos han obligado a ser mas competitivo

Las empresas Ecuatorianas, en especial, las quesegpan al sector de
manufactura, aplican controles preventivos a ladgecoion de un produc
permanente capacitacion y una cultura de servicidiente, de ste sistema

desprende el concepto de Administracion de la @dlitbtal.
5.2.5. Administracion de la calidad

La administracion de la calidad es la funcién oizgarional cuyo objetivo es

prevencion de defectos.

La responsabilidad de la admingtion de la calidad segun Fergenbraurn (1

son las siguientes:
1. Acumular, analizar y elaborar informes de lod@®sle la calidad.
2. Establecer metas y programas de reduccion dmies de la calidad

3. Implantar sistemas para medir el verdadero nieela calidad del produc

resultante.

4. Establecer metas y programas para el mejoramikenii@ calidad del producto.




5. Establecer metas y programas para el mejoramdenta calidad del produc
por linea de producto.

6. Establecer objetivos y programas para el compgenerganizacional d

control de calidad y publicar manuales para us@eedonal correspondiente.

7. Clasificar las actividades del control de calidde acuerdo con el tipo
trabajo.

8. Organizar el trabajo de control de calidad ytaar personal idoneo pi

dicha organizacion.
9. Difundir los procedimientos para hacer que opéo®ntrol de calidad.

10. Lograr la aceptacion, por parte de los empleadel trabajo de contrale

calidad que se le asigne.

11. Integrar a todos los empleados en el compor@gtnizacional del conti
de calidad y realizar mediciones de la efectivigathdeterminar la contribucic
de la funcion del control de calidad a la rentdbili y progreso de la compafiia.

La cultura de la organizacion se define y fundamenta @®@nsegu
constantemente la satisfaccion de los clientesmgatio de un sistema integral
instrumentos, técnicas y capacitacion al recursmamo. Esto implica
superacion aostante de los procesos de la organizacion, la dedlva el

productos y servicios de alta calidad.

La administracion de la calidad total maneja dpsgide controles: Cuantitativ

Cualitativos.

Controles cuantitativos- Se deriva del control enfocado la medicion

estandarizacion de los resultados a lo largo deldosesos. Es eminenteme

estadistico, matematico e informatico.

Control cualitativo.- Se deriva del control enfocado a la adquisiciénla




materia prima y cuél otro elemento que sé#icet en la elaboracion de
producto, garantizando la consistencia del prodysio beneficio social.

Segun Deming, Juran y otros coinciden en cinco sidéasicas de

administracion de calidad total que son:

Un enfoque de sistemas

* Las herramientas de la ACT (Administracion de dédidad Total)

El enfoque dirigido a los clientes

El rol de la direccidn

La participaciéon de los empleados

Enfogue de sistemas.Como su nombre lo indica se enfoca en tres grupos

Sistema basado en la cultura de la empresaEs la serie de creencias

conductas consecuentes que se compartegen entre todos los miembros

una organizacion.

Sistema Técnico Se basa en la eficiente administracion de factooeso la

tecnologias usadas y la infraestructura mdtéaftware, hardware, asi como

inversiones de capital necesarias para cumplitaamision de la empresa)

Sistema _de administracionr Proceso mediante el cual la organiza

administra sus recursos humanos y materiales, as0 sus activos de foam

eficiente.

* Las herramientas de la ACT (Administracion de la @lidad Total).- Otro

instrumento de la ACTAdministracion de la calidad total) es Benchmagkiaue
consiste en comparar los productos y procesos adogr mejores del munc

Desechar lo malo e imitar lo bueno.



» Enfoque dirigido a los clientes.<Juran definio la calidad como “adecuado

el uso”; es decir la capacidad que tiene un pradactervicio para satisfacer
verdaderas necesidades del cliente.

» Rol de la direccién.- Implica g cuando existe un problema de calidad,

debe empezar a debatirse en la sala de consejo Iggseaoficinasde la alt

direccion y de otros que no conceden suficienteomapcia a la calidad.

Es tarea de todo directivo detectar y corregictassas d& falla en lugar de sc

identificar las fallas después de que se presgnégharle la culpa a alguien.

» La participacion_de los empleados.- Delegar facultades (Empowerme

significa dejar que los empleados tomen decisi@resodos los niveles da

organizacion, sin tener que solicitar el visto lude los gerentes.

La idea es muy sencilla, las personas que reaktamabajo son las que
encuentran en mejor posicion de saber como haedra®jo. Por tanf@uand:
existen la posibilidad dmejorar el trabajo, o el sistema del cual formaea

trabajo, las personas deben aplicar esas medidpedir autorizacion.

5.2.6. Ingenieria de la calidad.

Es una rama de la ingenieria que interviene en atvidades de ca
departamento de largresa cuya actividad mas importante es la implémoen
de programas de control de calidad. La ingeniegitadtalidad también ayuda

la evaluacion mediante el establecimiento de mé&todo

Hay tres técnicas principales que se emplean @miega de Calidad.
Elaboracion de politicas de Calidad.
El analisis de la calidad del producto.

La planeacion de las operaciones de calidad.



5.2.6. Programa Administrativo Para Mejorar La Calidad

5.2.6.1. Motivacion.- La teoria de la motivacibn que méas comuanmeni
menciona es la de la pirdmide de las necesidageslampor Abraham Maslc
De acuerdo con esta teoria las necesidades sdéicalasen cinco categori
fundamentales, que comienza con las necesidadiEgjibas de la motivacion
contindia hasta los érdenes superiores como la stitey la autorrealizaci¢
Una funcion importante del gerente de calidad ste@sen actuar como

motivador.*?

Los principios basicos siguientes, proporcionanoconientos queyermitiran i

los gerentes iniciar programas de motivacion:

» La motivacion es interna

» La mayoria de las metas se definen y limitangbg@ropio sujeto
» La motivacion y el comportamiento se aprenden

* Debido a que el comportamiento se aprende, sgeprambiar

» La motivacion es especifica del individuo

* La fuerza o el deseo de lograr una meta depeedgue el empleado

considere alcanzable

* Una manera de hacer que una meta sea alcanzaidiste en desglosarla |

etapas mas pequefas y mas faciles

» La motivacién se puede inducir mediante el reforiento positivo y negativc

mediante la retroalimentacion

3 http://www.blog-emprendedor.info/que-es-la-admiision-de%?20calidad-total-tgm



* El reforzamiento y la retroalimentacion se delgem de manera inmedie

siempre que sea posible

» Para que el reforzamiento positiveasefectivo debe ser continuo en esp

cuando se intenta cambiar el comportamiento

5.2.6.2. Organizacion La organizacion se puede definir como un sisten
autoridad y responsabilidad y relaciones de conagiones con estipulacior
para la coordiacion estructural, tanto vertical como horizontaitee que facilit
la relacion de trabajo y de los objetivos.

Algunos de los instrumentos de organizacion inclogesiguientes:

» Organigrama: mediante el organigrama se muestestltaictura formal de
organizacion, se define la jerarquia de los puegtses identifica el flujo de
autoridad, de la responsabilidad y de la obligad@mendir cuentas desde la ¢
hasta la base de la organizacion. El tipo de oggamia que se utilice depende

tipo de compaifia.

* Politicas: En las politicas de una organizacioimslelyen pautas y restriccion
se impones responsabilidades en las funciones dmpaesa y contribuyen a
coordinacién estructural al concertar el trabajdageindividuos para lograr |

objetivos.

» Procedimientos: establecen una metodologia estardes los elementos
una organizacion; definen la autoridad, responisioi] obligacion de renc
cuentas y las relaciones de comunicacion de cagdeado y ejecutivo de

empresa, y proporcionan la coordinacion vertidabgizontal de la organizacion.

* Revision: permite determinar si los sistemas detrobriuncionan como ¢
desea, descubrir si hay duplicacion de esfuerzomterrupciones en

comunicacion.



» Comités: proporcionan la oportuniddd ventilar los diferentes puntos de v
Pueden también consultar, deliberar sobre las shigecuestiones y coordinar
actividades de multiples funciones

» Descripcion de puestos: se indica que tareas @umeen a cada puesto. Sir
a la funciénorganizacional de especificar las actividades daedeza de trabajo

definir responsabilidades.

Los gerentes, jefes y personal subordinados, p#&ranzar los objetivc
propuestos buscan los mecanismos apropiados deizag@n para minimiz.
pérdida de tiempo, deficiente recorrido de la informacirprocesos que
medida que la empresa crece se vuelve mas complapbo asi, que el trab:
gue realizaba una o dos personas deben luegoarealiatro o seis, colocand
individuos idéneos en nuevasinidades operativas, por consiguiente
organizacion crea un ambiente de disciplina entremioros de una empre

porque:

* Subdivide el trabajo en unidades operativa

* Selecciona y coloca a los individuos en el puedezaado

 Convierte los puestos operativos en unidades malesjg relacionada
* Proporciona facilidades personales para el mareejodrecursos

e Apunta que la organizacion muestre de forma clasa resultados de |

controles que se aplicarah

5.2.6.2.1. Clasificacién de la organizaciénla clasificacion se divide en ¢

grandes grupos como son: Formal e informal.

s https://administracionconmihaymon.Wordpress.co@M(D)Q/24/administracion-de-la-calidad-tdtal



Formal: Se refiere al tipo de organizacién que cuenta cdat@ss, reglas
normas, mediante las cuales se rigen todos los longende una organizacion.
este sentido, todo tipo de comunicado dentro destducion se realiza en previas

reuniones donde se dejan asentados por escritguieraacuerdo o disposicion.

Informal: Se refiere al tipo de organizacion que no cuentaestatutos normas
disposiciones generales internas, por lo generastén sujetos por ley a lle

contabilidad.

Sus miembros no ssujetan a disposiciones de autoridades regulatcoax
super intendencia de compaifiasinque en algunos de los casos si

disposiciones del Servicio de Rentas Internas.tipgl de comunicacion que
utiliza en este tipo de organizacion no regeide disposiciones por escrit
lamadas de atencién por memos u otro tipo de nisoan por lo genere

comunicacion es bastante directa.

5.2.6.2.2. Elementos de una organizacion de trabaj@us elementos sc

Coordinacion, Division del trabajo, Jerarquizacydbeterminacion.

Coordinacion: Es la sincronizacion que consiste en integrar Esunsos

esfuerzos de un grupo social, a efecto de perséuimetas de la organizac
con eficacia. Ademas las organizaciones que estblebjetivos altos parsu:

resultados por regla general requieren en un nrayel de coordinacion.

Division del trabajo: Es la separacion y delimitacion de las actividades, e

fin de realizar una funcion con la mayor precisyoeficiencia. Dando lugar a

especializacion y perfeccionamiento en el trabajo.

La ventaja de este elemento es que al descompoekertrabajo total er
operaciones pequefasimples y separadas, los trabajadores tambiénn
ventajas en la manera en que se pueden especiahpdiplicando I

productividad.



Jerarquizacion: Es la disposicién de funciones de una organizgsadrorden d

rango, gado o importancia independientemente de la fungide realice. L
jerarquizacion implica la definicic de la estructura por medio

establecimiento de centros de autoridad que sei@akn entre si con precision.

En la cima de las jerarquias delaanmigacion se encuentran el Presidente
Gerentes de primer nivel, (Esto es Gerencia Geem®rdliego de las Gerencias
segundo nivel como (Gerencias de mercadeo, pra@tuceci planta, vente
recursos humanos, administrativa financiera)y ewsoniweles se ubican |
posiciones de Gerencias de Jefaturas e Intermeciensp las (Gerencias
Producto)

Departamentalizacion: Es la divisién y el agrupamiento de aquellas adsige

de trabajo que son similares o tienen una secu@giEza. Los directas con ¢
objeto de seguir la relacion formal de una orgamiwe suelen preparar
organigrama que describe la forma en que se halidoviel trabajo, a e

actividad la llamamos departamentalizacién.
Al departamentalizar es necesario seguir los sidesepasos:

a) Enlistar las funciones de una empresa

b) Clasificar las actividades

c) Agrupar las actividades con un orden jerarquico

d) Asignar actividades a cada una de las areas adpsp

e) Especificar las relaciones de autoridad, respmiidzd y obligacién entreak

funciones y los puestos

f) Establecer lineas de comunicacion e interrelaeitre los departamentos

34 http://www.gestiopolis.com/.../herramientas-detiministracion-de-la-calidad-total.htm



g) El tipo de organizacion de un departamento delsda&ionarse con el tame
y las necesidades especificas de la empresa

5.2.6.2.3. Tipos Basicos de la OrganizacionSe refiere a la forma en que
agrupan, dividen y coordinan las actividades dardmnizacion entre los gerer
y subordinados a este o viceversa. Existe tresa®rbasicas de organizaci

Lineal, Funcional y Por producto mercado.

* Organizacion Lineal.- Se fundamenta mas en la autoridad y la respondad

gue en la naturaleza de las habilidades, y seeegrando la autoridad proct
directamente de un nivel superior y donde cadarsiiado es responsable <
antesu superior jerarquico; es decir, siempre hay pesisor que con autorid

dirige a un subordinado y contindia el mando poalasaninterrumpidas.

* Organizacion Funcional- Se basa en la naturaleza de las actividades aan

y se organiza especifiteente por departamentos o secciones, de acuerdos
principios de la divisién del trabajo delas labodesuna empresa, aprovech
preparacion y las aptitudes profesionales del patsen donde puedan log

mayor rendimiento.

La organizacion funcimal se aplica particularmente en pequeias, medig
grandes empresas, donde al frente de cada depattagstd un jefe que tien
su cargo una funcién determinada y como superiotodes los jefes esta
director o gerente que coordina las tareasadaellos, conforme a los propos

de la empresa.

Organizacion por _linea de producto.-También llamada por organizacidia

division, retne en una unidad de trabajo a todas due participan en
produccion y comercializacién de un producto grtebcionado de product
y todos los que tratan con cierto tipo de cliente.

En esta organizacion existe un jefe para cada ptodjue posee la empresa,



persona es la responsable de coordinar con su giapoolaboradores, |
estrategias concernientesal desarrollo del producto, produccion

comercializacion del mismd.
5.2.7. La filosofia de la Calidad Total

Proporcionauna concepcion global que fomenta la Mejora Coatimn i
organizacion y la involucracion de todos sus miesprcentrandose ers
satisfaccion tanto del cliente interno como delemx@. Podemos definir e
filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpoedivo estad totalmer
comprometido) de la Calidad (los requerimientosatiehte son comprendido:
asumidos exactamenté&ptal (todo miembro de la organizacién esta inv@do

incluso el cliente y el proveedor, cuando estopseszble).

5.2.8. Importancia Estratégica de la Calidad Total

La Calidad total es una estrategia que busca geaanta largo plazo,

supervivenia, el crecimiento y la rentabilidad de una orgaai@n optimizand
su competitividad, mediante: el aseguramiento peemiz de la satisfaccion
los clientes y la eliminacion de todo tipo de dedjp#os. Esto se logra con
participacion activa de tadel personal, bajo nuevos estilos de liderazgmds
la estrategia que bien aplicada, responde a lasikeck de transformar |
productos, servicios, procesos estructuras y @tlerlas empresas, para ase(

su futuro.

Para esto el proceso de seién no solo debe limitarse a identificar habidids
especificay evaluar conocimientos técnicos y experienciaspiexigen para |

determinado puesto, sino a encontrar personas con:

» Capacidad creativa y de liderazgo,

» https://excelencemanagement.wordpress.com.comngdalid



* Polivalencia para despefiar mas de una funcion,

* Habilidad para trabajar en equipo,

» Habilidad para comunicarse e interrelacionarse y
» Capacidad para mejorar y reconocer errores etc.

Concluida la SELECCION viene el proceso de INDUCRIQue consiste ¢
hacer conocer al nuevo personal los@pales aspectos de la cultura d
organizacion, como son: la visién, la mision, vaty las politicas de calidad.

Esto de ser posible debe ser explicado por el n@xdirectivo como suele

hacerlo las organizaciones que vienen implantanocegos de Calidad Total.

En esta etapa las personas seleccionadas debeiim teda la informacié
general relacionada con la empresa, sobre el prategalidad, sus derechc
deberes, las funciones y responsabilidades esmecidie su cargo, la rotacida
cargos prevista etc. Deben ser presentados argeaguseran sus comparero
trabajo, a fin de que conozca a sus clientes ygawores internos. Es neces
invertir el tiempo necesario en este proceso dadecidn para que el trabaja
nuevo logre involucrarse y adquiera el compromisoial y se obtenga dene

actitud favorable hacia la Calidad Total.



CAPITULO Il

6. HIPOTESIS

El Liderazgo Organizacional incide en la calidadaltodel departamento de
Talento Humano del Gobierno Auténomo Descentratizdel cantdbn Chone en el

primer trimestre del periodo 2015

6.1.Variables

6.1.1. Variable Independiente
Liderazgo Organizacional
6.1.2. Variable Dependiente
Calidad Total

6.1.3. Término de Relacion

Incide



CAPITULO Il
7. METODOLOGIA

7.1. Tipo de Investigacion

De campo: La presente investigacion se realizé en el depantnde Talento
Humano del Gobierno Auténomo Descentralizadocdeton Chone, en la que
se entrevistd al jefe Departamental, se encuestatos servidores publicos que
colaboran como jefes departamentales en las ditsré@meas, y ademas se aplicd

una ficha de observacion.

Bibliografica y Web grafica: La investigacidon que sustenta el trabajo de
titulacion fue seleccionada a través de los libregistas, folletos y periddicos y
por ende se indago en las paginas de Internet.

7.2. Nivel de Investigacion

Explorativo: En esta investigacion primeramente se efectu6 agndstico a las
personas involucradas al proceso referente alalzgger organizacional en la

calidad total.

Descriptivo: Seguidamente se describid los antecedentes redsrarnbs aspectos
gue conciernan la importancia del liderazgo orgarianal en el crecimiento

institucional.

Correlacional: De acuerdo al estudio que se efectu6 en relaciéandllisis de

datos, se determinaron las debidas conclusiotesrgcomendaciones.

Explicativa. Seguidamente del analisis de datos y por ende idbteros
resultados de la encuesta, se procedié a determinkar hipétesis es nula o

afirmativa.



7.3. Métodos

Los métodos que se utilizaron en esta investigagidnlos: inductivo- deductivo,
el mismo que inici6 desde un hecho particular, d& enanera se llegé a
comprobar la hipétesis planteada y por lo consigaige obtuvo las conclusiones

generales también se utilizo el analitico-sintéyi@stadistico.

7.4. Técnicas de recoleccién de informacién

Las técnicas que se aplicaron en este trabajotalacion es laentrevista, la
misma que fue dirigida al jefe del departamentdldiento Humano, ademas se
realiz6 encuesta a los servidores publicos que colaboran como jefes
departamentales, asi mismo se aplicé fictea de observacional departamento

de talento humano del Gobierno Autbnomo Descentidti del Cantén Chone.

De esta manera se refleja los resultados pertis@aie comprobar la hipotesis.

7.5. Poblacion y Muestra

7.5.1. Poblacion

La poblacion fue representada por 1 jefe del Dapanto de Talento Humano,
37 jefes departamentales de las diversas areasarido un total de 38 personas

involucradas en este tema.
7.5.2. Muestra

Por ser demasiada pequefia la poblacion se proaediéoger el total de la misma

para la investigacion

1 jefe del Departamento de Talento Humang

37 jefes departamentales de las diversas areas
38 TOTAL




8. MARCO ADMINISTRATIVO

8.1.

Investigadoras:

Talento Humano

Chinga Zambrano Kenia Pinessia

Zambrano Zambrano Rosa Enedina

Tutora:

Lic. Rocio Bermudez Cevallos

8.2.Recursos Financieros

CONCEPTO DETALLE
GASTOS
. 50,00
Impresiones
Proyecto OleCoplas — Anillados 20,00
. . Servicio de Internet 50,00
Titulacion
Otros 100,00
T. GASTO DEL PROYECTO DE
TITULACION 220,00
Impresiones 300,00
Copias 150,00
Anillados 20,0¢
_ _ | Servicio de Internet 150,00
Trabajo de titulacion
Empastado 40,00
Imprevistos 250,00
Otros gastos 300,00
T. GASTOS DEL T.TITULACION 1.210,00
TOTAL GASTOS 1.430.00

CAPITULO IV



9. RESULTADOS OBTENIDOS Y ANALISIS DE DATOS

9.1.Encuesta dirigida a los servidores publicos queolaboran como jefes
departamentales del Gobierno Autobnomo Descentralizip del canton

Chone
1. ¢, Qué es para usted el Liderazgo Organizacional?
CUADRO N° 1
ALTERNATIVAS N° %
Habilidad o capacidad interpersonal del lidef a 35 94,59
través del cual éste influye, induce y anima a|los
empleados
Habilidad o capacidad interpersonal del lidef a 2 541

través del cual éste no influye, no induce y|no
anima a los empleados

Ninguna de las anteriores 0 0

Total 37 100

GRAFICO #1

5,41% 0%

M Habilidad o capacidad interpersonal
del lider a través del cual éste influye,
induce y anima a los empleados

M Habilidad o capacidad interpersonal
del lider a través del cual éste no
influye, no induce y no anima a los
empleados

FUENTE: Servidores PuUblicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRaisa Enedina

Andlisis.- En base a los resultados de las encuestas realizadzonstata que el
94,59 % de los Servidores Publicos que colaboramdefes departamentales en
el GAD del Canton Chone, indica que el Liderazgagdabizacional es una

habilidad o capacidad interpersonal del lider eesalel cual éste influye, induce
y anima a los empleados y que un 5,41% de losds®ns publicos mencionan
gue es una habilidad o capacidad interpersondidizl a través del cual éste no
influye, no induce y no anima a los empleados. alim grado de los servidores
publicos considera que el Liderazgo Organizaciopgmueve y fortalece

energias positivas en los empleados a través ddektsezas que apliquen los

lideres institucionales.



2.- ¢Cuando existe un reto para la organizacion tas$ los departamentos

participan activamente en la solucién?

CUADRO N° 2
ALTERNATIVAS N° %
Sl 20 54,05
NO 17 45,95
Total 37 100
GRAFICO # 2

m Sl

mNO

FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado

ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRaisa Enedina

Andlisis.- Segun los resultados que aflora de esta interregantietermina que el
54,05% considera que cuando existe un reto parardanizacién todos los

departamentos participan activamente en la solugi@que el 45,95 % menciona
gue los departamentos no participan activament& eolucion de dificultades.

Por lo tanto se puede concluir que la mayor pagtiosl jefes departamentales si
se involucran a la busqueda de soluciones cuandopresentan retos

institucionales.



3.-¢,Qué tipos de capacitaciones, que aporten idedssarrolla el GAD para

gue mejoren la calidad del trabajo?

CUADRO N° 3
ALTERNATIVAS N° %
Sistema de Gestion Documental 17 45,95
Etica Profesional 15 40,54
Cultura General 5 13,51
Ninguna 0 0
Total 37 100
GRAFICO # 3
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M Sistema de Gestidn
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Documental
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FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado

ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRasa Enedina

Andlisis.- De acuerdo al analisis realizado se constata q4&,8b % de jefes

departamentales consideran que el tipo de capigeitgoe reciben por parte del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Cheseel de Sistema de
Gestion Documental, mientras que el 40,54% deidmes encuestados
mencionan que el tipo de capacitacion que recibesi de Etica Profesional y por
altimo el 13,51% indica que los talleres de cultgemeral son los que imparten
como tipos de capacitacion. Por lo expuesto egiaajae el mayor porcentaje de
jefes departamentales consideran que el tipo decitapion que desarrolla el

GAD con mayor frecuencia es el Sistema de GesticuBental.



4.- Los problemas se analizan siguiendo métodostsimaticos para encontrar

soluciones creativas

CUADRO N° 4
ALTERNATIVAS N° %
Nunca 2 5,41
Alguna Vez 15 40,54
Siempre 20 54,05
Total 37 100
GRAFICO # 4

5,41%

B Nunca
B Alguna Vez

W Siempre

FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRarisa Enedina

Andlisis.-En esta representacion los resultados obtenidas dsp pregunta se
determina que el 54,05 de jefes departamentalesdayan que los problemas se
analizan siguiendo métodos sistematicos para erosbluciones creativas,
mientras que el 40,54 decretan que algunas vepebzan los métodos
sistematicos para encontrar las debidas soluciprads5,41 sefialan que nunca
examinan los métodos sistematicos en busquedasoldeiones. Por lo
concerniente el mayor porcentaje de los jefesrtipantales se refiere que para
buscar las soluciones creativas se analizan loblggnas de acuerdo a los
métodos sistematicos.



5.-¢ Cudles son las caracteristicas de un lider?

CUADRO N° 5
ALTERNATIVAS N© %
Capacidad de comunicarse. 7 18,92
Inteligencia emocional. . 0 0
Capacidad de establecer metas y objetivos. 0 0
Capacidad de planeacion. 0 0
Ninguna de ellas 0 0
Todas ellas. 30 81,08
Total 37 100
GRAFICO #5
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FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRarisa Enedina

Andlisis.- Representa un 81,08% los jefes departamentalesansideran que

todas ellas son caracteristicas indispensabléssd@leres como son: Capacidad
de comunicarse, Inteligencia emocional, Capacidad edtablecer metas y
objetivos y Capacidad de planeacion y de acuetdajae refleja el grafico # 5 se
determina que el 18,92 de los jefes departameritaf@incipal caracteristica es la
capacidad de comunicarse. En consecuencia detipuledo en el gréafico se

observa que en un mayor porcentaje los jefes tiepantales mencionan que

todas estas caracteristicas son de vital impogagyazia un lider.



6 ¢ Qué es la calidad total?

CUADRO N° 6
ALTERNATIVAS N° %
Satisfacer plenamente las necesidades del cliente 15 40,54
Satisfacer en parte las necesidades del cliente 0 0
Cumplir alguna vez las expectativas del cliente 0 0
Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas 22 59,46
Total 37 100
GRAFICO # 6
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FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRasa Enedina

Andlisis.- De los resultados obtenidos se constata que les fig#partamentales
del GAD del Canton Chone, consideran el 59,46 %lguwalidad total es cumplir
las expectativas del cliente y alguna mas y misntgpae el 40,54 % de ellos
razona que es satisfacer plenamente las necesiddglesliente, por lo

consiguiente en un porcentaje altamente aceptadexesa que cumplir con
todas y alguna méas expectativas del cliente egjamloon la calidad total que

debe poseer toda organizacion.



7¢Cudles son los instrumentos de una organizacion?

CUADRO N° 7
ALTERNATIVAS N° %
Organigrama, politicas, procedimientos, revision'y 5 13,51
descripcion del puesto
Motivacion, rentabilidad, progreso, andlisis| y 5 13,51
programas
Ninguna de las anteriores 0 0
Todas las anteriores 27 72,97
Total 37 100
GRAFICO # 7
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FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRaisa Enedina

Andlisis.- Dentro del andlisis efectuado en esta interrogaateonstata que el
72,97 de las personas involucradas en esta inaegiig selecciond la opcion
4que se determina todas las anteriores (Organigrpal@icas, procedimientos,
revision y descripcién del puesto y Motivacion,tedmilidad, progreso, analisis y
programas), considerando que estos son los insttomele una organizacion,
mientras que en un 13,51% medita que los instrursed una organizacion son
Organigrama, politicas, procedimientos, revisiondegcripcion del puesto y el
otro 13,51% establece que la motivacion, rentadljdprogreso, analisis y
programas son los instrumentos de la organizadintodo este estudio se puede
visualizar que en un gran porcentaje se inclimataeopcion 4 que es en donde

se refiere a todos los instrumentos de la orgaidizac



8.- ¢Considera usted que seria importante exponeitarnativa de solucion

para obtener la calidad total del GAD?

CUADRO N° 8
ALTERNATIVAS N° %
Sl 37 100
NO 0 0
Total 37 100
GRAFICO #8
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FUENTE: Servidores Publicos que colaboran como jefes dmparitales del Gobierno Auténomo
Descentralizado
ELABORADO POR: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano ZamiRarisa Enedina

Andlisis.- De los resultados que aflora esta interrogantesérma que el 100%
de los jefes departamentales manifiestan que cemasidde vital importancia
exponer alternativas de solucién para obtener lidachtotal GAD del canton
Chone, en conclusién por unanimidad respondierogsta interrogante que
brindar otras alternativas en cualquier organizac& genera una nueva
oportunidad para solucionar posibles inconveniemj@s se presenten en la

organizacion.



9.2. Entrevista dirigida al jefe del Departamento deTalento humano del

Gobierno Descentralizada del Cantén Chone

¢, Qué es para usted el Liderazgo Organizacional?

Considera que el Liderazgo Organizacional es lditial que posee el lider para

orientar el trayecto a seguir, a través de la edtdanon, de todas las areas que
conforman un sistema de organizaciones; potenciahdonaximo cada una de

ellas y logrando, a través de la creatividad, lasecucion de objetivos y la

satisfaccion de las necesidades de la empresa.

¢,Cuando existe un reto para la organizacion toa®giépartamentos participan
activamente en la solucion?

Desde el punto de vista organizacional se conciiue cuando existe un reto
institucional todos los servidores publicos del ®om Autdbnomo
Descentralizado se involucran activamente en laueda de la solucion al

problema que se presenta.

¢ Qué tipos de capacitaciones, que aporten ideasralés el GAD para que
mejoren la calidad del trabajo?

De acuerdo a la necesidad de la organizacion pos tile capacitaciones que se
imparten a los servidores publicos del GobiernobAamo Descentralizado del
Canton Chone son los de Sistema de Gestion Docamdftica Profesional
Cultura General entre otros que son indispensai@les mejorar la calidad total

del trabajo en esta organizacion.

¢Los problemas se analizan siguiendo métodos siiterm para encontrar
soluciones creativas?
En el Gobierno Autonomo Descentralizado del Cafbane todos los problemas

gue se presentan son analizados de acuerdo atiodaséistematicos los mismos



que son de vital importancia al momento de la iad&m en las soluciones

creativas

¢, Conoce usted cudles son las caracteristicas léteuP

Son varias las caracteristicas que debe poseéden I6gicamente unas mas que
otras, pero todas ellas deben estar presentesidecsndo que una de las cuales
siempre debe estar presente es la de ser gran mamonya que esta caracteriza
al lider son sus dotes de buen comunicador, hadiligue le va a permitir

"vender" su vision, dar a conocer sus planes deerasugerente.

¢, Qué es para usted la calidad total?

Desde la dptica de la organizacion la Calidad Tdedle ser el motor de una
empresa; si de verdad la empresa desea alcanzdt@etebe cimentarse en estas
dos palabras. El mensaje de la calidad total debeasnunicado a tres audiencias
que son complementarias entre si, como son: ldsjadores, los Proveedores; vy,

los Clientes.

¢, Cudles son los instrumentos de una organizacion?

Debido al gran volumen que posee el Gobierno Auttn®escentralizado del
Canton Chone, son necesarios los instrumentos gniaacion ya que ellos
facilitan la vision global y objetiva del agrupamie de actividades, de la

direccion de los procesos por el bien institucional

¢ Considera usted que seria importante exponematitea de solucion para

obtener la calidad total del GAD?

El camino que nos lleva hacia la Calidad Total area nueva cultura, De alli

surge la necesidad de aplicar herramientas de madjciandlisis. Permitiendo

focalizar y priorizar las acciones convenientegXmencia cada vez mayor en la

calidad de los productos y/o servicios.



Andlisis de la ficha de observacion realizada a lafepartamentos de los jefes
departamentales del Gobierno Auténomo Descentralizip del Canton Chone.

DATOS GENERALES
OBSERVADORAS: Chinga Zambrano Kenia Pinessia y Zambrano Zambrano
Rosa Enedina

De acuerdo andlisis realizado a través de la filghabservacion realizada en los
Departamentos del Gobierno Autonomo Descentralizddb Canton Chone,
durante tres dias de observacién se logra deterira

Cuando existe un reto para la organizacion todesséwvidores publicos que se
encuentran involucrados en cada uno de los depamtasparticipan activamente
en la solucion de posibles acontecimientos queraseptan en la organizacion.
También se logra constatar que segun los tiposplacdaciones que brinda esta
organizacion a través de sus lideres son los sastete Gestion Documental,
Etica y valores y otros como cultura general, lasnrmoes que sean fuentes para

que aporten al desarrollo de la calidad del trabajo

Segun lo observado los jefes departamentales deogginizacion analizan los
problemas siguiendo ciertos métodos sistemati@a pncontrar soluciones
creativas, ademas algunos de los jefes departaleental Gobierno Autonomo
Descentralizado del Canton Chone poseen ciertastesaisticas que los lideres

deben tener dentro de una institucion

Dentro de los procesos que organiza el Gobiern@rfumo Descentralizado del
Canton Chone, se visualiza que debe mejorar emlidad Total en todos los
proyectos y programas que maneja esta institugiguor lo consiguiente deben

buscar otras estrategias para mejorar los procgsoaquejan a la organizacion.



10. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

Una vez analizado los resultados, en base a latigaeion realizada y en las
opiniones dadas por las personas involucradas @nogécto, como son jefes
departamentales y el jefe del departamento dettalemano se establece que la
hipotesis: “El Liderazgo Organizacional incide em kalidad total del
departamento de Talento Humano del Gobierno Aut@nbmscentralizado del
cantdén Chone en el primer trimestre del perioddb20ihcide significativamente

a la calidad total de la organizacion.

Esto se comprueba en base a los resultados dedarpa dos realizada a los jefes
departamentales del Gobierno Autébnomo Descentdaiziel Canton Chone se
refleja el 45,95 % de involucrados que mencionanrgutodos los departamentos
participan activamente en la solucion de un problemando existen reto para la
organizacion, desde el punto de vista del lideraagganizacional es

indispensable por el bien institucional que todssdepartamentos se involucren

enérgicamente a la busqueda de las dificultades@peesentan.

También en la pregunta tres de acuerdo a lo déta#a los resultados obtenidos
que existe un 13,51 % de los jefes departamentatesncionan que los
seminarios que reciben es de cultura general, esrtante rescatar que si es
importante todos los tipos de seminarios de actagibbnes pero también deben ir
a la par con talleres de cultura general tales camderazgo Organizacional,
trabajo en equipo entre otros ya que de acuerds geimaticas investigadas es la

base de para el éxito institucional.

En relacion a la pregunta ocho el 100% de las passovolucradas reflexionan
sobre el contextos de la encuesta realizada, péantm responden que Si es
importante que se expongan alternativas de copénal obtener la Calidad Total

del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantéon@h



CAPITULO V
11. CONCLUSIONES

Se concluye en base a los resultados obtenidoe shiema “LIDERAZGO
ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD TOTAL DEL DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZAID
DEL CANTON CHONE” que:

Los jefes departamentales muestran un considermbiyazgo, ya que se

involucran activamente cuando existen retos ir@gtnales.

Los lideres de los departamentos del GAD del ca@baone conocen ciertas

caracteristicas que deben poseer como tal.

La calidad del servicio del departamento del GAO @antébn Chone es
medianamente aceptada ya que se cumplen en pargxpectativas que debe

forjar la organizacion.

Algunos de los lideres del GAD conocen los instmioe de una organizacion,

los mismos que no son impartidos a todos los serspublicos.

En el Gobierno Autbnomo Descentralizado del Ca@haone ostenta muy pocas
estrategias, que sean activas en el desarrollosdprbcesos que se llevan para

mejorar la calidad total de la organizacion.



12. RECOMENDACIONES

Una vez dada las conclusiones en base a los mssltabtenidos de la
investigacion realizada cuyo tema es “LIDERAZGO OR®IZACIONAL EN
LA CALIDAD TOTAL DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON

CHONE” se considera importante detallar las sigieenecomendaciones:

Los jefes departamentales deben seguir activaméamieficrados en los retos
institucionales, aplicando como base los princigjos brinda la importancia del

liderazgo organizacional

Los lideres reflejen las diversas caracteristicaavas del liderazgo que empleen
en todos los procesos de la organizacion.

Los lideres departamentales produzcan un alto gtadmlidad en el servicio, ya

que son las exigencias en los actuales momentosemqaca organizacion.

Debido al gran volumen de procesos y actividadesdgloe ejecutar el Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Chone, es rendable hacer talleres de
conocimientos sobre los instrumentos organizacgsna todos los servidores
publicos para que exista una vision global y digeton direccién a los procesos

institucionales

El lider tome alternativas de soluciones que seaadugles, analitica,
conceptuales y conductual, como son las capaaitesisobre los temas liderazgo
organizacional y los controles de calidad de s&ryvite esta manera se lograré la
calidad total en el Gobierno Autbnomo Descentrdlizdel Canton Chone.



13. BIBLIOGAFIA

HOLGUIN, Rubén. (2005). Elementos de administracion
CRUZ, José. Piramede, (2006)

PEROZO, Graciela.(2003). Cambio y Desarrollo Oizgaional
M., Roman J.D y Ferrandez. (2008). "Liderazgo y¢baag". Libros en Red,

GOMEZ, Maria Guadalupe Noriega. (2008). «"Importarde! liderazgo en las

Organizaciones".» Diciembre de 2008.

HOSFTADT, Carlos & GOMEZ, Jdse. (2013). Competesicia Habilidades

Profesionales para Universitarios.

ALVAREZ, M. (2007). El liderazgo y la construcci@el modelo de direccion y
gestion transformacional. Bogota: Fundacion Unitais Luis Amigo.

CASTRILLON, D. (2011). Del lider al humano en laanizacién. Pensamiento y

gestion.

CORNEJO, Miguel Angel. (1996). "Valores de Excelarpara Triunfar", Tomo

|, Editorial Grad, México, México.

VILLACIS, Villacis Juan; “Auto control para el tezc milenio”, tomo IlI



14. WEBGRAFIA
http://mwww.manpowergroup.com.mx/uploads/estudio&fii@_y Liderazgo.pdf
http://agmcomorg2012.blogspot.com/2014/06/lideraagganizacional.html
http://liderazgo.euroresidentes.com/2013/12/lidgoaarganizacional.html

http://angel-liderzgo.blogspot.com/2011/05/tendasdel-liderazgo.html
http://www.trabajo.com.mx/caracteristicas_de_urerlidtm

http://www.losrecursoshumanos.com/los-10-estilodidbrazgo-mas-frecuentes-
en-las-organizacio
www.liderazgoymercadeo.com/liderazgo_tema.asp?id=90

www.camarafp.org/portal/index.php/.../16calidalawnload.html

http://www.blog-emprendedor.info/que-es-la-admiaision-de%?20calidad-total-
tgm
https://administracionconmihaymon.wordpress.con220@24/administracion-
de-la-calidad-total/
http://www.gestiopolis.com/.../herramientas-de-tkranistracion-de-la-calidad-
total.htm

https://excelencemanagement.wordpress.com.comnédalid



ANEXOS



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
EXTENSION CHONE

Encuesta dirigida a: Servidores Publicos que colaboran como jefes
departamentales del Gobierno Autonomo Descentdaiza

OBJETIVO: Determinar la incidencia del liderazgo organizaaloen la
calidad total del departamento de talento humahd@dbierno Autébnomo
Descentralizado del canton Chone

INSTRUCIONES: Mucho agradeceré se sirva responder con sinceridad
marcando una x dentro del paréntesis de la atteande su eleccion.

1.- DATOS INFORMATIVOS

1.1. Lugaryfecha:........coo i

1.2. Ubicacion: Rural ( ) Urbana () Urbana marginal ( )

2. ¢, Qué es para usted el Liderazgo Organizacional® (E. 1)
Habilidad o capacidad interpersonal del lider eésadel cual éste influye, induce
y anima a los empleados ( )

Habilidad o capacidad interpersonal del lider aésadel cual éste no influye, no

induce y no anima a los empleados ( )
Ninguna de las anteriores ( )
3. ¢,Cuando existe un reto para la organizacion toddss departamentos

participan activamente en la solucion? (O.E.2.)

Si ()

No( )

4. ¢, Qué tipos de capacitaciones, que aporten ideassdrrolla el GAD
para que mejoren la calidad del trabajo? (O.E.3.)

Sistema de Gestion Documental ( )
Etica Profesional ( )
Cultura General ( )

Ninguna ( )



5. Los problemas se analizan siguiendo métodos sisi@ticos para
encontrar soluciones creativas (O.E.4.)

Nunca ( )

Algunavez ( )

Siempre ()

6. ¢,Cudles son las caracteristicas de un lider? (OZ)
Capacidad de comunicarse. ( )
Inteligencia emocional. ( )
Capacidad de establecer metas y objetivos. ( )
Capacidad de planeacion. ( )
Ninguna de ellas. ( )
Todas ellas. ( )

7. ¢, Qué es la calidad total? (O.E.3.)

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente ()
Satisfacer en parte las necesidades del cliente 0O
Cumplir alguna vez las expectativas del cliente ()

Cumplir las expectativas del cliente y algunas ras. )

8. ¢,Cudles son los instrumentos de una organizacio(Q.E.4.)
Organigrama, politicas, procedimientos, revisionegcripcion del puesto( )
Motivacion, rentabilidad, progreso, analisis y peogas ()
Ninguna de las anteriores ( )

Todas las anteriores ( )

9. ¢Considera usted que seria importante exponer alnativa de
solucion para obtener la calidad total del GAD? ((E.5.)

Si( )

No ( )

Gracias por su colaboracion...
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i UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
ea EXTENSION CHONE

Entrevista dirigida al Jefe del departamento de Tanto Humano del Canton
Chone

OBJETIVO: Determinar la incidencia del liderazgo organizaaioen la
calidad total del departamento de talento humahd@dbierno Autdbnomo

Descentralizado del cantdon Chone

1. ¢Qué es para usted el Liderazgo Organizacional®(E.1.)

2. ¢Cuando existe un reto para la organizacion todo®s departamentos

participan activamente en la solucién? (O.E.2.)

3. ¢Qué tipos de capacitaciones, que aporten ideassdrrolla el GAD para

gue mejoren la calidad del trabajo? (O.E.3.)

4. ¢Los problemas se analizan siguiendo métodos seistticos para

encontrar soluciones creativas? (0.E.4.)
5. ¢Conoce usted cudales son las caracteristicas aelider? (O.E.2.)
6. ¢Qué es para usted la calidad total? (O.E.3.)
7. ¢Cudles son los instrumentos de una organizacio(@.E.4.)
8. ¢Considera usted que seria importante exponer alnativa de solucion

para obtener la calidad total del GAD? (O.E.5.)

Gracias por su colaboracién.



UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE
MANABIEXTENSION CHONE

Ficha de observacion

Tema: “LIDERAZGO ORGANIZACIONAL EN LA CALIDAD TOTAL
DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON CHONE

OBJETIVO: Determinar la incidencia del liderazgo organizaaioen la
calidad total del departamento de talento humahd@dbierno Autébnomo

Descentralizado del cantdon Chone

No PREGUNTAS Si No En Observacion
parte
1 |¢Cuando existe un reto para I3
organizacion todos los
departamentos participan

activamente en la solucion?
2 | ¢Qué tipos de capacitaciones que
aporten ideas desarrolla el GAD|
para que mejoren la calidad del
trabajo?

3 | Los problemas se analizan siguiendp
métodos sistematicos para encontrar
soluciones creativas

¢, Posee caracteristica de un lider?

¢ Existe calidad total en los proceso

n

gue organiza el departamento dej
GAD de Chone?
6 |¢Poseen estrategias para una

organizacion?










TALLER A LOS JEFES DEPARTAMENTALES DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON CHONE REFERENTE
AL LIDERAZGO ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD TOTAL



1. Tema

Taller a los jefes departamentales del Gobierncddarno Descentralizado del

Cantén Chone referente al Liderazgo OrganizaciptelCalidad Total.
2. Introduccion

Este trabajo de titulacion permiti6 comprobar glididerazgo organizacional
incide de manera directa en la calidad total degptosesos que se realizan en el
Gobierno Descentralizado del Canton Chone, ya age verificado a través

resultados evidenciados.

Es importante destacar la importancia de la créeiracesidad de liderazgo que
no se detiene a los niveles ejecutivos. El lidgwags un aspecto importante de la
administracion, ya que la capacidad para ejercdidenazgo efectivo es una de

las claves para ser administrador eficaz; de mstaera se da solucion a las
falencias detectadas en el servicio de calidadsgyaresentan en los procesos del

Gobierno Auténomo descentralizado del Cantén Chone.

La mayor dificultad que se presentan es cuanddesxisetos institucionales y
ciertos lideres departamentales no coordinan,uiangy no dirigen todos los
procesos organizacionales, dando la informaciotineste para el personal del
GAD del Canton Chone que se involucre en la calidat servicio a nivel

institucional.

En virtud a lo expuesto las autoras de esta irmyestin  proyectan talleres de
capacitaciones en la que se exteriorizara conontosereferentes al liderazgo
organizacional explotando las bases principalesdghe poseer todo lider que

aportan a exaltar el nivel de calidad del servigie como organizacion requiere.



3. Justificacion

Los talleres de capacitacion a los jefes departtatesndel Gobierno Autbnomo
Descentralizado del Cantén Chone referente al gy Organizacional y la
Calidad Total son de gran importancia ya que téaksrganizaciones hoy en dia
deben poseer lideres en las diferentes areas, sthangue pueda desarrollar
adecuadamente una serie de comportamientos ydsdjtde esta manera un ente
con estas caracteristicas definidas dejara hymdisitivas en el equipo de trabajo.

Estos talleres son de gran utilidad, ya que faweeta calidad total de todos los
procesos organizacionales, ya que permite grandesfibios y ventajas a la
institucion porgue a través de estos conocimiel@®personas involucradas son
capaces de inspirar, influenciar, motivar y competen a todo el equipo de

trabajo por el bien institucional

Se justifica aplicar los talleres de liderazgo argacional y la calidad total ya que
presentan alternativas de mejorar las técnicasétpdos en todas las areas del
Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén Chara la finalidad de que

guie o capacite a los empleados a llevar acabo shisrfunciones dentro de la

organizacion.

Al aplicar esta propuesta el lider de esta orgammallega a ser un ente
competitivo, colaborativo, responsable, democrayiquarticipativo, por lo tanto
el lider de esta organizacion cumplira con laalftad de coordinar las

actividades de un equipo de trabajo hacia la @uté@n de un objetivo comun.



4. Objetivos
4.1. Objetivo General

Disefiar un taller para los jefes departamentales Glgbierno Auténomo
Descentralizado del Canton Chone referente aldiigr organizacional y a la

calidad total.
4.2. Objetivos especificos

Programar los temas a presentar en el taller deer@artoncreta e interesante,

proporcionando la debida vision para aplicarskemganizacion.

Desarrollar la socializacion de los temarios con eguipo de personas

involucradas en este taller de capacitacion.

Promover y concienciar un compromiso de mejora ¢odos los jefes
departamentales sobre la calidad total de losegasorganizacionales, a traves

de las ensefianzas adquiridas.

Brindar Cds con historias motivadoras que ayud&mzar, los conocimientos
otorgados a través de las diferentes estrategidisadg® en el taller de

capacitacion.

Decretar procesos de evaluacion, a través del alogitrseguimiento en los
procesos organizacionales permanente, para logexite de la calidad total

institucional.



5. Contenidos y Bibliografia de la propuesta

5.1. Contenido

Definicion del Liderazgo Organizacional

» Importancia del Liderazgo Organizacional

» Caracteristicas del Liderazgo Organizacional
» Teorias de los Liderazgos

» Estilos y modelos del Liderazgo

» Lideres y Organizaciones

» Definicion e importancia de la calidad

* Planeacion y control de la calidad

* Mejora en la administracion de la calidad

Clasificacion y Elementos de la Organizacion
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6. Estructura de la Estrategia aplicada
6.1. Meétodos
Método cientifico

Este método demuestra de forma sistematica lasulifdes presentadas en el
lugar de los hechos, de la misma manera relacmmarbn el proposito de
evidenciar soluciones y alternativas de aplicaeid®l progreso del trabajo.

Método analitico

Otorga conformidad dentro de la exploracion de rmfxion, para poder
considerar las causas, problemas y por ende bakeanativas de solucién a los

antecedentes que se aguejan en esta organizacion.

6.2. Técnicas

Técnica de Dibujos

Muchas personas cuentan con una buena memorid, \psudo que son capaces
de memorizar mejor los conceptos cuando estanaaBixia imagenes o dibujos.
Por tanto, acompanar las ensefianzas de estoso®weiggales puede ser una gran
idea. Muchas de estas técnicas de estudio no syas\usin embargo, lo que si es
nuevo es la manera en la que las podemos poneraeticp, ya que hoy en dia

existe mucha tecnologia a nuestra disposicion.

Técnica Expositiva

Consiste en la presentacion oral de un tema gumstelictor hace ante un grupo
de personas. En la técnica expositiva se reprodsitaaciones tipicas de las
conferencias; un grupo de personas atentas al@bstrque centraliza actividades

como habla, pregunta, muestra e ilustra.



Para exponer temas de contenido tedrico o infommataparte de propiciar
informacion amplia en poco tiempo. Aplicable apgrsi grandes y pequefios. La
técnica expositiva correctamente empleada se dd#saren tres fases:

(Introduccidn, Informacion y Sintesis).

7. Disefio organizativo con las actividades a realie que validen la

propuesta.

Proyecto del taller

» Seleccidn y Elaboracién de las sintesis de loasesrexponer en el taller.
* Fijar el lugar, fecha y hora del taller

* Invitar alos jefes departamentales al taller ajgacitacion

¢ Socializacion de los temas a tratarse

Entrega de los tripticos y Cds con los temas arexse
8. Resultados esperados

Luego del desarrollo de este taller se considegeafo la familiarizacion de los
jefes departamentales con el jefe de talento humigur ende con los servidores
publicos que trabajan en el Gobierno Autbnomo Dasakzado del Cantdn
Chone, de una manera satisfactoria por ambasspate ende que exista el
compromiso mutuos de cumplir con los objetivos atgdr a obtener la calidad
total en la organizacion. También poder evidensidas estrategias propuestas
fueron las mas oportunas dentro del proceso del @dn el cumplimiento de lo

expresado en este proyecto.



9. Presupuesto

Insumo Cantidad Valor Valor Total
Unitario
Fotocopias 300 0,05 15,00
Resmas de Hojas bond de {75 1 4,00 4,00
gramos Inen A4
Cartucho de Tinta a color 1 25,00 25/00
Cartucho de tinta blanco y negro 1 22,00 22,00
Carpetas 37 1,00 37,00
Lapiceros 37 0,50 18,00
Anillados 6 1,00 6,00
Marcadores 2 0,75 1,50
Cds 37 1,00 37,00
Refrigerios 50 1,50 75,00
Imprevistos 100,00
Total 340,50




10.  Cronograma de Actividades

Tiempo

Actividades

Febrero Marzo Abril 2015
2015 2015
1123 2| 3 1 2 3

Elaboracion del tema de la propuesta

Presentacion de la propuesta

Elaboracion de la propuesta
Tema

Introduccién

Justificaciéon

Objetivos
Objetivo general
Objetivo especifico

Contenidos
Bibliografia
Web grafia

Estructura de la estrategia aplicada
Métodos

Cientificos

Analitico

Técnicas

Técnica de Dibujo

Técnica de exposicion

Disefio organizativo con las actividades
realizarse que validen la propuesta.
Proyecto del taller

Seleccion y Elaboracion de las sintesis
los temas a exponer en el taller.
Fijar el lugar, fecha y hora del taller

Invitar a los jefes departamentales al taller

de capacitacion

Socializacion de los temas a tratarse
Entrega de los tripticos y Cds con los ter
a exponerse

de

nas

Realizacion de la capacitacion
Entrega de tripticos
Entrega de Cds

Clausura de la capacitacion






