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INTRODUCCION

La presente investigacion que se refiere a “El liderazgo como factor para
eficientar la toma de decisiones gerenciales en la arrendadora e inmobiliaria la
“‘Ceiba’del sureste S.A. de C.V.”, consta de cinco capitulos en los cuales se
desarrolla la investigacion, iniciando el primer capitulo con: la problematizacion
del objeto de estudio en el cual se realiza el planteamiento del problema de
investigacion, es decir los motivos que originaron la investigacion dentro de la
empresa; posteriormente se procede a determinar los objetivos de la
investigacion que van desde el objetivo general hasta los especificos, después
se realiza la justificacién de la investigacién con el fin de establecer el sustento
para iniciar el estudio, dejando por ultimo tema en este primer capitulo a la
delimitacion espacial y temporal en la cual se hace referencia a el lugar donde
se realizara la investigacion y el tiempo que tiene el problema dentro de la
organizacion antes mencionada.

Posteriormente se procede a desarrollar el capitulo dos el cual se refiere
a la conceptualizacién del objeto de estudio, que no es otra cosa mas que el
desarrollo del marco tedrico conceptual de la investigacion, en el cual se
presenta la informacion obtenida de diversas fuentes con respecto a liderazgo y
toma de decisiones. En el siguiente capitulo se desarrolla la contextualizacion
del objeto de estudio el cual es el desarrollo del marco tedrico referencial , es
decir, la informacién recabada del sector al cual pertenece la empresa y de
informacion referente a aspectos de la misma como antecedentes, ambiente
organizacional, servicios que ofrece, entre otros aspectos.

Por su parte él capitulo cuatro se refiere al abordaje metodologico de la
investigacién en el cual se realiza la definicion del tipo de investigaciéon que se
realizara, que para el presente caso abarca desde la investigacion descriptiva,
la correlacional y la de tipo explicativo, es decir la investigacion llegara hasta
explicar en que consiste el problema, presentando un analisis y posibles
soluciones al mismo.

Después se procede a realizar la formulacién de la hipotesis de la
investigacién, la cual se refiere una explicacion de lo que estamos tratando de
probar, es decir, proponer una solucién tentativa al problema de investigacion,
la cual se tendra que comprobar.

El siguiente tema dentro del capitulo cuatro se refiere a la determinacion
del universo de investigacion y delimitacion de la muestra, es decir, determinar
a quienes 0 a que, se realizara la investigacion, y de ser de gran magnitud el



universo, se procedera a obtener una muestra que lo represente de una forma
mas concreta. Ya teniendo delimitado el universo de investigacion se procedera
a seleccionar, disefar y aplicar técnicas de recopilacion de informacion, que
para el presente caso se basa en cuestionarios y entrevistas aplicados a los
miembros de la organizacion, los cuales estan integrados por socios,
administrativos y trabajadores.

Ya teniendo recopilada la informacion se procedera a procesarla por
medio de tabulaciones y graficas para poder analizar e interpretar la
informacion de una forma mas general y sencilla, con el fin de saber si la
hipotesis ha sido comprobada o no.

Por ultimo se procedera a desarrollar él capitulo cinco en el cual se
desarrollan las propuestas de solucion al problema de investigacion, el cual
estara integrado por un programa que abarcara informacion integrada por una
serie de pasos para implementar el liderazgo dentro de la arrendadora e
inmobiliaria la “Ceiba’del sureste S.A. de C.V., con la finalidad de eficientar la
toma de decisiones dentro de las funciones gerenciales de la empresa, con la
finalidad de solucionar problemas suscitados y hacer mas eficiente el
desempefio de la organizacion.



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

CAPITULO 1 PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

Al finalizar este capitulo se deben conocer el planteamiento del problema, en el cual
se establecen las causas que dan lugar al objeto de estudio, ya habiendo
identificado el punto anterior, se procede a determinar los objetivos de la
investigacion, estableciendo el objetivo general y los especificos. Posteriormente se
elaborara la justificacion de la investigacion para senalar las bases en el desarrollo
de esta investigacion, dejando como ultimo punto la delimitacion espacial y temporal
en la cual se identifica a la empresa que es objeto de estudio, asi como el tiempo
en que se observa el comportamiento de las variables que dan origen al problema
detectado dentro de la empresa de referencia.

1.1 Planteamiento del Problema de Investigacion.

Hoy dia se vive en un mundo de constante cambio. No existe ser viviente que no
cambie y se mueva. Lo unico que realmente se sabe sobre la naturaleza del hombre
es que cambia. Los sistemas que fracasan son aquellos que depositan su confianza
en la permanencia de la naturaleza humana y no en su crecimiento y desarrollo.

En el contexto de este enfoque, se puede afirmar que el dirigente debe favorecer el
cambio, ello no es algo que deba tolerar sino estimular, porque los cambios no
esperan por los dirigentes. El induce y dirige el cambio; aunque éste puede
producirse sin un liderazgo positivo y conduce con mayor frecuencia a un deterioro
de la situacion en lugar de una mejoria.

El liderazgo es una disciplina cuyo ejercicio produce deliberadamente una influencia
en un grupo determinado con la finalidad de alcanzar un conjunto de metas
preestablecidas de caracter beneficioso, Utiles para la satisfaccion de las
necesidades verdaderas del grupo.

Segun Naranjo y Gonzalez (2012), el liderazgo requiere de un conjunto de
habilidades, y sobre todo de una serie de comunicaciones impersonales por medio
de las cuales el individuo que dirige un grupo influye en su ambiente, con el
proposito de lograr una realizacion voluntaria y mas eficaz de los objetivos de la
organizacion. El liderazgo es, por lo tanto, una disciplina. Quien la ejerce tiene un
compromiso consigo mismo, porque el verdadero dirigente ejerce una influencia
especial en las personas que lo rodean.

Por otro lado, y a propdsito del liderazgo en la empresa, la toma de decisiones es la
seleccion de un curso de accion entre una o mas alternativas, se encuentra en el
nucleo de la planeacion. No se puede decir que exista un plan a menos que se haya

tomado una decision, un compromiso de recursos, direccion o reputacion. La toma
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de decisiones es considerada como el trabajo principal de los administradores ya
que constantemente tienen que decidir lo que debe hacerse, quién ha de hacerlo,
cuando, dénde y en ocasiones hasta como se hace. Es importante recalcar que la
toma de decisiones se circunscribe a una serie de personas que estan apoyando a
un mismo proyecto. La toma de decisiones es de vital importancia para la
administracion ya que contribuye a mantener la armonia y coherencia del grupo, y
por ende su eficiencia.’

La relacion existente entre el liderazgo en la toma de decisiones juega un papel muy
importante debido a que antepone los intereses grupales a los individuales, ya que
mediante el liderazgo se pueden tomar todas o algunas de las opiniones de los
integrantes de la organizacion, desde los niveles bajos hasta los directivos, para
que en forma conjunta puedan tomarse buenas decisiones y solucionar los
problemas que se susciten. Ademas Es un factor necesario para poder estimular e
influir en las personas para que realicen sus actividades en forma eficiente, para
alcanzar los objetivos establecidos.

Dentro de la arrendadora e inmobiliaria comercial “La Ceiba del Sureste” como
objeto de estudio se ha observado la falta de liderazgo, debido a que dentro del
comité administrativo de la misma, integrado por los socios no se fomenta la
participacion de todos y por consiguiente no se consulta a todos los problemas
suscitados, para que aporten puntos de vista con relacion a los mismos, por lo que
las decisiones no son las adecuadas, debido a que los problemas son resueltos por
una u otra persona, poniendo al administrador en una situacion, en la cual, no puede
decidir cual de todas las opiniones o sugerencias de los diferentes socios debera
considerar, haciendo que la toma de decisiones sea tardia y como consecuencia
perjudicial para los arrendatarios de la plaza comercial “Galerias Boulevard,
representada por Inmobiliaria la Ceiba del Sureste.

Al no existir liderazgo la toma de decisiones se dificulta para los socios y esto
acarrea consecuencias como ineficiencia en la administracién, falta de solucion de
problemas inmediatos y falta de armonia en los equipos de trabajo, principalmente
de los socios quienes toman decisiones a la ligera, sin consultar las opiniones del
grupo, o de los otros socios, lo cual trae como consecuencia, decisiones
equivocadas que generan un constante roce entre el comité de socios y la
administracion, perjudicando directamente a los arrendatarios que sufren por las
malas decisiones, afectando sus intereses y perjudicandose también la imagen de
la organizacion al no cumplir con las exigencias de los clientes. Ademas al no existir
liderazgo no se puede estimular al maximo la fortaleza y la energia de todos los

" Informacion obtenida de las paginas http://www.monografias.com/trabajos12/decis/decis.shtml
http://www.uaca.ac.cr/acta/1998may/cmarin.htm, ttp://www.infomed.sld.cu/revistas/aci/vol99/ac.htm
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recursos humanos de la organizacion elevando al punto de mira de las personas
hacia los objetivos y metas planificadas mas exigentes, que incrementa la
productividad, la creatividad y la innovacion en el trabajo, para lograr el éxito
organizacional y la satisfaccion de las necesidades de los individuos.

Dentro de la organizacion no se lleva a cabo el fomento de propuestas ya que no
existe alguien capaz de coordinarlos y hacerles entender que sus puntos de vista
son muy importantes para tomar las decisiones, y que con esto comprendan que es
mejor, el que todos opinen para tener una idea clara de los problemas y entre todos
solucionarlos. La inexistencia de liderazgo no permite crear un compromiso por
parte de los empleados hacia la empresa, quienes no realizan sus actividades con
responsabilidad y de manera eficiente, por lo que no contribuyen al logro de los
objetivos organizacionales.

1.2 Determinacion de los Objetivos de la Investigacion.
Objetivo general

Lograr que el liderazgo sea un factor determinante para la toma de decisiones
dentro de la arrendadora e inmobiliaria comercial “La Ceiba”, para que de esta
manera se puedan resolver los problemas suscitados en las actividades cotidianas
de la empresa.

Objetivos especificos

e Lograr una coordinacion entre los socios de la empresa para mantener la
armonia en los grupos de trabajo.

e Fomentar el trabajo en equipo por parte de los miembros de la organizacién para
facilitar la toma de decisiones.

e Lograr una constante comunicacion entre los socios para que puedan contar con
informacion actualizada de los problemas existentes.

e Conocer la existencia de algun estilo de liderazgo dentro de la organizacion para
analizarlo.

e Analizar los diferentes factores que intervienen en la toma de decisiones, para
identificar los diferentes problemas que cada una de éstas pueda ocasionar.

e Determinar cudles son las ventajas del liderazgo en la toma de decisiones para
su buena ejecucion.
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e l|dentificar a la persona que puede desempefar el papel de lider dentro de la
organizacion.

e Analizar los factores que determinan una situacion para tomar decisiones
acertadas.

1.3 Justificacion de la Investigacion

Es conveniente, que el liderazgo forme parte fundamental en toda organizacién que
tenga presentes sus objetivos y metas, y luche por alcanzarlos, pues, gracias al
liderazgo las organizaciones pueden desempefar sus actividades en forma mas
eficiente y sobre todo coordinando esfuerzos de los grupos de trabajo, mismos que
deben de ir encausados hacia el logro general, comprometiendo a todos con la
empresa. Esta por demas decir que la investigacion ayudara a resolver problemas
reales con relacion a la falta de liderazgo en la organizacion, misma que al no contar
con este, se enfrenta a hacer de la toma de decisiones algo muy compleja y dificil
de realizar.

Es conveniente para la arrendadora e inmobiliaria comercial “La Ceiba” ya que a
través de esta investigacion, se podra eficientar sus resultados con relacion a la
solucion de problemas y logro de objetivos. Asi mismo facilitara a la administracion
la solucion de problemas, generando un clima propicio de armonia y espiritu de
grupo en los equipos de trabajo. A través de la investigaciéon la empresa podra
conocer la importancia de tener un lider dentro de la organizacion, que pueda tomar
en cuenta las opiniones de todos sus miembros, lo que conlleva a un cambio
organizacional, el cual permitira estimular al maximo la fortaleza y la energia de
todos los recursos humanos de la organizacion, incrementando la productividad, la
creatividad y la innovaciéon en el trabajo, para lograr la satisfaccién de las
necesidades de los individuos y el éxito organizacional, el cual se vera reflejado en
la atencion a los clientes, quienes seran los mayores beneficiados.

Ademas la presente investigacion tiene un valor tedrico muy importante para los
miembros de la empresa a los cuales se les presentara la informacion y los estudios
obtenidos. Dicha informacion reforzara los conocimientos del liderazgo y toma de
decisiones que hasta ahora no son aplicados dentro de la empresa.

Con los resultados de la investigacion, ademas se podran conocer las relaciones
existentes entre el liderazgo y la toma de decisiones gerenciales, que en su conjunto
facilitan el proceso de la toma de decisiones, logrando la soluciéon de problemas y
alcanzando los objetivos planeados, se podra observar la influencia que pueden
tener en el ambiente de la organizacién con relacion a mejores resultados. Ya
conociendo la utilidad del liderazgo para tomar decisiones se posibilita el generar

8



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

ideas o recomendaciones para estudios posteriores que se puedan llevar a cabo,
es decir, servir como base para que en un futuro alguien pueda abordar el tema de
las relaciones entre el liderazgo y la buena toma de decisiones.

Al haber concluido la investigacion esta podra servir de guia para obtener las
definiciones del liderazgo y toma de decisiones. Por consiguiente podra ser util para
analizar de manera detallada la relacion existente de ambas definiciones y los
efectos de la misma. Ademas la investigacion podra sugerir como estudiar el
liderazgo y la toma de decisiones gerenciales aplicadas al comportamiento y
conducta de los miembros de la organizacion, facilitando el logro de los objetivos y
metas generales y especificas establecidas, con la finalidad de eficientar la
administracion.

1.4. - Delimitaciéon Espacial y Temporal de la Investigacion.
Delimitacion espacial

La presente investigacion tiene como delimitacion espacial a la empresa
denominada, “Arrendadora e Inmobiliaria La Ceiba del Sureste SA de CV”, que tiene
como giro la construccion y arrendamiento de inmuebles. Esta empresa esta
ubicada en el Boulevard Belisario Dominguez 1861 de la ciudad de Tuxtla Gutiérrez
Chiapas, en donde opera un centro comercial, que ofrece en arrendamiento, 108
locales y tres anclas comerciales. Para el funcionamiento de esta empresa se
cuenta con 66 empleados distribuidos en las areas de mantenimiento, seguridad y
administrativos, agregandose durante las etapas de construccion empleados
temporales. Esta es una empresa familiar en donde todos sus socios son
inversionistas chiapanecos.

Delimitacion temporal

El problema que es objeto de esta investigacion se presenta desde la construccion
del centro comercial denominado Galerias Boulevard en marzo del 2002, cuando
dieron inicio los contratos de arrendamiento de los locales de dicha plaza y diez
meses después al iniciar las actividades del centro comercial continian hasta la
fecha.
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CAPITULO 2. CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En la elaboracion de este capitulo se establecen el marco tedrico conceptual,
el cual contiene toda la informacion tedrica respecto a las variables estudiadas.
Dicha informacion se obtiene de la revision de libros, tesis, revistas y en general de
fuentes informativas previamente investigadas que puedan servir para la
formulacion del marco tedrico.

2.1.- Aspectos Generales del Liderazgo,

2.1.1.- Conceptos basicos de liderazgo.

Koontz y Heinz (1994:491) senalan que el liderazgo

Es el arte o el proceso de influir sobre las personas para que se esfuercen
voluntaria y entusiastamente para lograr las metas del grupo. En teoria se
debe estimular a las personas para que desarrollen no solo la disposicion
para que trabajar sino también el deseo de hacerlo con celo y confianza. El
celo es ardor, ahinco e intensidad en la ejecucién del trabajo; la confianza
refleja experiencia y capacidad técnica. Los lideres ayudan al grupo a lograr
sus objetivos mediante la utilizacion maxima de sus capacidades. No se
quedan detras del grupo empujandolo y estimulandolo, sino al frente del
mismo, facilitando su avance e inspirandolo para lograr las metas
organizacionales.

Chiavenato (1993), destaca lo siguiente:

El liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a
través del proceso de comunicacion humana a la consecucién de uno o diversos
objetivos especificos.

Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (1986), el liderazgo se define
como la direccion, jefatura o conduccion de un partido politico, de un grupo social o
de otra colectividad. El Diccionario de Ciencias de la Conducta (1956), lo define
como las cualidades de personalidad y capacidad que favorecen la guia y el control
de otros individuos.

Por otro lado el liderazgo es un intento de influencia interpersonal, dirigido a
través del proceso de comunicacion, al logro de una o varias metas. Asimismo, se
entiende como el proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un
grupo y de influir en ellas. Esta definicién tiene cuatro implicaciones importantes”.

10
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En primer término, el liderazgo involucra a otras personas; a los empleados
0 seguidores. Los miembros del grupo; dada su voluntad para aceptar las érdenes
del lider, ayudan a definir la posicion del lider y permiten que transcurra el proceso
del liderazgo; si no hubiera a quien mandar, las cualidades del liderazgo serian
irrelevantes.

En segundo el liderazgo entrafia una distribucion desigual del poder entre los
lideres y los miembros del grupo. Los miembros del grupo no carecen de poder;
pueden dar forma, y de hecho lo hacen, a las actividades del grupo de distintas
maneras. Sin embargo, por regla general, el lider tendrd mas poder.

El tercer aspecto del liderazgo es la capacidad para usar las diferentes
formas del poder para influir en la conducta de los seguidores, de diferentes
maneras. De hecho algunos lideres han influido en los soldados para que mataran
y algunos lideres han influido en los empleados para que hicieran sacrificios
personales para provecho de la compania. El poder para influir nos lleva al cuarto
aspecto del liderazgo.

El cuarto aspecto es una combinacion de los tres primeros, pero reconoce
que el liderazgo es cuestion de valores. James Mc Gregor Burns argumenta que el
lider que pasa por alto los componentes morales del liderazgo pasara a la historia
como un malandrin o algo peor. El liderazgo moral se refiere a los valores y requiere
que se ofrezca a los seguidores suficiente informacién sobre las alternativas para
que, cuando llegue el momento de responder a la propuesta del liderazgo de un
lider, puedan elegir con inteligencia.

También se entiende como “La habilidad de inspirar a la seguridad y apoyo
entre hombres y mujeres de quienes depende la idoneidad, el buen desempefio de
una empresa o un area. Es el proceso de mover a un grupo o grupos de personas
hacia alguna direccion a través de medios no coercitivos” (Casares, 1996:27).

En este sentido el liderazgo es:

» Eventual, porque ocurre en momentos especificos no predecibles.

« Ubicuo, porque cualquier persona en cualquier posicién jerarquica puede
ejercerlo.

» Evanescente, porque una vez ocurrido, desaparece.

» Colectivo, porque se encuentra en las relaciones entre las personas y no esta
dentro de las caracteristicas de alguien especifico.

Por lo tanto, el lider es la persona que trabaja con un equipo e influye en él
para lograr un proposito que todos juntos pretenden, alcanzar un objetivo comun.
11
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Un verdadero lider es aquel cuya accion, forma de actuar, conducta, ética,
representa la imagen misma de la empresa. Resulta importante entonces el
protagonismo y la vigencia de la democracia participativa.

2.1.2.- Caracteristicas y Atributos del Lider
Se entiende al lider por las siguientes caracteristicas:

a) El lider debe tener el caracter de miembro, es decir, debe pertenecer al grupo
que encabeza, compartiendo con los demas miembros los patrones culturales y
significados que ahi existen.

b) La primera significacién del lider no resulta por sus rasgos individuales Unicos,
universales (estatura alta, baja, aspecto, voz, etc.).

c) Sino que cada grupo considera lider al que sobresalga en algo que le interesa, o
mas brillante, o mejor organizador, el que posee mas tacto, el que sea mas agresivo,
mas santo o mas bondadoso.

Cada grupo elabora su prototipo ideal y por lo tanto no puede haber un ideal Unico
para todos los grupos.

d) El lider debe organizar, vigilar, dirigir o simplemente motivar al grupo a
determinadas acciones o inacciones segun sea la necesidad que se tenga.

Estas cualidades del lider, son llamadas también carisma.

e) Por ultimo, otra exigencia que se presenta al lider es la de tener la oportunidad
de ocupar ese rol en el grupo, si no se presenta dicha posibilidad, nunca podra
demostrar su capacidad de lider.

Sus atributos:

« Integro
o Motivador
o Creativo

o Trasciende a los demas

o Original, auténtico

e Inspiray organiza

o Busca el bien comun

o Trabaja en equipo

o Comprometido, Responsable

12
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o Ejemplar, carismatico

» Trabaja a largo plazo

o Emprendedor

o Agente de cambio: Busca la mejora continua
o Alta vocacion de servicio

o Excelente comunicador.

2.1.3.- Importancia del liderazgo dentro de las Organizaciones.

Segun Koontz y Heinz (2010), el liderazgo adquiere total importancia dentro de
las organizaciones, por lo siguiente:

1. Es importante por ser la capacidad de un jefe para guiar y dirigir.

2. Una organizacion puede tener una planeaciéon adecuada, control y
procedimiento de organizacion y no sobrevivir a la falta de un lider apropiado.

3. Es vital para la supervivencia de cualquier negocio u organizacion.

4. Por lo contrario, muchas organizaciones con una planeacion deficiente y
malas técnicas de organizacion y control han sobrevivido debido a la
presencia de un liderazgo dinamico.

Con lo anterior queda claro que la importancia del liderazgo dentro de las
organizaciones, es vital para el buen funcionamiento de las mismas, ya que por
medio de este se puede tener una influencia sobre los integrantes de la empresa, al
inducirlos a la realizacion de sus actividades con celo y entrega, creandoles espiritu
de equipo y vinculandolos directamente con la organizacion.

En la actualidad las empresas se enfrentan a cambios originados por la
globalizacion, en los cuales se debe de contar con personas que ejerza liderazgo,
para obtener una mayor competitividad con relacion al mercado en el que se
desempefian, para con esto ser mas productivos y alcanzar los objetivos
organizacionales.

2.1.4.- Evolucién Histoérica del Liderazgo.

A medida que cambian las condiciones y las personas, cambian los estilos
de liderazgo. Actualmente la gente busca nuevos tipos de lider que le ayuden a
lograr sus metas. Historicamente han existido cinco edades del liderazgo (y
actualmente estamos en un periodo de transicion hacia la sexta). Ellas son:

13



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

1.- Edad del liderazgo de conquista.

Durante este periodo la principal amenaza era la conquista. La gente
buscaba el jefe omnipotente; el mandatario despético y dominante que prometiera
a la gente seguridad a cambio de su lealtad y sus impuestos.

2.- Edad del liderazgo comercial.

A comienzo de la edad industrial, la seguridad ya no era la funcién principal
de liderazgo la gente empezaba a buscar aquellos que pudieran indicarle como
levantar su nivel de vida.

3.- Edad del liderazgo de organizacion.

Se elevaron los estandares de vida y eran mas faciles de alcanzar. La gente
comenzd a buscar un sitio a donde "pertenecer". La medida del liderazgo se
convirtio en la capacidad de organizarse.

4.- Edad del liderazgo e innovacion.

A medida que se incrementa la taza de innovacion, con frecuencia los
productos y métodos se volvian obsoletos antes de salir de la junta de planeacion.
Los lideres del momento eran aquellos que eran extremadamente innovadores y
podian manejar los problemas de la creciente celeridad de la obsolescencia.

5.- Edad del liderazgo de la informacion.

Las tres Uultimas edades se han desarrollado extremadamente rapido
(empezé en la década del 20). Se ha hecho evidente que en ninguna compafia
puede sobrevivir sin lideres que entiendan o sepan coémo se maneja la informacion.
El lider moderno de la informacion es aquella persona que mejor la procesa, aquella
que la interpreta mas inteligentemente y la utiliza en la forma mas moderna y
creativa.

6.- Liderazgo en la "Nueva Edad".

Las caracteristicas del liderazgo que describiremos, han permanecido casi
constantes durante todo el siglo pasado. Pero con la mayor honestidad, no podemos
predecir qué habilidades especiales van a necesitar nuestros lideres en el futuro.
Podemos hacer solo conjeturas probables. Los lideres necesitan saber cémo se
utilizan las nuevas tecnologias, van a necesitar saber como pensar para poder
analizar y sintetizar eficazmente la informacién que estan recibiendo, a pesar de la
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nueva tecnologia, su dedicacion debe seguir enfocada en el individuo. Sabran que
los lideres dirigen gente, no cosas, nlimeros o proyectos. Tendran que ser capaces
de suministrar lo que la gente quiera con el fin de motivar a quienes estan dirigiendo.
Tendran que desarrollar su capacidad de escuchar para describir lo que la gente
desea. Y tendrén que desarrollar su capacidad de proyectar, tanto a corto como a
largo plazo, para conservar un margen de competencia.

2.1.5.- Componentes que Identifican al Liderazgo

Los lideres prevén el futuro, inspiran a los miembros de la organizacién y
trazan el curso de la misma.

Todo grupo de personas que de el maximo rendimiento posible tiene al frente
alguna persona apta en el arte del liderazgo. Esta caracteristica esta integrada por
lo menos por cuatro componentes importantes:

1) Capacidad para usar el poder con eficacia y de un modo responsable.

2) Capacidad para comprender que los seres humanos tienen diferentes
fuerzas de motivacion en distintos momentos y en situaciones diferentes.

3) Capacidad para inspirar y 4) capacidad para actuar en forma tal que
desarrolle un ambiente que conduzca a responder las motivaciones y fomentarlas.

El segundo elemento es el entendimiento fundamental de las personas. Al
igual que en todas las demas practicas, una cosa es conocer la teoria de la
motivacion, las clases de las fuerzas motivadoras y la naturaleza de un sistema de
motivacion, pero otra es saber aplicar estos conocimientos a las personas y las
situaciones. El administrador o cualquier otro lider que conozca, por lo menos, el
estado actual de la teoria de la motivacion y que comprenda los elementos de la
misma esta méas consciente de la naturaleza y la intensidad de las necesidades
humanas y en mejor posicién para definir y disefiar formas de satisfacerlas y
administrar para obtener las respuestas deseadas.

Un tercer componente es la rara capacidad de inspirar a los seguidores para
que apliquen todas sus aptitudes a un proyecto. Aunque el uso de los motivadores
parece centrarse en los subordinados y sus necesidades, la inspiracion proviene
también de los dirigentes del grupo. Ellos pueden ser interesantes y atractivos e
inspirar lealtad, devocion y un intenso deseo por parte de los seguidores de lograr
lo que quieren los lideres. Esto no es un asunto de satisfaccion de las necesidades,
si no que se trata de una situaciéon en que las personas dan un respaldo
desinteresado al paladin elegido. Los mejores ejemplos de liderazgo inspiracional
provienen de situaciones desesperadas y atemorizantes: una nacidén sin

15



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

preparacion en visperas de una batalla, un capo de prisioneros con una moral
excepcional o un lider derrotado a quien no abandonan sus fieles seguidores.
Algunos pueden argumentar que esa clase de devocién no es completamente
desinteresada, que es en interés de aquellos que se enfrentan a la catastrofe seguir
a la persona en quien confian. Pero pocos podrian negar el valor del atractivo
personal en cualquiera de estos casos

El cuarto integrante del liderazgo se relaciona con el estilo del lider y el
ambiente que desarrolla. La intensidad de la motivacion depende en gran parte de
las expectativas, las recompensas recibidas, la cantidad de esfuerzo que se estima
necesaria, la tarea a realizar y otros factores que son parte de un ambiente, asi
como de un clima organizacional. El conocimiento de estos factores ha conducido
a una considerable investigacion sobre el comportamiento de liderazgo y al
desarrollo de varias teorias al respecto. Los puntos de vista de aquellos que han
abordado desde hace tiempo al liderazgo como un estudio psicoldgico de relaciones
interpersonales tienden a confundir con el punto de vista personal de los autores de
este libro, es decir, que las tareas principales de los administradores son el disefio
y el mantenimiento de un ambiente propicio para el desempefio.

Casi cualquier rol de una empresa organizada es mas satisfactorio para los
participantes y mas productivo para la empresa, si aquellos que pueden ayudarlos
a cumplir su deseo de dinero, posicién social, poder y orgullo por el logro ponen
todo su esfuerzo en ello. El principio fundamental del liderazgo es este: puesto que
las personas tienden a seguir a quienes, desde su punto de vista, les ofrecen los
medios para satisfacer sus metas personales, cuanto mas comprendan los
administradores que motivan a sus subordinados y como operan estas motivaciones
y cuanto mas reflejen esta comprension en el cumplimiento de sus acciones
administrativas, mayores probabilidades habra de que sean lideres eficaces. Debido
a laimportancia del liderazgo en toda clase de acciones de grupo, son muchas las
teorias e investigaciones relacionadas con el mismo. Es dificil resumir un acervo tan
grande de investigaciones en forma pertinente para la administracion diaria (Koontz
y Heinz, 2010).

Los componentes antes citados nos permiten conocer los aspectos que los
lideres deben de tomar en cuenta para tener un buen desempefio dentro de las
organizaciones, que van desde la capacidad para usar el poder, el cual tiene que
ser en forma responsable sin caer en abusos, es decir el poder debe de ser aplicado
en forma democratica y no en forma autocréatica. Por otra parte el lider debe de
conocer los factores que motiven a sus subordinados y tratar de satisfacerlos para
que pueda desempefiarse mejor en sus labores, otro aspecto es la capacidad para
inspirar confianza hacia los empleados para que ellos se sientan comprometidos
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con la empresa y asimilen que las decisiones tomadas seran benéficas para todos.
Por ultimo el lider debe de actuar en forma tal que desarrolle un ambiente que
conduzca a responder a las motivaciones y fomentarlas.

2.1.6.- Enfoques de los Rasgos que Caracterizan al Liderazgo.

Antes de 1949, los estudios sobre el liderazgo se basaban en gran parte en
intentos por detectar los rasgos que poseen los lideres. Basados en la teoria del
‘gran hombre” segun la cual los lideres nacen no se hacen, idea que data de la
época de los antiguos griegos y romanos, los investigadores han tratado de
identificar las caracteristicas fisicas, mentales y de personalidad de diversos lideres.
La teoria “del gran hombre” perdié mucha de su aceptacion con la aparicion de la
escuela conductista de la sicologia.

Se han realizado numerosos estudios sobre los rasgos. Ralph M. Stogdill
descubrié que varios investigadores identificaron rasgos especificos relacionados
con la capacidad de liderazgo. Cinco son fisicos (entre ellos la energia, apariencia
y altura); cuatro, de inteligencia y capacidad; 16 de personalidad (como la
adaptabilidad, agresividad, entusiasmo y seguridad en si mismo); seis se relacionan
con la tarea (impulso para el logro, perseverancia e iniciativa) y nueve son sociales
(la cooperacion, las habilidades interpersonales y la capacidad administrativa).

El estudio de la importancia de los rasgos para el liderazgo continua; Mas
recientemente se identificaron las siguientes caracteristicas fundamentales del
liderazgo: impulso (que incluye logros, motivacién, energia, ambicién iniciativa y
tenacidad), motivacion de liderazgo (la aspiracion para dirigir pero no abusar el
poder por si mismo), honradez e integridad, confianza en si mismo (a cual
presupone estabilidad emocional), capacidad cognoscitiva, y conocimiento del
negocio. Menos clara es la repercusion de la creatividad la flexibilidad y el carisma
sobre la eficacia del liderazgo.

En general, el estudio de los rasgos de los lideres no ha sido un enfoque muy
util para explicar el liderazgo. No todos los lideres poseen todas las caracteristicas
y muchos que no son lideres pueden poseer la mayor parte de ellas. El enfoque de
los rasgos tampoco proporciona indicios sobre cuanto de cada rasgo debe tener
cada persona. Mas aun, las docenas de estudios que se han hecho no concuerdan
sobre cuales rasgos son de liderazgo o cuales son sus relaciones con casos reales
de liderazgo. La mayor parte de los denominados rasgos son en realidad patrones
de conducta.
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Los enfoques de los rasgos son estudios que se hicieron, para tratar de
determinar las caracteristicas con que cuentan los lideres, que van desde aspectos
fisicos, psicologicos y habilidades, dichos estudios son interesantes pero no logran
establecer al cien por ciento las caracteristicas y aspectos que hacen que las
personas sean lideres dentro de las sociedades. Ademas la teoria de los rasgos es
algo que en la actualidad muchos autores lo han descartado, debido a que el
liderazgo no es ejercido para un tipo de persona en particular, sino para todo aquel,
que se decida a serlo.

2.1.7.- Conducta y Estilos de Liderazgo que lo Integran.

Segun Chiavenato (2015), existen varias teorias de conducta y los estilos de
liderazgo. Esta seccion se centra: 1) el liderazgo usado como uso de autoridad, 2)
los cuatro sistemas de administracion de Likert, 3) la rejilla o grid administrativo y 4)
el liderazgo que incluye diversos estilos, que oscilan desde el uso maximo hasta el
minimo de poder y la influencia.

2.1.7.1.-El liderazgo basado en el uso de la autoridad

Alguna de las primeras explicaciones de los estilos de liderazgo lo clasificaron
con base en la forma en que los lideres utilizan su autoridad. Se consideraba que
los lideres aplicaban tres estilos basicos. El lider autocratico ordena y espera
obediencia, es dogmatico y positivo y dirige mediante la capacidad de retener o
conceder recompensas y castigos. El lider democratico o participativo, consulta con
los subordinados sobre las acciones o decisiones propuestas y fomenta la
participacion de los mismos. Este tipo de lider oscila entre la persona que no toma
acciéon alguna sin la participacion de los subordinados y aquel que toma las
decisiones pero consulta con los subalternos antes de hacerlo.

El'lider liberal o de rienda suelta. Utiliza muy poco su poder si es que lo hace,
ya que otorga a los subordinados un alto grado de interdependencia operativa.
Estos lideres dependen en gran parte de los subordinados para establecer sus
propias metas y los medios para lograrlas y piensan que su papel es para apoyar
las operaciones de los seguidores al proporcionarles informacién y actuando
principalmente como un contacto con el ambiente externo del grupo.

Existen variaciones dentro de esta sencilla clasificacion de estilos de
liderazgo. Algunos lideres autocraticos se consideran “autocrata benevolentes”.
Aunque escuchan las opiniones de sus seguidores antes de tomar una decision, en
ultima instancia, esta es suya. Quiza estén dispuestos a escuchar y a considerar las
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ideas y preocupaciones de los subordinados, pero cuando hay que tomar una
decision suelen ser mas autocraticos que benevolentes.

Una variacion del lider participativo es la persona que presta apoyo. Los
dirigentes en esta categoria quiza consideren que su tarea no solo es consultar con
los seguidores y evaluar cuidadosamente sus opiniones, sino también hacer todo lo
posible para ayudarlos a cumplir sus deberes.

El uso de cualquier estilo depende de la situacién en que se presente. Un
administrador debe ser altamente autocratico en una situacion de emergencia; es
dificil imaginarse a un jefe de bomberos sosteniendo una larga reunién con su
personal para estudiar la mejor forma de combatir un incendio. Los administradores
también pueden ser autocraticos cuando solo ellos tienen las respuestas a ciertas
preguntas. Por lo tanto es de suma importancia el que el administrador sepa
identificar las situaciones en las que se le presentan dichas circunstancias ademas
de identificar el tipo o estilo de liderazgo que debera ejercer en ese momento, para
no cometer errores pero también para no quedar en mal con los demas trabajadores
0 miembros de la organizacion.

Un lider quizé obtenga gran conocimiento y un mejor compromiso de las
personas participantes al consultar con los subordinados. Como ya se observé esto
sucede al desarrollar objetivos verificables en sistemas de administracion por
objetivos. Ademas, un administrador que trata con un grupo de investigadores
puede darles plena libertad para desarrollar sus investigaciones y experimentos,
pero debe ser sumamente autocratico para hacer cumplir la regla que estipula que
los empleados deben usar ropa de proteccion cuando manejan ciertos productos
quimicos peligrosos.

2.1.7.2.- Los cuatro sistemas de administracion de Likert

El profesor Rensis Likert y sus colaboradores de la Universidad de Michigan
han estudiado los patrones y estilos de lideres y administradores durante tres
décadas. A lo largo de esta investigacién, han desarrollado algunas ideas vy
enfoques importantes para comprender la conducta del liderazgo. Asi, Likert
considera que el administrador eficaz es aquel intensamente orientado hacia los
subordinados y que se apoya en la comunicacién para mantener en funcionamiento,
como una unidad, a todas las divisiones de la organizacién. Todos los miembros
del grupo, incluyendo al administrador o lider, asumen una actitud de mutuo
respaldo en la que comparten entre si las necesidades, valores, aspiraciones, metas
y expectativas comunes. Puesto que este sistema resulta atractivo para las
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motivaciones humanas, Likert lo completa con la forma mas eficaz de dirigir a un
grupo.

Como pautas para la investigacion y para la clarificacion de sus conceptos,
Likert ha sugerido cuatro sistemas de administracion. El sistema 1 se describe como
“explorador-autoritario”; sus administradores son en extremo autocraticos, tienen
poca confianza en los subordinados, motivan a las personas mediante el temor y el
castigo y solo ocasionalmente con recompensas, mantienen comunicacion
descendente y limitan la toma de decisiones a la alta direccion. La administracion
del sistema 2 se denomina “benevolente-autoritario”; sus administradores tienen
cierto grado de seguridad y confianza en sus subordinados, motivan con
recompensas y en algunas ocasiones con temor y castigos, permiten alguna
comunicacion ascendente, solicitan algunas ideas y opiniones de los subordinados
y permiten alguna delegacion de la toma de decisiones pero con un estricto control
de politicas.

La administracion del sistema 3 se conoce como ‘“consultivo”. Los
administradores en este sistema tienen mucha seguridad y confianza, pero no total,
en los subordinados, por lo general tratan de utilizar las ideas y opiniones de éstos,
motivan mediante recompensas y ocasionalmente aplican algtn castigo; ademas,
permiten cierta participacion, utilizan el flujo de comunicacién tanto descendente
como ascendente, asumen politicas amplias y toman decisiones generales en la
cima mientras permiten que las decisiones operativas se tomen en niveles inferiores
y actian como consultores en otros asuntos.

Likert considero al sistema 4 de administracion como el méas participativo de
todos y lo denomino “grupo participativo”. Los administradores de este sistema
tienen una confianza y seguridad absoluta en los subordinados en todos los
asuntos; siempre obtienen sus ideas y opiniones y las utilizan en forma constructiva.
También conceden recompensas econdémicas con base en la participacion en el
grupo y el involucramiento de éste en las tareas tales como fijar metas y evaluar el
avance hacia las mismas. Practican mucho la comunicacién descendente,
ascendente y horizontal, alientan la toma de decisiones en toda la organizacion y
operan entre ellos y con los subordinados como un grupo.

En general, Likert encontré que los administradores que aplicaban el enfoque
del sistema 4 tenian mayor éxito como lideres. Mas aun, observd que los
departamentos y las compafiias administradas mediante este enfoque eran mas
eficaces en lafijacion de metas y en su logro y que, por lo general, ostentaban mayor
productividad. Atribuy6 este éxito, principalmente, al grado de participacion y al
significativo apoyo que recibian los subordinados.
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Likert y sus asociados comprenden la necesidad de clarificar las definiciones
de los roles, pero al mismo tiempo sugieren, por ejemplo, la departamentalizacion
mediante la organizacién matricial, lo cual por lo general aumenta la incertidumbre
y el conflicto de roles. Puesto que con frecuencia el sistema 4 se implanta cuando
las compafiias son rentables, los resultados atribuidos al método de
retroalimentacion mediante encuestas pueden en realidad atribuirse a |la
prosperidad general de la empresa. Por lo tanto, quienes evallien la teoria del
sistema 4 deben tener cuidado de considerar las circunstancias que larodean. Para
el administrador profesional esto significa que los beneficios atribuidos a la teoria
del sistema 4 se deben apreciar con cierta reserva.

2.1.7.3.- La rejilla o grid administrativo

Un enfoque muy conocido para definir los estilos de liderazgo es la rejilla o
grid gerencial desarrollada hace algunos afios por Robert Blake y Jane Mounton. A
partir de investigaciones anteriores que mostraban la importancia de que el
administrador se preocupara tanto por la produccién como por las personas, Blake
y Mounton desarrollaron un ingenioso procedimiento para dramatizar esta
preocupacion. Esta rejilla ha sido usada en todo el mundo como un medio para
capacitar administradores e identificar diversas combinaciones de estilos de
liderazgo.

Las dimensiones de la rejilla o grid.

La rejilla o grid tiene dos dimensiones: preocupacion por las personas y
preocupacion por la produccién. Como han insistido Blake y Mounton, el uso de la
frase “preocupacion por” tiene la intencién de mostrar “como” los administradores
$e preocupan por la produccion o “como” se preocupan por las personas y no de
cosas tales como “cuanta” produccion quieren obtener de un grupo.

La “preocupacién por la produccion” incluye las actitudes del supervisor hacia
una amplia variedad de aspectos, como son la calidad de las decisiones de politicas,
los procedimientos y procesos, la creatividad de la investigacion, la calidad de los
servicios del “staff”, la eficiencia del trabajo y el volumen de la produccién en igual
forma la “preocupacion por las personas” se interpreta en un sentido amplio, incluye
elementos tales como el grado de compromiso personal con el logro de las metas,
el mantenimiento del auto estima de las trabajadores, la ubicacion de la
responsabilidad con base en la confianza méas que en la obediencia, crear buenas
condiciones de trabajo y mantener relaciones personales satisfactorias.
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Los cuatro estilos extremos.

Blake y Mounton reconocen cuatro estilos extremos. En el estilo 1.1
(conocido como administracion empobrecida), los administradores se preocupan
muy poco por las personas o la produccién, ya que tienen una participacidon minima
en sus trabajos; para todos los efectos, han abandonado sus trabajos y sélo marcan
el paso o actian como mensajeros que comunican informacién de los superiores a
los subordinados. En el otro extremo se encuentran los administradores 9.9, quienes
muestran en sus acciones la mayor dedicacion posible tanto al personal como hacia
la producciéon. Son los verdaderos “administradores de equipo” que pueden
armonizar las actividades de la produccion de la empresa con las necesidades de
los individuos.

Otro estilo es la administracion 1.9 (que algunos denominan “administracién
de club campestre”), en la que los administradores tienen poca o ninguna
preocupacion por la produccion y sélo se preocupan por las personas. Fomentan un
ambiente en el que todos se encuentran relajados, amistosos y felices y nadie se
preocupa por aplicar un esfuerzo coordinado para alcanzar las metas de la
empresa. En el otro extremo se encuentran los administradores 9.1 (conocidos en
ocasiones como “administradores autocraticos de tarea”, a quienes solo les
preocupa desarrollar una operacion eficiente, que tiene poca o ninguna
preocupacion por el personal y que son sumamente autocraticos en su estilo de
liderazgo.

Si se utilizan estos cuatro extremos como puntos de referencia, cualquier
técnica, enfoque o estilo administrativo, se puede ubicar en algtn lugar de la rejilla.
Es evidente que los administradores 5.5 tienen una preocupacion media por la
produccion y por el personal. Logran una moral y produccién adecuadas, pero no
sobresalientes. No fijan metas demasiado altas y suelen tener una actitud
benevolente autocratica hacia las personas.

La rejilla o grid gerencial es un dispositivo Util para identificar y clasificar los
estilos administrativos, pero no explica por qué un administrador se ubica en una u
otra parte de la rejilla. Para determinar la razén se deben observar las causas
subyacentes, como son las caracteristicas de personalidad del lider o de los
seguidores, sus aptitudes y capacitacién, el ambiente de la empresa y otros factores
situacionales que influyen sobre la forma de actuar de los lideres y sus seguidores.

22



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

o 1.9 9.9
8

7

6

5 5.5

Preocupacior
por las
personas
2 1.1 9.1

Preocupnacion por la produccién

2.1.7.4.- El liderazgo como un continuo

Robert Tannenbaun y Warren H. Schmidt, creadores del concepto del
continuo del liderazgo, han caracterizado de manera adecuada la adaptacién de los
estilos de liderazgo a deferentes contingencias. Consideran que el liderazgo incluye
diversos estilos, que van desde uno altamente centrado en el jefe hasta otro
altamente centrado en el subordinado. Los estilos varian de acuerdo con el grado
de libertad que el lider concede a los subordinados. Por lo tanto, en lugar de sugerir
una opcion entre los dos estilos de liderazgo (autoritario o democratico) este
enfoque ofrece una variada gama de estilos, sin sugerir que uno sea siempre
correcto y el otro todo lo contrario.

La teoria del continuo reconoce que el estilo apropiado depende del lider, de
los seguidores y de la situacion. Para Tannenbaun y Schmidt los elementos mas
importantes que pueden influir sobre el estilo de un gerente se pueden observar a
lo largo de un continuo como 1) las fuerzas que operan en su personalidad, lo cual
incluye sus sistemas de valores, confianza en los subordinados, inclinacion hacia
algun estilo de liderazgo y la situacion de seguridad en situaciones inciertas;  2)
las fuerzas de los subordinados (como pueden ser su disposicién a asumir
responsabilidades, sus conocimientos y experiencia y la tolerancia que tengan hacia

la ambigtiedad) que afectaran la conducta del administrador y 3) las fuerzas de la
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situacion, tales como los valores y tradiciones de la organizacién, con cuanta
eficacia trabajan grupalmente los subordinados, la naturaleza de un problema vy la
factibilidad de delegar en forma segura la autoridad para resolverlo y la presién del
tiempo.

Al revisar en 1973 su modelo del continuo (lo formularon por primera vez en
1958) Tannenbaun y Schmidt trazaron circulos alrededor del modelo, para
representar las influencias sobre el estilo impuestas por el ambiente organizacional
y el social. Esta modificacion se hizo para resaltar la naturaleza del sistema abierto
de los estilos de liderazgo y las diversas repercusiones del ambiente organizacional
y del medio social en el cual se desarrolla la empresa. En su comentario de 1973
insistieron mucho mas en la interdependencia del estilo del liderazgo y de las
fuerzas ambientales (como son los sindicatos, las mayores presiones para
responsabilidad social, el movimiento de derechos civiles y los movimientos
ecoldgicos y de los consumidores) que desafian el derecho de los gerentes que
toman decisiones o de manejar a sus subordinados sin considerar los intereses
extremos a la organizacion.

2.1.8.- Enfoques Situacionales o de Contingencia del Liderazgo.

Al aumentar el desencanto con los enfoques del “gran hombre” y de los
rasgos para la comprension del liderazgo, la atencion se dirigié hacia el estudio de
situaciones y hacia la creencia de que los lideres son el producto de éstas. Se han
realizado un gran nimero de estudios con base en la premisa de que el liderazgo
resulta fuertemente afectado por la situacién de la que surge y en la que opera el
lider. Que éste es un enfoque persuasivo lo demuestra la eleccion de Hitler en
Alemania en la década de 1930, el ascenso de Mussolini en ltalia, el surgimiento de
Franklin Delano Roosevelt en la gran depresién de la década de 1930 en Estados
Unidos vy la aparicién de Mao Tse-Tung en china en el periodo posterior a la
Segunda Guerra Mundial. Este enfoque sobre el liderazgo reconoce que existe una
interrelacion entre el grupo y el lider. Respalda la teoria del seguidor, en el sentido
de que las personas tienden a seguir a quienes perciben (con razén o no) que les
ofrecen los medios para lograr sus deseos personales. Por lo tanto, el lider es la
persona que reconoce estos deseos y realiza ciertas actividades o emprende
determinados programas disefiados para cumplirlos.

Es obvio que los enfoques situacionales, o de contingencia, tienen mucho
significado para la teoria y la practica administrativa. También se vinculan al sistema
de motivacion y son importantes para los administradores profesionales, que deben
considerar la situacion cuando disefian un ambiente para el desempefio.
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2.1.8.1.- Enfoque de contingencia de Fiedler

Aunque su enfoque de la teoria del liderazgo consiste principalmente en

analizar el estilo del mismo. Fred E. Fiedler y sus colaboradores de la universidad
de lllinois han sugerido una teoria de contingencia del liderazgo. La teoria sostiene
que las personas se convierten en lideres no soélo debido a los atributos de sus
personalidades, sino también por diversos factores situacionales y las interacciones
entre los lideres y los miembros del grupo.

Dimensiones criticas de la situacion de liderazgo.

Con base en sus estudios, Fiedler (2001) describi6 tres dimensiones criticas

de la situacion del liderazgo que ayudan a determinar cudl estilo de liderazgo es el
mas eficaz:

1)

Poder del puesto. Es la medida en que el poder de un puesto, tal como se
distingue de otras fuentes como la personalidad o los conocimientos, le
permite a un lider lograr que los miembros del grupo cumplan con las
instrucciones; en el caso de los administradores, se trata del poder que
proviene de la autoridad organizacional. Como sefiala Fiedler, un lider con
un poder de puesto claro e importante, puede obtener mas seguidores con
mas facilidad que uno que no tenga ese poder.

Estructura de la tarea. Con esa dimension, Fiedler tenia en mente la medida
en la que se pueden explicar con claridad las tareas y responsabilizar a las
personas por ellas. Si las tareas son claras (y no imprecisas y poco
estructuradas), se puede controlar con mas facilidad la calidad de los
miembros del grupo por el desempeiio.

Relaciones lider-seguidor. Fiedler considerd esta dimensién como la mas
importante desde el punto de vista del lider, debido a que el poder del puesto
y la estructura de las tareas pueden estar en gran parte bajo el control de la
empresa. Se relaciona con la medida en que los miembros del grupo
aprueban a un dirigente, confian en él y estan dispuestos a seguirlo.
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Estilos de liderazgo.

Para abordar este estudio Fiedler establecid dos estilos principales de
liderazgo. Uno de ellos esta orientado principalmente hacia la tarea; es decir, el
lider obtiene satisfaccion al comprobar que se cumplen las labores. El otro esta
orientado principalmente a establecer buenas relaciones personales y alcanzar un
puesto destacado en la empresa.

Fiedler definio lo favorable de la situacion como el grado hasta el que una
situacion determinada le permite a un dirigente ejercer influencia sobre un grupo.
Para medir los estilos de liderazgo y determinar si el dirigente esta orientado
principalmente hacia la tarea, Fiedler usé una técnica de pruebas poco comdn. Baso
sus hallazgos en dos fuentes: 1) los resultados sobre la escala del compariero de
trabajo menos apreciado (CTMA), que son las clasificaciones realizadas por los
integrantes de un grupo de la persona con la que menos les gustaria trabajar; y 2)
los resultados en la escala de supuesta similitud entre puestos (SSO);
clasificaciones basadas en el grado hasta el que los lideres consideran a los
miembros del grupo como parecidos entre si, con base en la suposicién de que las
personas trabajaran mas y mejor con aquellos que se les parecen. En la actualidad,
la escala CTMA es mas utilizada en la investigacion. Para desarrollar esta escala
Fiedler le pidi6 a los entrevistados que identificaran las caracteristicas de una
persona con la que menos les gustaria trabajar. Los entrevistados describen la
persona clasificando 16 partidas en una escala de atributos como la siguiente:

Agradable:_:_:_:l_:_:_:_:Desagradable

Rechazo :_:_:_:l_:_:_: :Aceptacion

Con base en este método, asi como en los estudios realizados por otros
investigadores, Fiedler descubrié que las personas que clasificaban altos a sus
companieros de trabajo (es decir, en términos favorables) eran aquellas que
obtenian una mayor satisfaccion de las relaciones personales exitosas. Las
personas que clasificaban bajo a su “compariero de trabajo menos apreciado” ( es
decir, en términos desfavorables) obtenian mayor satisfaccién del desempefio de
sus labores.

A partir de esta investigacion, Fiedler llegd a varias conclusiones
interesantes. A pesar de reconocer que las percepciones personales podrian ser
poco claras e incluso bastante inexactas, Fiedler comprobé que:

El desempefio del liderazgo depende tanto de la organizacién como de los
atributos del lider eficaz o de uno ineficaz; soélo se puede hablar de un lider que
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tiende a ser eficaz en una situacion e ineficaz en otra. Si se desea aumentar la
eficacia organizacional y del grupo es necesario no tan solo capacitar mejor a los
lideres, sino también crear un ambiente organizacional en el que el lider pueda
desempenarse bien.

Investigacion de Fiedler y la administracion.

Al analizar la investigacion de Fiedler se observa que no hay nada automatico
0 “bueno” tanto en el estilo orientado hacia la tarea o en el orientado hacia la
satisfaccion de las personas. La eficacia del liderazgo depende de diversos
elementos existentes en el ambiente del grupo, lo cual es algo que podria
especularse. Una vez investigados del papel deseado de lideres, los
administradores que aplican sus conocimientos a las realidades del grupo que
depende de ellos haran bien en reconocer que estan practicando un arte. Sin
embargo, al hacerlo, necesariamente tomaran en consideracion las motivaciones a
las que responderan las personas y sus habilidades para satisfacerlas y asi alcanzar
las metas de la empresa.

Varios estudios han puesto a prueba la teoria de Fiedler en diversas
situaciones. Algunos ponen en tela de juicio el resultado de la calificacion CTMA y
otros sugieren que el modelo no explica el efecto causal de la misma sobre el
desempefo. Algunos de los hallazgos no son estadisticamente importantes y es
posible que las mediciones situacionales no sean independientes por completo de
la calificacién CTMA.

A pesar de estas criticas, es importante reconocer que es eficaz un estilo de
liderazgo depende de la situacion. Aunque esta idea quiza no sea nueva, Fiedlery
sus colaboradores llamaron la atencién sobre este hecho y estimularon una gran
cantidad de investigacion.

2.1.8.2.- El enfoque del camino-meta para un liderazgo eficaz

La teoria del camino-meta sugiere que la principal funcion del lider es clarificar y
fijar metas con los subordinados, ayudarlos a encontrar la mejor ruta para lograrlas
y eliminar obstaculos. Los partidarios de este enfoque han estudiado el liderazgo
en diversas situaciones. Como lo afirmo Robert House, la teoria se basa en diversas
teorias motivacionales y de liderazgo ajenas.

Ademas de las variables de la teoria de las expectativas, se debe considerar
otros factores que contribuyen a ejercer un liderazgo eficaz. Estos factores
situacionales incluyen: 1) las caracteristicas de los subordinados, como ejemplo sus
necesidades, seguridad en si mismos y capacidades y 2) el ambiente de trabajo,
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que incluye componentes tales como la tarea, el sistema de recompensas y la
relacion con los compafieros de trabajo.

La conducta del lider se clasifica en cuatro grupos:

1. La conducta de liderazgo de apoyo considera las necesidades de
los seguidores, muestra preocupacion por su bienestar y crea un
clima organizacional agradable. Tiene la mayor repercusion sobre
el desempefio de los seguidores cuando éstos estan frustrados y
descontentos.

2. El liderazgo participativo le permite a los seguidores influir en las
decisiones de sus superiores, lo cual puede originar una mayor
motivacion.

3. El liderazgo instrumental le da a los seguidores un asesoramiento
especifico y organizacion, coordinacion y control por parte del lider.

4. Elliderazgo orientado hacia los logros incluye establecer metas que
representen desafios, incrementar el nivel de desempefio y tener la
seguridad de que los subordinados alcanzaran metas elevadas.

En lugar de afirmar que existe una manera ideal de dirigir, esta teoria sugiere
que el estilo apropiado depende de la situacion. Las situaciones ambiguas e
inciertas pueden ser frustrantes para los empleados y quiza se requiere un estilo
mas orientado hacia la tarea. En otras palabras, cuando los seguidores se sienten
confundidos, el lider debe decirles qué tienen que hacer y mostrarles una ruta clara
hacia las metas. Por otra parte, para trabajos rutinarios, como los que se
encuentran en una linea de montaje, una estructura adicional (por lo general
impuesta por un dirigente orientado hacia la tarea) puede considerarse superflua;
los empleados pueden considerar estos esfuerzos como un exceso de control, lo
cual a su vez, puede ser motivo de descontento. Para decirlo en una forma diferente,
los empleados quieren que el lider no interfiera en sus asuntos porque la ruta ya es
suficientemente clara.

La teoria propone que la conducta del lider es aceptable y satisface a los
subordinados en la medida en que la consideran como una fuente de satisfaccion.
Otra propuesta de la teoria es que la conducta del lider aumenta el esfuerzo de los
seguidores, es decir, es motivadora, siempre que: 1) haga depender la satisfaccion
de las necesidades del desempefio eficaz y 2) la conducta mejore el ambiente de
los seguidores a través del entrenamiento, la direccion, el respaldo y las
recompensas.

La calve de la teoria es que el lider influye en la ruta entre la conducta y las
metas. El lider puede hacerlo mediante la definicién de los puestos y funciones para
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realizar las tareas, eliminacion de los obstaculos para el desempefio, obtencién de
ayuda de los miembros del grupo para fijar metas, estimulo de la cohesion del
esfuerzo del grupo, impulso de las oportunidades para la satisfaccion personal en
el desempenio del trabajo, reduccion de las tensiones y los controles externos,
clarificacion de perspectivas y realizacion de muchas otras actividades que
satisfagan las expectativas del personal.

La teoria del camino-meta tiene mucho sentido para el administrador
profesional. Al mismo tiempo se debe comprender que es necesario hacer mas
pruebas del modelo antes de que se pueda usar este enfoque como una guia
definitiva para la accion administrativa.

2.1.9.- Tannenbaum y la Escala Dinamica de la Autoridad

Segun Hernandez y Rodriguez (1994), Robert Tannenbaum publicé en 1961
una interesante conceptualizaciéon que permite ver la escala del liderazgo de
acuerdo con el uso de la autoridad y la consiguiente mayor o menor intervencion
de los subordinados en la toma de decisiones. La escala con que Tannenbaum
describe el estilo de liderazgo va desde el estilo autocratico (centrado en le jefe)
hasta el democratico (centrado en el subordinado)

El jefe toma todas las decisiones y las comunica. Este modelo es el mas

autocratico. El jefe identifica el problema, él define alternativas y él escoge la
“mejor”. Entonces comunica su decision a los subordinados y si éstos se resisten,
usa regularmente medios coercitivos para garantizar la accion.
El jefe vende las decisiones. Este estilo de liderazgo se parece al anterior en que el
jefe define el problema, fija alternativas, toma la decisiéon, pero en vez de
comunicarla autoritariamente intenta persuadir a sus subordinados y en caso de
resistencia sefala las ventajas de su decision.

El jefe presenta la solucion e invita a que le hagan preguntas. Este punto
identifica a aquellos jefes que definen el problema, buscan alternativas y presentan
democracia.

El jefe presenta una solucion sujeta a cambios. Es el punto medio de la
escala. Aqui hay ya una auténtica participacion. Es el nivel de cogestion o comando,
como lo llamo Fayol en su proceso administrativo.

El jefe presenta el problema, obtiene sugerencias y el grupo toma la decisién.
Es una posibilidad, mas democratica que autocratica. El jefe coordina y el grupo
toma la decision. Esta posibilidad permite obtener mas informacion, lo que posibilita
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la toma de mejores decisiones, aunque no siempre los subordinados tienen mejor
informacion; tampoco puede garantizarse que proceden de total buena fe o que
actuan libres de presion social.

El jefe presenta el problema, establece politicas y guias generales de accion
y pide al grupo que tome la decision. En este punto el jefe confia mas en sus
subordinados pero marca limites y restricciones para que ellos tomen la decision.

El jefe permite a los subordinados tomar las decisiones dentro del area de su
trabajo y conforme a los objetivos perseguidos. Es el punto de autogestion. Es el
grado extremo de libertad que se encuentra rara vez en las organizaciones. Se da
mas en los grupos de investigacion o en los que el subordinado es al mismo tiempo
técnico, como en el caso de los médicos.

Segun Tannenbaum, el lider debe seleccionar un estilo tomado en cuenta a
los subordinados y la situacién en la que se encuentra y tanto el lider como aquellos,
si bien, aconseja que al largo plazo debe tratarse de que el estilo de liderazgo se
democratice, ya que ello permite elevar la moral del subordinado, obtener mayor
calidad en las decisiones, promueve el trabajo en equipo, eleva la moral y ayuda a
que el subordinado se desarrolle.

Escala dinamica de la autoridad

Participacion

Centralizacion
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2.1.10.- Estrategias para el Manejo de un Buen Liderazgo

1. Atencion mediante la vision: Los lideres son las personas mas orientadas
hacia los resultados, y los resultados llaman la atencién. Sus visiones o
intenciones imponen respeto y atraen a la gente hacia ellos. Pero el
Liderazgo, es ademas, una transaccién entre lideres y los seguidores. Los
unos no podrian existir sin los otros.

2. Sentido mediante la comunicacion: El éxito requiere de la capacidad de
proyectar la imagen apremiante de un estado deseado de cosas, la imagen
de clase de imagen que les produce a otros entusiasmo y sentido de
compromiso, es inseparable de un liderazgo eficaz.

3. Confianza mediante posicionamiento: Liderazgo es lanzarse al aire con tal
conocimiento de uno mismo, y con tal energia de colaboracion que pueda
mover a otras personas a desear seguir adelante.

4. El despliegue del yo mediante la auto consideracion positiva: Consta en
tres componentes principales: Conocimiento de fortalezas y capacidad para
discernir el ajuste entre las fortalezas o debilidades propias y las necesidades
de la organizacion.

2.1.11.- Liderazgo Empresarial

El liderazgo empresarial es la actividad directiva en las agrupaciones
industriales, camaras u organizaciones representativas ante el sector gobierno. Esta
funcion es ejercida, normalmente por dirigentes que tienen intereses de influir, no
sélo en sus propias empresas, sino en el desarrollo y crecimiento social, politico y
de negocio mas amplio en nuestra sociedad?.

A). El lider que hace EMPOWERMENT (dar poder), entrega el poder
paulatinamente. Su meta es lograr que sus subordinados actien de manera
independiente. Por ello traza una estrategia de desarrollo y crecimiento para cada
uno. Esta orientado a sus subordinados, les entrega informacién necesaria, facilita
el trabajo y elimina obstaculos. Comparte su vision y define claramente los objetivos
y los limites del poder.

B). El Lider que hace LAISSEZ — FAIRE (deja hacer), posterga las formas de
decisiones, estd ausente y tiene poca comunicacion. Nunca tiene tiempo para
desarrollar labores de liderazgo con seguidores. Con este tipo de liderazgo, si hay

* Esta informacion es de la pagina ttp://www.monografias.com/trabajos13/resejecu/resejecu.shtm
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logros es gracias al esfuerzo de algunos subordinados automotivados que trabajan
solos. Es el estilo de Liderazgo menos efectivo.

2.1.12.-Formacion de Lideres Fundamentado en Cuatro Areas

o Valoracién para determinar y desarrollar las capacidades que posee cada
persona, por ejemplo en la toma de decisiones: enfrentar riesgos calculados,
en capacidad de comunicacion, en capacidad de elaborar una vision.

o Clarificacion de conceptos.

« Generacion de capacidad de trabajo en equipo.

o Experimentar los simulacros de riesgos.

Estas cuatro areas se pueden desarrollar y promover en varios de los estratos
de una empresa.

2.1.13.-Etica en el Liderazgo Empresarial ante los Retos del Siglo XXI

Esos lideres seran los buenos directivos, los que sepan dirigir bien, en el
plano econdmico, en el sociopolitico y en el moral, sin fisuras ni soluciones de
continuidad.

Todo empresario se encuentra en un entorno en el que hay personas con
necesidades, personas con capacidades y recursos. Esos son los ingredientes de
la empresa. Primero debe definir cuales son las necesidades que va a tratar de
satisfacer y las personas de cuyas necesidades se va a ocupar. Esas necesidades
deben ser satisfechas de forma eficiente, para que sus clientes estén dispuestos a
seguir confiando en él, dia a dia. Esto define su misién.

Luego, debe reunir a las personas cuyas capacidades va a emplear para
producir los bienes y servicios, y debe comunicarles aquella mision, de manera que
ellos consideren que vale la pena participar en esa empresa.

La tarea del lider empresarial consistira de un lado, en ofrecer a sus
subordinados los medios para satisfacer sus motivaciones (el sueldo, las
oportunidades de carrera profesional, el desarrollo de conocimientos, capacidades
y virtudes, la satisfaccion de participar en una mision que los llene), y, de otro, en
conseguir que todos participen con eficiencia en la produccion de los bienes y
servicios en los que se concreta la mision de la empresa. Y esto no una sola vez,
sino cada dia.
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Finalmente, el empresario debera conseguir los recursos -dinero, equipos,
tecnologia, etc, necesarios para la produccion, de modo que los propietarios de esos
recursos se sientan también satisfechos por su colaboracion en la mision de la
empresa.

Los lideres de la organizacion del siglo XXI|, deberan conducir a sus
empresas e instituciones hacia un mayor desarrollo tecnoldgico exigido por la
competitividad y hacia un mayor desarrollo humano requerido por sus miembros, la
sociedad y la misma tecnologia.

Si no logramos generar este tipo de hombres y mujeres, corremos el riesgo
de crear un mundo altamente tecnificado y productivo, pero no solidario de los
demas: de su comunidad, de su ciudad, de su pais y del mundo de todos.
Tendremos a un mundo tan productivo que desplazara la mayoria de los puestos
de trabajo y crearemos un mundo supra-capitalista de desempleados sin una
verdadera ética y corresponsabilidad social, lo que generaria un mundo altamente
peligroso y explosivo. Para la formacion de estos nuevos lideres corresponsales se
debera insistir en su formacion psicologica y filosofica de tal manera que se
conviertan en verdaderos especialistas en la conduccién del espiritu y del potencial
Humano.

2.1.14.- Niveles de Liderazgo y Estrategias para su Buen Manejo

En la opinion de Hernandez y Rodriguez (1994), el liderazgo centrado en
principios se pone en practica de adentro hacia afuera en cuatro niveles:

1. Personal: Mi relacién conmigo mismo.

2. Interpersonal: Mis relaciones e interrelaciones con los demas.

3. Gerencial: Mi responsabilidad de hacer que otros lleven a cabo determinada
tarea.

4. Organizacional: Mi necesidad de organizar a las personas, agruparlas,
capacitarlas, compensarlas, construir equipos, resolver problemas y crear
una estructura, una estrategia y unos sistemas acordes a ello.

Cada uno de estos niveles es "necesario pero no suficiente", lo cual significa que
debemos trabajar en todos ellos sobre la base de ciertos principios basicos:

1. Confiabilidad en el nivel Personal. La confiabilidad esta basada en el

caracter, en lo que uno es como personas, y en la capacidad de lo que uno
puede hacer.
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2. Confianza en el nivel interpersonal. La confiabilidad en el cimiento de la
confianza. La confianza es como una cuenta bancaria emocional a nombre
de dos personas que les permite establecer un acuerdo yo gano / tu ganas
para seguir adelante.

2.2.- Principales Aspectos a Entender en la Toma de Decisiones.

La toma de decisiones en la empresa ha sido un tema muy bien debatido a lo largo
de la historia de la humanidad, para lo cual existen muchos aspectos que lo
identifican como una tarea compleja por todo lo que puede provocar en el caso de
una decision erratica. En fin, a continuacion se revisan algunos fundamentos para
entender a la toma de decisiones.

2.2.1 Importancia y las limitaciones de la toma racional de las
decisiones

En el analisis de los pasos de la planeacién, la toma de decisiones se
considera como una parte importante de la misma. Por lo tanto, el proceso que
conduce a tomar una decision se puede visualizar como 1) elaboracion de premisas,
2)identificacion de alternativas, 3)evaluacién de alternativas en términos de la meta
deseada y 4)eleccién de una o mas alternativas, es decir tomar una decision.

Racionalidad de la toma de decisiones.

Con frecuencia se dice que la toma eficaz de decisiones tiene que ser
racional. Pero, ¢ qué es la racionalidad? ;,Cuando se piensa o se decide en forma
racional?

Las personas que piensan que actlan o deciden racionalmente intentan
alcanzar alguna meta que no puede lograrse sin accion. Deben comprender
claramente los cursos alternativos mediante los cuales se puede alcanzar una meta
en las circunstancias y con las limitaciones existentes. También tienen que contar
con la informacion y la capacidad para analizar y evaluar alternativas a la luz de la
meta deseada. Por ultimo deben tener el deseo de llegar a la mejor solucion
mediante la seleccion de la alternativa que satisfaga de un modo més eficaz el logro
de la meta.

Es raro que las personas logren una racionalidad completa, en particular en
la administracion. En primer lugar, porque nadie puede tomar decisiones con efectos
retroactivos, estas deben operar para el futuro, el cual casi siempre conlleva
incertidumbre. En segundo lugar, es dificil reconocer todas las alternativas que se
podrian seguir para llegar a una meta; esto es cierto en particular cuando la toma
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de decisiones implica oportunidades para hacer algo que no se habia hecho antes.
Es mas, en la mayor parte de los casos no se pueden analizar todas las alternativas,
ni siquiera con las técnicas analiticas y las computadoras mas modernas
disponibles.

Racionalidad limitado o “circunscrita”

El administrador debe conformarse con la racionalidad limitada, o
circunscrita. En otras palabras, las limitaciones de informacion, tiempo y certeza
limitan la racionalidad, a pesar de que el administrador realice un serio intento para
ser completamente racional. Puesto que en la practica los gerentes no pueden ser
completamente racionales, en ocasiones permiten que el rechazo que sienten por
el riesgo (su deseo de ir a la segura) interfiera con el deseo de alcanzar la mejor
solucion dadas las circunstancias. Herbert Simon ha llamado a esto satisfaccion
suficiente, es decir, escoger un curso de accién que sea satisfactorio o lo bastante
bueno dadas las circunstancias. Aunque muchas decisiones administrativas se
toman con el deseo de “sacar adelante” en una forma tan segura como sea posible,
la mayoria de los administradores intenta formar las mejores decisiones que pueda
dentro de los limites de la racionalidad y de acuerdo con el tamafio y la naturaleza
de los riesgos implicitos.

2.2.2 Busqueda de alternativas para solucionar problemas

Suponiendo que se conocen cuales son las metas y que existen premisas
claras de planeacién, el primer paso en la toma de decisiones consiste en
desarrollar alternativas. Casi siempre hay alternativas para cualquier curso de
accion; de hecho, si parece existir solo una forma de hacer algo es probable que
sea incorrecta. Si solo se puede pensar en un (nico curso de accion es evidente
que no se ha pensado lo suficiente.

Con frecuencia, la capacidad para desarrollar alternativas, es tan importante
como estar en posibilidad de seleccionar correctamente entre ellas. Por otra parte,
a menudo el ingenio, la investigacion y el sentido comuin descubriran tantas
posibilidades que no serd posible evaluarlas todas. En esta situacion, el
administrador necesita ayuda, la cual, asi como la asesoria para seleccionar la
mejor alternativa, se encuentran en el concepto del factor limitante o estratégico.

Un factor limitante es una circunstancia que obstaculiza el logro de un
objetivo deseado. Si se reconocen los factores limitantes de una situacion
determinada es posible reducir la busqueda de alternativas a aquellas que superen
estos factores. El principio del factor limitante es el siguiente: Solo cuando se
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reconocen y se resuelven aquellos factores que se interponen y se resuelven
aquellos factores que se interponen, en forma critica, en el camino hacia una meta,
se puede seleccionar el mejor curso alternativo de accion.

2.2.3 Evaluacion de alternativas

Una vez que se han encontrado las alternativas apropiadas, el siguiente paso
en la planeacion consiste en evaluarlas y seleccionar aquella que contribuira mejor
a la obtencién de la meta. Este es el punto de la toma de decision final, aunque
también deben tomarse decisiones sobre los otros pasos de la planeacion como por
ejemplo la seleccién de las metas, la selecciéon de las premisas criticas e incluso
con respecto a la seleccion de las alternativas.

Factores cuantitativos y cualitativos.

Al comprar los planes alternativos para alcanzar un objetivo es probable que
se consideren exclusivamente los factores cuantitativos. Estos son factores que se
pueden medir en términos numéricos, como por ejemplo el tiempo o los diversos
costos fijos y de operacion. Nadie pondria en duda la importancia de este tipo de
analisis, pero el éxito de la empresa se pondria en peligro si se ignorasen factores
intangibles, también conocidos como cualitativos.

Los factores cualitativos o intangibles son aquellos que resultan dificiles de medir
numéricamente, como es el caso de la calidad de las relaciones de trabajo, el riesgo
de cambio tecnoldgico o el ambiente politico internacional. Existen demasiados
casos en los que un excelente plan cuantitativo fue destruido por una guerra
imprevista, un buen plan de mercadotecnia resulto inoperable debido a una
prolongada huelga de los transportes o un plan racional de préstamos fue
obstaculizado por una recesion economica. Estos ejemplos sefialan la importancia
de prestar atencién a los factores tanto cuantitativos como cualitativos en el
momento de comparar alternativas.

Para evaluar y comparar los factores intangibles en un problema de
planeacion y tomar decisiones, los administradores primero deben reconocer estos
factores y después determinar si se les puede aplicar una medicion cuantitativa
razonable. Si no es asi, se debe averiguar todo lo posible acerca de ellos, quiza
clasificarlos en términos de su importancia, comparar su probable influencia sobre
el resultado con la de los factores cuantitativos y después llegar a una decisién. Esta
quiza le dé un peso predominante a un solo factor intangible.
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Tal procedimiento le permite al administrador tomar decisiones con base en
el peso de la evidencia total. Implica juicios personales falibles, pero son pocas las
decisiones administrativas que se pueden cuantificar con tanta exactitud como para
que el juicio resulte innecesario. La toma de decisiones rara vez es sencilla y por
eso no es del todo injustificado que se haya descrito, en forma cinica, al ejecutivo
exitoso como una persona que adivina correctamente.

Analisis marginal.

Para evaluar alternativas se pueden utilizar técnicas del analisis marginal
para comparar los ingresos adicionales que generan costos igualmente adicionales.
Cuando el objetivo sea maximizar las utilidades se alcanzara esta meta, tal como lo
ensefa la economia elemental, cuando los ingresos y los costos adicionales sean
iguales. En otras palabras, si los ingresos adicionales originados por una cantidad
mayor son superiores a sus costos adicionales, se puede obtener un mayor volumen
de utilidades incrementando la produccién. Sin embargo, si los ingresos adicionales
de la cantidad es mayor se disminuye la produccion.

El analisis marginal se puede usar para comparar diferentes factores de los
costos y los ingresos. Por ejemplo, para encontrar la produccion optima de una
maquina se podrian variar los insumos en comparacién con la produccién adicional.
Aqui se en contraria el punto de eficiencia maxima de la maquina. También se
podria pensar que el nimero de subordinados de un administrador se podria
acrecentar hasta el punto donde los ahorros adicionales en costos, la mejor
comunicacion y la moral mas elevada y otros factores sean iguales a las perdidas
adicionales en eficacia de control, liderazgo y factores similares.

Analisis costo-beneficio.

Un perfeccionamiento o una variaciéon del andlisis marginal es el analisis
costo beneficio o de eficacia de los costos, el cual busca la mejor relacion entre
beneficios y costos; esto significa, por ejemplo, encontrar la forma menos costosa
de alcanzar un objetivo, o bien, de obtener el mayor valor de determinados gastos.

En sus términos mas sencillos, el analisis costo beneficio es una técnica para
seleccionar el mejor plan cuando los objetivos son menos especificos que ventas,
costos o utilidades. Por ejemplo, un objetivo social quizd sea reducir la
contaminacion del aire o volver a capacitar en los objetivos sociales mediante un
programa de capacitacion a quienes de lo contrario no podian conseguir un empleo.
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A veces, a los objetivos no cuantificables se les puede medir en una forma
bastante especifica con respecto a su eficacia. Por ejemplo, en un programa cuyo
objetivo general sea mejorar la moral del empleado, la compafia puede medir la
eficacia mediante factores verificables tales como la rotacion de empleados, el
ausentismo y el volumen de quejas, los cuales puede complementar con
aportaciones objetivas como los juicios de expertos en la materia de que se trate.

Las principales caracteristicas de analisis costo beneficio son que se centra
la atencién en los resultados de un programa, ayuda a ponderar los beneficios
posibles de cada alternativa contra su costo probable y permite comparar las
alternativas en términos de las ventajas totales.

Aunque la decision sobre costo beneficios requiere los mismos pasos que
cualquier otra decision de planeacién, sus principales caracteristicas son las
siguientes:

e Normalmente los objetivos, generalmente imprecisos, estan orientados hacia
la produccion o el resultado final.

e Porlo general las alternativas representan sistemas, programas o estrategias
totales para alcanzar los objetivos.

e Las mediciones de la eficacia deben ser coherentes con los objetivos y fijarse
en términos tan exactos como sea posible, aunque algunas quizas no estén
sujetas a cuantificacion.

e Los estandares de decision que aunque definitivos, por lo general no son tan
especificos como el costo o la utilidad, pueden incluir el logro de un
determinado objetivo al menor costo, al alcanzarlo con los recursos disponibles
o proporcionar un intercambio de costos por eficacia, en especial de acuerdo
con las exigencias de otros programas.

2.2.4 Métodos de seleccion de una alternativa

Al seleccionar alternativas, los administradores pueden usar tres métodos
basicos:
1) Experiencia,
2) Experimentacion, y
3) Investigacion y analisis.

2.2.4.1 Método de experiencia
Recurrir a la experiencia probablemente desempefia un papel mayor del que

merece la toma de decisiones. Los administradores experimentados creen, con
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frecuencia sin darse cuenta en ello, que sus éxitos y errores le proporcionan pautas
casi infalibles para el futuro. Es probable que esta actitud sea mas pronunciada
cuanto mayor sea la experiencia del administrador y mas alto su puesto en la
organizacion.

En cierto modo, la experiencia es el mejor amigo del maestro. El hecho de
que los administradores hayan llegado a sus puestos parece justificar sus
decisiones anteriores. Mas aun, el proceso de analizar los problemas, tomar
decisiones y ver como los programas tienen éxito o fracasan revela buen juicio (que
en ocasiones raya en la intuicion). Sin embargo, muchas personas no aprenden de
sus errores y existen administradores que nunca parecen obtener madurez de juicio
que se necesita en la empresa moderna.

Sin embargo, confiar en la experiencia anterior como una guia para la accion
futura puede ser peligroso. En primer lugar, la mayoria de las personas no reconoce
las razones fundamentales de sus errores o fracasos. En segundo lugar, las
lecciones de la experiencia quiza sean totalmente inaplicables a los nuevos
problemas. Las buenas decisiones se deben evaluar en relacion con
acontecimientos futuros, mientras que la experiencia pertenece al pasado.

Por otra parte, si una persona analiza su experiencia con cuidado, en lugar
de seguirla ciegamente y extrae de ella las razones fundamentales del éxito o el
fracaso, la misma puede ser Util como una base para analizar decisiones. Un
programa exitoso, una compafiia bien administrada, la promocién de un producto
rentable o cualquiera otra decision de buenos resultados puede proporcionar
informacion util para tal aplicacion.

De la misma forma que los cientificos no vacilan en trabajar sobre las
investigaciones de otros serian tontos si las realizaran nuevamente, también los
administradores pueden aprender mucho de otros.

2.24.2 Método de experimentacion

Una forma obvia de escoger entre alternativas es probar una de ellas y ver
qué ocurre. En las investigaciones cientificas se utiliza a menudo la
experimentacion. Muchos autores sostienen que se deberia emplear con mas
frecuencia en la administracion y que la Unica forma en que un administrador puede
estar seguro de que algunos planes son correctos es probar las diversas alternativas
y ver cual es la mejor.

Es probable que la técnica experimental sea la mas costosa de todas, en
particular si el programa requiere fuertes gastos de capital y personal y si la empresa
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no puede permitirse probar meticulosamente varias alternativas. Ademas. Después
de que se ha realizado un experimento quiza aun queden dudas sobre lo que se
probo, puesto que el futuro quizé no sea una repeticion del presente. Por lo tanto,
esta técnica solo debe utilizar después de tomar en cuenta otras alternativas.

Por otra parte, muchas decisiones no se pueden tomar hasta que el
experimento ha determinado el mejor curso de accién. Ni experiencias similares ni
la investigacion mas cuidadosa pueden asegurar a los administradores que sus
decisiones sean las correctas.

2.2.4.3 Método de investigacion y andlisis

Una de las técnicas mas eficaces para seleccionar alternativas cuando estan
en juego decisiones importantes es la investigacion y el analisis. Este enfoque
significa que para solucionar un problema primero es necesario comprenderlo. Por
lo tanto, implica la busqueda de relaciones entre variables, los limitantes y las
premisas mas criticas que influyan sobre la meta deseada. Es el enfoque de papel
y lapiz.

La solucién de un problema de planeacién requiere dividirlo en sus partes
componentes y estudiar los diversos factores cuantitativos y cualitativos que lo
afectan. Es probable que el estudio y el analisis sean mucho mas baratos que la
experimentacion. Las horas y los paquetes de papel utilizados para analisis por lo
general cuestan mucho menos que probar las diversas alternativas.

Un paso importante en el enfoque de la investigacion y el analisis consistente
en construir un modelo que simule el problema. De esta forma, con frecuencia los
arquitectos hacen modelos de los edificios mediante proyectos amplios o0 modelos
tridimensionales. Los ingenieros prueban los modelos de las alas de los aviones y
de los misiles en un tunel aerodinamico. Pero es probable que la simulaciéon mas
util sea la representacion de las variables en una situacion de problema mediante
términos y relaciones matematicas. La conceptualizacién de un problema es un
paso importante hacia su solucion. Desde hace tiempo, las ciencias fisicas se han
apoyado en modelos matematicos para hacer esto y es estimular ver como este
método se aplica a la toma de decisiones administrativas.

Uno de los enfoques mas competitivos de investigacion y andlisis para la

toma de decisiones es la investigacion de operaciones. Puesto que esta es una
herramienta importante para la administracion de la produccion y las operaciones.
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2.2.5.- Decisiones programadas y no programadas.

Las decisiones programadas de se toman dé acuerdo con politicas,
procedimientos o reglas, escritas 0 no escritas que facilitan la toma de decisiones
en situaciones recurrentes porque limitan o excluyen alternativas. Por ejemplo, los
gerentes rara vez tienen que preocuparse por el rango salarial de un empleado
recién contratado porque, por regla general, las organizaciones cuentan con una
escala de sueldos y salarios para todos los puestos. Existen procedimientos
rutinarios para tratar problemas rutinarios (Stoner y Freeman, 2006).

Las decisiones programadas se usan para abordar problemas recurrentes,
sean complejos o simples. Si un problema es recurrente y si los elementos que lo
componen se pueden definir, pronosticar y analizar, entonces puede ser candidato
para una decision programada. Por ejemplo, las decisiones en cuanto a la cantidad
de un producto dado que se llevara en inventario pueden entraiar la busqueda de
muchos datos y prondsticos, pero un analisis detenido de los elementos del
programa puede producir una serie de decisiones rutinarias y programadas. En el
caso de Niké, comprar tiempo de publicidad en television es una decision
programada.

En cierta medida, las decisiones programadas limitan nuestra libertad,
porque la persona que tiene menos espacio para decidir qué hacer. No obstante, el
proposito real de las decisiones programadas es liberarnos. Las politicas, las reglas
o los procedimientos que usamos para tomar decisiones programadas nos ahorran
tiempo, permitiéndonos con ello dedicar atencion a otras actividades mas
importantes. Por ejemplo, decidir cdmo manejar las quejas de los clientes en forma
individual resultaria muy caro y requeriria mucho tiempo, mientras que una politica
que dice “se dara un plazo de 15 dias para los cambios de cualquier compra”
simplifica muchas cosas. Asi pues, el representante de servicios a clientes tendra
mas tiempo para resolver asuntos mas espinosos.

Las decisiones no programadas abordan problemas poco frecuentes o
excepcionales. Si un problema no sé a presentado con la frecuencia suficiente como
para que lo cubra una politica o si resulta tan importante que merece trato especial,
debera ser manejado como una decisién no programada. Problemas como asignar
los recursos de una organizacion, que hacer con una linea de productos que
fracaso, como manejar las relaciones con la comunidad.

Conforme se sube por la jerarquia de la organizacion, la capacidad para

tomar decisiones no programadas adquiere mas importancia. Por tanto, la mayor
parte de los programas para el desarrollo de gerentes pretenden mejorar sus
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habilidades para tomar decisiones no programadas, por regla general ensefiandoles
a analizar los problemas en forma sistematica y tomar decisiones logicas.

Es cada vez mayor la cantidad de organizaciones que han asumido su
responsabilidad social como cuestion de politica que entrafia decisiones
programadas y no programadas. Por ejemplo, Lotus, la empresa fabricante de
software para computadoras, tiene la politica de donar 1 por ciento de sus utilidades
para instituciones y eventos filantrépicos. Por tanto, la decision de cuanto dedicar a
obras de caridad representa una decision programada. Sin embargo, la forma
exacta de como distribuir el dinero es una decision no programada. Un comité
compuesto por representantes de todos los estratos de empleados decide como se
asignara el dinero. Los proyectos pasados han incluido el financiamiento del
documental de television sobre el movimiento de los derechos civiles, “Eyes on the
Prize”, asi como el patrocinio de la Marcha de Boston para el SIDA en 1991. El
comité prefiere concentrarse en proyectos que cuenten con pocos fondos.

Koontz (2006) propone otra definicion en la que dice que se puede establecer
una distincion entre las decisiones programadas y las no programadas. Una
decision programada, se aplica a problemas estructurados o rutinarios. Los
operadores de tornos tienen especificaciones y reglas que le sefialan si la pieza que
ha hecho es aceptable, si se tiene que desechar o si se debe procesar. Esta clase
de decisiones, que se usa para trabajos rutinarios y repetitivos, se basa
principalmente en criterios previamente establecidos. Es una toma de decisiones
por precedentes.

Las decisiones no programadas se aplican en situaciones no estructuradas,
nuevas y mal definidas, de una naturaleza no repetitiva. De hecho, en general, las
decisiones estratégicas son decisiones no programadas, puesto que requieren de
juicios subjetivos.

La mayor parte de las decisiones no son completamente programadas ni
completamente no programadas, sino una combinacion de ambas. La mayor parte
de las estrategias de las decisiones no programadas son tomadas por los
administradores de los niveles mas altos, debido a que son ellos quienes tienen que
hacer frente a problemas no estructurados. Con frecuencia, los problemas de
niveles inferiores de la organizacion son rutinarios y bien estructurados y requieren
de menos libertad en la toma de decision por parte de gerentes y no gerentes.
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2.2.6.- Toma de decisiones en condiciones de certeza, incertidumbre y
riesgo.

Hernandez y Rodriguez (2007) sefiala que al tomar decisiones, los gerentes
deben ponderar alternativas, muchas de las cuales implican hechos futuros dificiles
de pronosticar, por ejemplo la reaccion de un competidor ante una nueva lista de
precios, las tasas de interés a tres afios o la confiabilidad de un proveedor nuevo.
Las situaciones de la toma de decisiones muchas veces se clasifican en un continuo
que va de la certidumbre (muy pronosticable), pasado por los riesgos, hasta la
incertidumbre (muy poco pronosticable)

Certidumbre.

En condiciones de certidumbre, conocemos nuestros objetivos y contamos
con informacién exacta, mensurable y confiable del resultado de cada una de las
alternativas que estamos considerando. Por ejemplo, suponga que una directora
debe mandar hacer programas para un festival de narraciones. La directora conoce
el objetivo, la impresion de los programas, y no tiene dificultad para comparar
muestras representativas de las imprentas locales y las cotizaciones de precios para
la impresién de diversas cantidades de programas. Con esa informaciéon puede
elegir una imprenta y saber, con certeza, cuanto costara la impresion. Esta
informacion no le servira para tomar la decision mas importante: ;Cuantos
programas debe pedir? Para tomar esta decision debe considerar el hecho de que,
si bien no quiere quedarse sin programas, ordenar demasiados es desperdiciar el
dinero que podria servir mas pidiendo articulos de recuerdo, que dejan un margen
amplio, como camisetas o sudaderas. Asi, la directora pasa de una situacion de
certidumbre a otra de riesgo o incertidumbre. Por desgracia, estas situaciones son
mucho mas comunes que las de certidumbre.

Riesgos.

Los riesgos se presentan siempre que es imposible pronosticar con certeza
el resultado de una alternativa, aunque se cuente con suficiente informacion para
pronosticar las probabilidades que conduciran al estado deseado. (Si usted ha
lanzado una moneda al aire para tomar una decision o jugado a la ruleta, usted ha
jugado con probabilidades.) Si el festival es el décimo evento anual que tiene lugar
en su poblacion en esta época del afio, la directora puede analizar los datos
existentes para determinar, aunque con ciertos riesgos, la cantidad de programas
que probablemente se necesitaran. Si se trata del primer afio del festival, la directora
enfrentara la incertidumbre.
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Incertidumbre.

En condiciones de incertidumbre, se sabe muy poco de las alternativas o sus
resultados. La incertidumbre puede nacer de dos fuentes. En primer lugar, los
administradores pueden enfrentar condiciones externas que estan fuera de su
control, total o parcialmente, por ejemplo el clima, un factor importante para un
festival de tres dias que tendra lugar en instalaciones al aire libre. En segundo, y de
igual importancia, el gerente quiza no tenga acceso a informacion clave. Si se trata
de un festival nuevo, el director probablemente no haya establecido una red con
otros directores de festivales que podrian compartir informacion valiosa sobre los
registros de la asistencia probable. Por otra parte, tal vez nadie pueda pronosticar
con exactitud los resultados de un nuevo festival de narraciones que tendra lugar
en otofio, cuando muchas familias estan ocupadas con otros eventos y actividades
escolares.

Chiavenato (2006) menciona que practicamente todas las decisiones se
toman en un ambiente de cierta incertidumbre. Sin embargo, el grado varia de una
certeza relativa a una gran incertidumbre. En la toma de decisiones existen ciertos
riesgos implicitos. En una situacion en que existe certeza, las personas estan
razonablemente seguras sobre lo que ocurrira cuando tomen una decision. Cuentan
con informacion que se considera confiable y se conocen las relaciones de causay
efecto.

Por otra parte, en una situacién de incertidumbre, las personas solo tienen
una base de datos muy deficiente, no saben si estos son o no confiables y tienen
mucha inseguridad sobre los posibles cambios que pueda sufrir la situacion. Mas
aun, no pueden evaluar las interacciones de las diferentes variables. Por ejemplo,
una empresa que decide ampliar sus operaciones a otro pais quiza sepa poco sobre
la cultura, las leyes, el ambiente econdémico y las politicas de esa nacion. La
situacion politica puede ser tan volatil que ni siquiera los expertos pueden predecir
un posible cambio en la misma.

En una situacion de riesgo quiza se cuente con informacion basada en
hechos, pero la misma puede resultar incompleta. Para mejorar la toma de
decisiones se pueden estimar las probabilidades objetivas de un resultado, al
utilizar, por ejemplo, modelos matematicos. Por otra parte, se puede usar la
probabilidad subjetiva, basada en el juicio y la experiencia. Afortunadamente sé
cuanta con varias herramientas que ayudan a los administradores a tomar
decisiones mas eficaces.
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2.2.7. - Enfoques modernos en la toma de decisiones en condiciones de

Incertidumbre.

Koontz (2001) senala varias técnicas modernas que incrementan la calidad
de la toma de decisiones en condiciones normales de incertidumbre. Entre las mas
importantes de estas se encuentran:

e El analisis de riesgos.
e |os arboles de decision.
e Lateoria de la preferencia.

2.2.7.1. - Analisis de riesgos.

A todas las personas inteligentes que toman decisiones en condiciones de
incertidumbre les gusta conocer la magnitud y la naturaleza del riesgo que asumiran
al elegir un curso de accion. Una de las deficiencias en el uso de los enfoques
tradicionales de la investigacion de operaciones para la solucion de problemas es
que muchos de los datos usados en un modelo son simples estimaciones y otros se
basan en probabilidades. La practica comun es hacer que los asesores presenten
sus “mejores estimaciones”. Sin embargo, se han desarrollado nuevas técnicas que
proporcionan una vision mas precisa del riesgo.

Practicamente todas las decisiones se basan en la interaccion de cierto
numero de variables importantes, muchas de las cuales tiene un elemento de
incertidumbre pero, quiza, un grado de probabilidad bastante alto. Por lo tanto, la
conveniencia de lanzar un nuevo producto suele depender de diversas variables
criticas: el costo de introducirlo, el de producirlo, la inversion de capital que se
requerira, el precio que se le puede fijar, el tamafo del mercado total que
representara.

2.2.7.2. - Arboles de decision.

Una de las mejores formas de analizar una decision consiste en utilizar el
denominado arbol de decision. Los arboles de decision presentan, bajo la forma de
un arbol, los puntos de decision, los acontecimientos fortuitos y las probabilidades
existentes en diversos cursos posibles. Existe un problema muy comun que se
presenta en los negocios cuando se introduce un nuevo producto. Los
administradores deben decidir si es necesario instalar equipos permanentes
costosos para asegurar la produccion al costo mas bajo posible o utilizar equipos
mas baratos y temporales que representaran un costo de fabricacion mas alto pero
menor inversion de capital y menores perdidas si el producto no se vende tan bien
como se ha estimado.

45



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

El método de arbol de decision permite apreciar, al menos, las alternativas
principales y el hecho de que las decisiones posteriores quizd dependan de
acontecimientos futuros. Al incorporar al arbol las probabilidades de diversos
acontecimientos, los administradores también pueden comprender la verdadera
probabilidad de que una decision conduzca a los resultados deseados. La mejor
estimacion puede resultar muy riesgosa. Hay una cosa segura: los arboles de
decision y las técnicas similares sustituyen a los juicios amplios al concentrarse en
los elementos importantes de la decision, al resaltar las premisas frecuentemente
ocultas y al mostrar el proceso de razonamiento mediante el cual se toman
decisiones en condiciones de incertidumbre. Facilitando de esta manera la toma de
decisiones, ya que se puede comprender de una mejor manera, la probabilidad para
tomar decisiones.

2.2.7.3. - Teoria de la preferencia.

La teoria de la preferencia o de la utilidad se basa en la idea de que las
actitudes individuales hacia el riesgo varian: algunas personas solo estan
dispuestas a correr riesgos mas pequefios que los que sefialan las probabilidades
y otras estan dispuestas a correr riesgos mayores. Aunque hasta aqui se ha hecho
referencia a ella como la teoria de la preferencia, esta técnica se denomina un
sentido mas clasico teoria de la utilidad.

Las probabilidades puramente estadisticas, tal como se aplican en la toma
de decisiones, descansan en la suposicion de quienes deben tomarlas las seguiran.
En otras palabras, parece razonable que, si hubiera una posibilidad del 60 % de que
una decision fuese correcta, la persona la tomaria. Sin embargo esto no es
necesariamente cierto, puesto que el riesgo de estar equivocados es del 40 % y la
persona quiza no desee correrlo. Los administradores evitan el riesgo, en particular
si el castigo por equivocarse es severo, tanto si se trata de perdidas monetarias, de
reputacion o de seguridad en el trabajo. Si esto parece ser dudoso, considérese la
posibilidad, sobre una base personal, de arriesgar $ 40,000, con una posibilidad del
60% de obtener $ 100,000, comprendiendo que sigue existiendo una posibilidad del
40% de perder $ 40,000.

Actitudes hacia el riesgo.

Con el fin de dar un significado practico a las probabilidades en las tomas de
decisiones, es necesario comprender la aversién o aceptacion que siente hacia el
riesgo el encargado de tomarlas. Esta situacién no solo varia de acuerdo con la
persona sino también con el tamafo del riesgo, el nivel del administrador dentro de
la organizacion y la fuente de los fondos involucrados.
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Los administradores de niveles mas altos estan acostumbrados a correr
riesgos mayores que los de niveles inferiores, a la vez que sus areas de decision
tienden a incluir elementos mas grandes de riesgos. El presidente de una compaiia
quiza tema que correr grandes riesgos para lanzar un nuevo producto, seleccionar
un programa de publicidad o escoger a un vicepresidente, mientras que el riesgo
que corre un supervisor de primer nivel quiza se limite a contratar o asce4nder
trabajadores semi-capacitados o a aprobar de vacaciones de los subordinados. En
otras palabras, las actitudes hacia el riesgo varian de acuerdo con los
acontecimientos, asi como con las personas y puestos.

Riesgo personal o curvas de preferencia.

Aunque no se sabe mucho sobre las actitudes hacia el riesgo, se tiene la
certeza de que algunas personas sienten aversion hacia el riesgo en algunas
situaciones y son apostadores en otras y que algunas, por su propia naturaleza,
sienten un gran rechazo al riesgo, aunque no siempre es asi. Las curvas tipicas del
riesgo o de preferencia personal se pueden observar en la siguiente figura. Esta
grafica muestra las curvas tanto de quienes sienten aversion por el riego como los
apostadores, asi como también lo que se conoce como curva personal. Por
supuesto que esta ultima implica que la mayoria de nosotros somos apostadores
cuando hay poco peligro, pero cuando este aumenta, pronto nos convertimos en
personas contrarias al riesgo.

Curva
1.00 personal

Curva - N
.80 aversion al

Prob riesgo

rooa —

bilida pa | .60

des fla

e;tadl <| 40
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20 T Curva del
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La mayoria de los administradores tienden a rechazar el riesgo gasta cierto
grado y de hecho no figuran en los promedios. Por consiguiente las probabilidades
estadisticas no son lo suficientemente buenas para la toma de decisiones en la
practica.

2.2.8. - Evaluacion de la importancia de una decision.

Puesto que los administradores no solo deben tomar decisiones correctas
sino que también deben tomarlas cuando es necesario y del modo mas econémico
posible y debido a que tienen que hacerlo con frecuencia, es Util contar con pautas
sobre la importancia relativa de las decisiones. Las menos importantes no requieren
de un analisis e investigacion profundos e incluso quiza se pueda delegar sin
problemas y sin poner en peligro la responsabilidad basica del administrador. La
importancia de una decision también depende del alcance de la responsabilidad,
por lo que, aquello que quiza no tenga practicamente importancia para el presidente
de una empresa puede ser de gran importancia para el jefe de una seccion.

Algunos planes se pueden cambiar con facilidad, algunos incluyen la
posibilidad de un futuro cambio de direccién mientras que otros implican una accion
dificil de revocar. Es evidente que las decisiones con cursos de accion inflexibles se
deben evaluar con mas cuidado que las que se pueden cambiar con facilidad.

2.2.9. - Sistemas de apoyo a las decisiones.

Chiavenato (2005) sefiala que los sistemas de apoyo a las decisiones (SAD),
emplean computadoras para facilitar el proceso de la toma de decisiones en tareas
semi-estructuradas. Estos sistemas estan disefiados no para reemplazar el criterio
administrativo sino para respaldarlo y hacer mas eficaz el proceso de toma de
decisiones. Los sistemas de apoyo a las decisiones también ayudan a los gerentes
a reaccionar con rapidez ante necesidades cambiantes. Por lo tanto, resulta claro
que el disefio de un sistema eficaz requiere de un profundo conocimiento de la forma
en que los administradores toman decisiones.

La disponibilidad de mini computadoras y microcomputadoras, asi como de
las redes de comunicacion, hace posible tener acceso y utilizar una gran cantidad
de informacién a un bajo costo. Por consiguiente, los sistemas de apoyo a las
decisiones les dan a los administradores una herramienta importante para la toma
de decisiones bajo su propio control.

Aunque existen similitudes entre los sistemas de informacion gerencial (SIG),
y los SAD, también existen diferencias. Tradicionalmente, los disefiadores del SIG
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eran técnicos expertos, mientras que los gerentes solo hacian pequefas
aportaciones. En cambio, el SAD se centra en el proceso de tomar decisiones y en
los gerentes quienes con la cooperacion de los profesionales técnicos disefian el
sistema apropiado para un puesto en particular. Al tener acceso a las bases de
datos en SAD, los administradores pueden aprovechar la informacién e investigar
la eficiencia de cursos alternativos de accion.

En la actualidad se cuenta con muchos programas de software para
microcomputadoras. Existe una gran variedad de programas ya preparados para el
procesamiento de la palabra, graficas, apoyo a la decisién, hojas electronicas de
calculo y bases de datos ademas de paquetes que integran varios programas de
software. Los administradores pueden sentirse abrumados por la gran cantidad de
programas disponibles que ayudan al proceso de toma de decisiones. Lo que antes
sé hacia a mano ahora se puede mostrar en una hoja de calculo electrénica en una
computadora. La gran ventaja de computarizar la informacioén es que se pueden
manipular los datos y prepara muchos informes con poco esfuerzo para hacer
resaltar la informacion deseada.

Un factor importante para la conduccion de personas es la creatividad. Se
puede distinguir entre creatividad e innovacion. Por lo general, él termino creatividad
se refiere a la capacidad y poder para desarrollar nuevas ideas. Por otra parte,
innovacion normalmente alude al uso de estas ideas. En una organizacion esto
puede significar un nuevo producto, un nuevo servicio o una nueva forma de hacer
las cosas. Aunque este estudio se centra en el proceso creativo, esta implicito que
las organizaciones no solo producen nuevas ideas, sino que también las convierten
en aplicaciones practicas.

Aunque las técnicas de la tormenta de ideas y de la cinética pueden originar
ideas creativas, es incorrecto suponer que la creatividad solo se desarrolla en
grupos. Es mas, el analisis grupal tradicional puede inhibir la creatividad. Por
ejemplo, los miembros del grupo quiza sigan una idea excluyendo otras alternativas.
Los expertos en un tema pueden no estar dispuestos a expresar sus ideas en un
grupo por temor que se les ridiculice. Ademas, los administradores de niveles
inferiores se pueden sentir inhibidos al expresar sus puntos de vista en un punto
que incluya gerentes de niveles mas altos. Las presiones para adaptarse pueden
desalentar la expresion de opiniones disidentes. La necesidad de llevarse bien con
otros puede ser mas fuerte que la investigar alternativas creativas, pero
impopulares, para la solucion de un problema. Por ultimo, debido a que deben llegar
a una decision, los grupos probablemente no se esforzaran por investigar para
buscar informacion importante para la decision.
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Con demasiada frecuencia se supone que la mayoria de las personas no son
creativas y que tienen poca capacidad para desarrollar nuevas ideas.
Lamentablemente esta suposicion puede ser perjudicial para la organizacion,
puesto que, en un ambiente apropiado, practicamente todas las personas pueden
ser creativas, aunque el grado de creatividad varia en forma considerable.

En términos generales, las personas creativas son investigadoras y producen
muchas ideas nuevas e inusuales; rara vez le satisface el status quo. Aunque son
inteligentes, no-solo dependen del proceso racional sino que también dan
importancia a aspectos emocionales de su personalidad para la solucién de los
problemas. Parecen emocionarse con la solucion de un problema, e incluso llegan
al punto de la tenacidad. Las personas creativas estan consistentes de su capacidad
y tienen un criterio independiente. Se oponen a la conformidad y se consideran
diferentes.

No hay duda que las personas creativas pueden hacer grandes aportaciones
a una empresa. Sin embargo, al mismo tiempo también pueden ocasionarse
dificultades. Como ya lo saben muchos administradores muchos administradores el
cambio no siempre es bien recibido. Mas aun, con frecuencia este tiene efectos
colaterales indeseables e inesperados. En forma similar, las ideas similares en las
que se insista con terquedad pueden frustrar a otros y obstaculizar el
funcionamiento de una organizacién. Por ultimo, las personas creativas pueden
provocar problemas al no tomar en cuenta las politicas, reglas y regulaciones
establecidas.

2.2.10. Enfoque de sistemas y la toma de decisiones.

Por lo general, no se pueden tomar decisiones en un ambiente de sistema
cerrado. Como ya se ha insistido, muchos elementos del ambiente de la planeacién
se encuentran fuera de la empresa. Ademas, cada departamento o seccién de una
empresa en un subsistema de la misma; los administradores de estas unidades
organizacionales tienen que ser sensibles a las politicas y a los programas de otras
unidades de la empresa y de esta como un todo. Es mas, las personas dentro de la
empresa son parte del sistema social y se deben tomar en cuenta sus pensamientos
y actitudes cada vez que un administrador toma una decision.

Mas aun, incluso cuando los administradores elaboran un modelo de sistema
cerrado, como pueden hacerlo con los modelos de decisidon de investigacion de
operaciones, lo hacen asi sencillamente para tener un programa operable para
solucionar. Sin embargo, al hacerlo realizan ciertas suposiciones con respecto a las
fuerzas ambientales que influyen fuertemente sobre su decision, dan entrada en sus
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calculos a datos, como son o parecen ser en algin momento determinado, y
cambian la estructura de su modelo cuando asi lo requieren fuerzas vy
acontecimientos mas alla de su alcance.

Sin embargo, afirmar que los administradores toman en cuenta los diversos
elementos del ambiente del sistema de su problema no significa que renuncien a su
papel de tomadores de decisiones. Alguien tiene que elegir un curso de accion entre
varias alternativas, tomando en cuenta los acontecimientos y las fuerzas del
ambiente que afectan una decisién. Con frecuencia no resulta factible o aconsejable
democratizar el proceso de decision hasta el grado de que todas las decisiones se
tomen mediante el voto de los subordinados o de las otras muchas personas que
pueden tener algun interés inmediato o lejano en el asunto. En alguin punto se tiene
que tomar una decision.

Para terminar decimos que la toma de decisiones es la seccién de un curso
de accion entre varias alternativas; es la medula de la planeacién. Los
administradores deben escoger con base en una racionalidad limitada o
circunscrita. Es decir, deben tomar decisiones de acuerdo con todo lo que puedan
aprender de una situacion, lo que quiza no sea todo lo que necesiten conocer. En
ocasiones se utiliza el término satisfaccion suficiente para describir la eleccién de
un curso de accion satisfactorio en las circunstancias particulares.
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CAPITULO 3.- CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

El presente capitulo tiene como finalidad desarrollar la contextualizacion de la
investigacion, dentro del cual se presentan dos grandes apartados, que son el
desarrollo de informacién del sector al cual pertenece la empresa estudiada, el cual
es el de servicios, por lo que se desarrolla informacion con relacién a la historia de
su origen dentro de la ciudad, asi como la definicién de sus actividades, su
importancia y los principales convenios del sector con el estado. Posteriormente se
procede a presentar informacion con relacién a la empresa en estudio de la cual se
presentan sus antecedentes, los servicios que ofrece, las funciones que
desempefia, entre otros aspectos con la finalidad de tener una idea clara del sector
al cual esta dirigida la investigacion.

3.1.- Antecedentes Generales del Sector Servicios en Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas.

3.1.1 Historia desde su origen
Crecimiento de la poblacién

De acuerdo con el Anuario Estadistico de Chiapas 2017, la poblacién de Tuxtla
Gutiérrez fue de 434,1432 habitantes, cifra que representd el 46.41% de la
poblacion regional y el 11.07% de la poblacion estatal. Durante los tltimos 50 afios
el municipio registré una tasa media de crecimiento del 5.4%. 3

La poblacion tuxtleca se distribuye de la siguiente forma:
El 48.06 % son hombres y 51.94% mujeres.

434,143 2000
386,135 18985
295,608 1990
166,476 1980
70,999 1970
44,979 1960
31,137 1950

* Informacién tomada del Plan de Desarrollo Municipal, Gobierno municipal, 2017.
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Actualmente se estima que la poblacion de Tuxtla Gutiérrez, se ubica por arriba de
los 600,000 habitantes, cifra que no coincide con los datos que reportan las
estadisticas oficiales, que se practicaron en los Ultimos afios, por los organismos
federales, Implicando una densidad poblacional de 1,053 habitantes por kilometro
cuadrado. Mencionando que la densidad promedio regional es de 101 y estatal de
52 asentamientos irregulares y el aumento en la superficie urbana.

De 1950/60 Tuxtla Gutiérrez crecié en un 44.50%, debido a que la ciudad inici6 a
ser fuente de atraccion para la poblacién chiapaneca. De 1960/70 se registrd un
incremento del 57.86%, por el proceso de construccion de las presas de la
Angostura y Chicoasén, sobre el Rio Grijalva. Durante 1970/80 la poblacion tuxtleca,
registré un crecimiento histoérico, mismo que se ubicé en 134.48%, las causas se
deben principalmente a la creacion—edificacion de la Universidad Auténoma de
Chiapas. De 1980/90 la poblacién continué creciendo a proporciones menores,
registrando para este periodo un incremento del 77.57%, debido a la crisis del
campo chiapaneco, lo que provoco carencia de fuentes de trabajo en las areas
rurales, obligando a la poblacion a buscar nuevas oportunidades de vida y a migrar
hacia la capital del Estado, provocando la conformacion de asentamientos humanos
irregulares.

De 1990/95 creci6 en un 30.62%, debido a los problemas sociales, religiosos,
politicos y el conflicto armado en las zonas de los Altos y la Selva. De 1995/00 se
registro el crecimiento poblacional mas bajo, el cual se ubico en 12.43%; las causas
se deben a que las principales 27 ramas econdémicas de Tuxtla Gutiérrez se
encuentran actualmente cubiertas laboralmente, lo que ha originado que existan
pocas oportunidades de empleo y la proliferacién del comercio informal en sus
formas de subempleo y autoempleo.

Tuxtla Gutiérrez se ha caracterizado por ser un municipio urbano, debido al vigoroso
crecimiento de la ciudad y a la conurbacién de los ejidos, lo que ha generado una
desproporcion en la distribucién poblacional. Mientras que en 1950 la poblacion rural
represento el 9.3 % y la urbana el 90.7 %; para el afio 2000 el 0.4 % correspondio
alaruraly el 99.6 % a la urbana.

La poblaciéon urbana ha crecido aceleradamente, de 1960 al afio 2000 aumentd
nueve veces, mientras que la rural en el mismo periodo no ha logrado duplicarse.
Este fenémeno obedece al acelerado crecimiento de la ciudad (incorporacion de
areas ejidales y pequefias propiedades al uso habitacional). Provocando la
conformacion de asentamientos humanos irregulares, implicando una densidad
poblacional de 1,053 habitantes por kildGmetro cuadrado.
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Tasas de crecimiento

Tuxtla Gutiérrez ha registrado una tasa de crecimiento superior a la del estado;
mientras que éste ha crecido a un ritmo menor al 3% (en la década de los ochenta
se increment6 en 4.5%), el municipio ha aumentado en promedios superiores al 5%,
registrando una tasa del 8.6% durante la década de los setenta. En los tltimos afios
la tasa de crecimiento de la poblacién tuxtleca, ha seguido una tendencia a la baja,
ubicandose en 3.9% respectivamente.

Distribucion de la poblacién por comunidades

Con relacion a la distribucion de la poblaciéon por comunidades, el municipio de
Tuxtla Gutiérrez, presenta la siguiente situacion: un total de 9 localidades, 8 rurales
y una urbana; 4 comunidades con mas de 200 y menos de 2000 habitantes; 4
pequenas comunidades dispersas y una cabecera municipal con mas de 424,000
habitantes.

Densidad poblacional

Considerando la poblacion municipal, entre la superficie total del municipio,
obtenemos la densidad de poblacién, para el caso de Tuxtla Gutiérrez es de 1,053
habitantes por kilémetro cuadrado, sin embargo, es un dato poco relevante, en virtud
de que el 99.6% de la poblaciéon urbana se concentra en la ciudad de Tuxtla
Gutiérrez, ocupando un area muy reducida de la superficie municipal y el 0.4% se
ubica en las areas rurales.

Estructura de la poblacion por grupos de edades

La poblacion del municipio de Tuxtla Gutiérrez esta distribuida por grupos de edades
de la siguiente manera: 2.0% es menor a 1 afio, 8.2% de 1-4, 20.5% de 5-14, 52.8%
de 15-44, 15.0% de 45 y mas, el 1.5% se registra como no especificado.

3.1.2 Definiciéon de sus Actividades
Energia eléctrica

Con la creacién de una nueva politica de desarrollo del sureste, se inicio la
construccion de una verdadera infraestructura eléctrica. Se atiende la necesidad de
cada una de las regiones, para dejar preparado su desarrollo. Se definié una
planeacion que proporciona la capacidad de distribucién de energia eléctrica al
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estado con la suficiente calidad y confiabilidad como para cubrir no tan solo las
necesidades actuales, sino también establecer las bases hacia el futuro que
garanticen una seguridad de desarrollo.

Construccion

El sector de la industria de la construccion es uno de los principales generadores de
empleos, directos e indirectos. Denota otras industrias al activarse su alto efecto
multiplicador y es, por tanto, acelerador de la actividad econémica. El numero de
personas ocupadas por el sector formal de la construccion en el estado de Chiapas
para 1993, fue en promedio de 12,000 trabajadores (25% de los empleados y 75%
de los obreros). El 93% son trabajadores transitorios o eventuales.

La construccién en Chiapas descansa en dos tipos de obra: la edificacion y las obras
viales para el transporte terrestre. En 1988, el mayor monto de obras realizadas se
registré en la edificacion, con el 49%, y las obras viales para el transporte terrestre
con el 41%.

Turismo

Aun cuando la actividad turistica del municipio no ha recibido apoyo suficiente, se
ha desarrollado de tal suerte que en la actualidad ocupa al 10.0% de la poblacion
econdémicamente activa. En él existen sesenta y seis establecimientos turisticos con
un total de 2,874 habitaciones, de las cuales 328 estan clasificadas como de cinco
estrellas, el resto de ellas se encuentran distribuidas entre las demas categorias.
Asimismo existen 126 lugares para la preparacion de alimentos y bebidas, 31
agencias de viajes, 20 guias de turistas y 5 arrendadoras de automoviles, que
brindan servicio a turistas y viajeros que arriban a la ciudad de Tuxtla Gutiérrez.

El turismo es un subsector econémico importante y dindmico, por ser agil generador
de empleos y receptor de divisas. Dinamiza otras actividades interrelacionadas, o
que constituye en gran medida un detonador del desarrollo regional. En el 2001 el
municipio recibié un total de 472 mil 513 turistas, de los cuales 461 mil 679 fueron
nacionales y 10 mil 834 extranjeros. Como sede de los poderes del estado y como
centro comercial de la regién, Tuxtla Gutiérrez recibe una importante cantidad de
viajeros de negocios.

Los atractivos turisticos con que cuenta el municipio son los siguientes:

» La Casa de las Artesanias
> El Parque de la Marimba
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La Catedral de San Marco

Zoolégico "Miguel Alvarez Del Toro" (ZOOMAT):
El Museo Regional de Chiapas

El Jardin Botanico "Dr. Faustino Miranda”

El Museo de Historia Natural

Las Grutas del Sumidero

El Parque Nacional Carion del Sumidero
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Comunicaciones y transportes

De acuerdo con datos de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, el
municipio cuenta actualmente con una red carretera de 54.25 Km., integrados
principalmente por la red federal (28.75), la red estatal de caminos (13.20) y por los
caminos rurales (12.30). La red carretera del municipio representa el 1.6% de la
region. Ademas las carreteras federales comunican a la ciudad con los estados de
Oaxaca, Tabasco, Campeche, Yucatan y Quintana Roo, asi como con los
municipios del interior del estado.

Vialidad y transporte

El crecimiento del parque vehicular y la reducida red de vialidades genera un grave
problema en la ciudad, que se agudiza en la zona centro, al presentar una alta
concentracion en horas pico (2,500 personas / hora y 3,000 vehiculos / hora). La
presencia de terminales de transporte urbano y foraneo en la via publica y las
maniobras de carga y descarga durante el dia, agravan mas este problema.

Transporte publico urbano

En la ciudad operan 113 rutas. La zona de los mercados concentra 58 rutas y 5
ramales, que representan el 67.0% del total, 90 rutas tienen sus terminales en la
zona centro y éstas se ubican en la via publica con un horario de servicio de 05:00
a 22:30 horas. Esto propicia problemas de todo tipo, siendo los mas relevantes la
contaminacion por la alta concentracion vehicular, la basura por falta de depdsitos
contenedores, los conflictos entre los vecinos del lugar y los trabajadores del
transporte por la mala ubicacién de las terminales, la falta de educacioén vial de los
transportistas y otros problemas que se originan por la desvinculacion existente
entre el servicio de transporte publico y el ordenamiento urbano.
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Transporte publico foraneo y suburbano.

Se agrupan en 60 organizaciones de transportistas que operan 95 rutas con
terminales que confluyen en el primer cuadro de la ciudad, cuyas operaciones se
realizan casi en su totalidad en la via publica. Diariamente hay 162 corridas
regionales a partir de las 04:00 horas, siendo las mas frecuentes e importantes las
salidas a Comitan, San Cristobal de las Casas, Ocosingo, Palenque, Pichucalco,
Hidalgo, Frontera Comalapa y Frontera Talisman, estas ultimas constituyen la
puerta de entrada a Centroamérica.

Por otra parte, existen 50 corridas nacionales con diferentes horarios a partir de las
07:00 horas, con destino a las ciudades de Villahermosa, Campeche, Mérida,
Chetumal, Cancun, Oaxaca, Veracruz, Pueblay la Ciudad de México. El alto numero
de corridas diarias y la ubicacion de las terminales originan problemas de
congestionamiento vial, contaminacion, deterioro a las vialidades, acumulacion de
residuos y basura en las aceras, proliferacion del comercio informal y otros
problemas por la falta de planeacion en el uso del suelo.

Transporte aéreo.

Tuxtla Gutiérrez, cuenta con 2 aeropuertos: Francisco Sarabia y Llano San Juan. El
primero se ubica en la parte sur—poniente de la ciudad, el segundo se encuentra
localizado en el municipio de Ocozocuautla de Espinosa (aledafio a Tuxtla
Gutiérrez). Por su cercania también se considera como polo de desarrollo del sector
terciario de Tuxtla Gutiérrez.

Radiocomunicaciones.

Para atender la demanda del servicio de comunicacion, este municipio dispone de
70 oficinas postales y 4 oficinas de telégrafos y correos, asi como de una red
telefonica con servicio estatal, nacional e internacional; también existe servicio
telefonico celular y comunicacién satelital. En el area rural se brinda este servicio
via microondas.

Otros medios.
Otros medios de comunicacién e informacion en el municipio son: la prensa escrita,

configurada en 11 periddicos de circulacion regular, cuatro agencias noticiosas; la
sefal de las principales televisoras del pais y de tres canales locales. Algunas zonas
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urbanas cuentan con el servicio de television por cable. Asimismo, se tienen 13
radiodifusoras que transmiten desde esta ciudad capital.

Servicios para el bienestar social.
Educacion.

De acuerdo al anuario estadistico de Chiapas 2001, el municipio registré un indice
de 7.7% de analfabetismo y el 92.3% de alfabetas. En el primer caso el 2.3% son
hombres y el 5.4% mujeres. En el segundo el 44.5% corresponde a hombres y el
47.8% a mujeres. La media estatal de analfabetas es del 23.0% lo que ubica al
municipio por debajo de este indicador. De la poblacién mayor de 15 afos, 20.5%
tiene primaria incompleta, 15.1% completd los estudios de primaria, 61.6% curs6
algun grado de instruccion posterior a este nivel y el 2.8% se registra como no
especificado. En Tuxtla Gutiérrez se encuentran establecidas actualmente 646
escuelas (357 oficiales y 289 privadas) que abarcan desde educacion inicial hasta
postgrado. Durante el ciclo escolar 2000-2001 el numero de alumnos en todos los
niveles ascendié a 179,762 distribuidos porcentualmente por nivel educativo de la
siguiente forma: educacion inicial 0.2%, educacion especial 1.1%, preescolar
10.7%, primaria 35.9%, secundaria 12.5%, educacién para el trabajo 3.6%,
bachillerato 14.2%, profesional y postgrado 21.8%.

Deportes.

El deporte constituye un medio para el desarrollo integral del ser humano, porque
permite al individuo aumentar sus capacidades fisicas e intelectuales para la
integracion social a través de la convivencia. En el municipio. Las actividades
deportivas que cuentan con mayor numero de participantes son: el futbol, el
basquetbol, la natacion, el atletismo, el softbol, el béisbol y el futbol americano.

Las practicas deportivas son limitadas, por falta de promocion y programas que
fomenten el deporte, propiciando que la juventud se ocupe en otras actividades. El
deporte no es aprovechado como medio de integracién social y de identificacion
cultural de la poblaciéon. En el municipio se tienen 67 campos de futbol (46 de
categoria libre y 21 de categoria infantil), 73 canchas de basquetbol (70 de categoria
libre y 3 categoria infantil). Asimismo, se cuenta con 16 instalaciones deportivas, 16
centros de natacion, 6 de atletismo, 1 de softbol, 2 de béisbol y 1 de futbol
americano.
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Salud.

La atencion médica a la poblacion de Tuxtla Gutiérrez es proporcionada por el
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), Instituto de Seguridad Social al
Servicio de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), Secretaria de Salud, Instituto de
Desarrollo Humano, DIF Municipal y médicos particulares.

La infraestructura de la Secretaria de Salud y Asistencia en Tuxtla Gutiérrez es la
siguiente: 3 Centros de Salud de tipo Rural (Copoya, Jobo, Santa Cruz) y 6 Centros
de Salud Urbanos (Tuxtla Gutiérrez, Albania, Plan de Ayala, Teran, Bienestar
Social, Patria Nueva) y una Unidad Médica Movil (U.M.M.) ubicada en la ciudad.
Existe un Hospital de rehabilitacion, del Instituto de Desarrollo Humano y un Centro
de Atencion Social (C.A.S) de la misma institucion. Asimismo existe una delegacion
de la Cruz Roja Mexicana. Mientras que el IMSS y el ISSTECH poseen cada uno
de ellos su respectivo hospital.

3.1.3.- Importancia del sector servicios

El comercio y los servicios constituyen el sector mas importante de la economia
tuxtleca; no obstante existe gran debilidad en sus caracteristicas principales, ya que
la gran mayoria de los establecimientos son pequefios y su operacion se realiza
bajo técnicas tradicionales y a escala reducida, lo cual se traduce en costos
elevados y precios altos que impactan a la poblacién de menores ingresos. Dichas
actividades se acentlan por la importante derrama econdémica que genera el
gobierno.

El problema que presenta la actividad comercial es la falta de organizacion que les
impide acceder a créditos para lograr su desarrollo y consolidacion. Actualmente
una fraccion pequefia de comercios establecidos, estan afiliados a la camara
empresarial.

La actividad turistica del municipio ocupa al 10.0% de la poblacién economicamente
activa. En él existen sesenta y seis establecimientos turisticos con un total de 2,874
habitaciones, de las cuales 328 estan clasificadas como de cinco estrellas, el resto
de ellas se encuentran distribuidas entre las demas categorias. Asimismo existen
126 lugares para la preparacion de alimentos y bebidas, 31 agencias de viajes, 20
guias de turistas y 5 arrendadoras de automdviles, que brindan servicio a turistas y
viajeros que arriban a la ciudad de Tuxtla Gutiérrez.

En el 2001 el municipio recibié un total de 472 mil 513 turistas, de los cuales 461 mil
679 fueron nacionales y 10 mil 834 extranjeros. Como sede de los poderes del

59



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

estado y como centro comercial de la region, Tuxtla Gutiérrez recibe una importante
cantidad de viajeros de negocios.

Los atractivos turisticos con que cuenta el municipio son los siguientes:

La Casa de las Artesanias

El Parque de la Marimba

La Catedral de San Marco

Zoolégico "Miguel Alvarez Del Toro" (ZOOMAT):
El Museo Regional de Chiapas

El Jardin Botanico "Dr. Faustino Miranda”

El Museo de Historia Natural

Las Grutas del Sumidero

El Parque Nacional Carién del Sumidero
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3.1.4 Principales Alternativas de desarrollo
Plan Estratégico Tuchtlan 2020

Con la integracion del Grupo Promotor Tuchtlan 2020, la participacion ciudadana
estd presente, teniendo la oportunidad de retomar con mayor dinamismo la
planeacion; proceso que permite el analisis y discusion de los problemas.

El Plan Estratégico 2020, es el conjunto articulado de relaciones funcionales, que
se establecen entre los participantes de los tres niveles de gobierno y las
organizaciones de los sectores social y privado, para definir acciones que
promuevan, de manera integral, el desarrollo municipal, teniendo como funcion la
apertura de espacios, para debatir y generar propuestas de desarrollo.

Las lineas estratégicas analizadas en el Plan 2020 son: desarrollo del potencial
turistico, impulso al comercio competitivo, desarrollo urbano y  ecologia,
infraestructura de comunicaciones, seguridad del orden publico, educacién—cultura-
deporte—valores y un gobierno eficiente promotor del desarrollo.

Instituto de planeacion de Tuxtla Gutiérrez

La planeacion, ademas de encontrar sus fundamentos juridicos en los tres ambitos

de gobierno, es vista por el presente Ayuntamiento como un esfuerzo consciente,

deliberado y sistematico de la autoridad publica en union con los ciudadanos, para

enmarcar los objetivos y metas de la gestion.

Dentro de los programas basicos del Plan Estratégico Tuchtlan 2020, se encuentra

la creacion del Instituto de Planeacion Urbana de Tuxtla Gutiérrez, mismo que fue
60



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

retomado por la presente administracion municipal. Se estan realizando los tramites
legales para su integracion; teniendo como objetivo general la participacion de la
sociedad en la planeacion y vigilancia de los planes con un sentido partidista, que
permita la articulacion de acciones a través de un actor institucional fuerte que
oriente las politicas publicas y la accién privada.

Acciones de desarrollo

Los objetivos constituyen los propositos que nos hemos fijado para promover el
desarrollo y prestar a la ciudadania los servicios publicos municipales. Son resultado
de la consulta popular, reuniones de trabajo y de las aportaciones de la poblacion
en general. Con base en la problematica detectada y las propuestas presentadas
por la poblacion a través de diferentes formas, se establecieron los siguientes:

Objetivos generales

Impulsar el desarrollo de los sectores productivos.

Mejorar la seguridad publica.

Prestar los servicios publicos de manera eficiente y participativa.
Elaborar el Plan Municipal de Desarrollo Urbano.

Definir estructuras eficientes operacionalmente.

YV Y V V

Los objetivos planteados corresponden a los intereses de la poblacion y forman
parte de sus anhelos, alcanzarlos implica el esfuerzo conjunto de pueblo y gobierno.
Las acciones a emprender tendran como finalidad la construccion del nuevo Tuxtla,
en esta tarea habremos de participar todos unidos, sin distincion de clase, credo e
ideologia, a través de las siguientes:

Estrategias generales

Establecimiento de un nuevo esquema de relaciones con el Estado y demas
Municipios, que al mismo tiempo garantice el desarrollo de Tuxtla Gutiérrez,
coadyuvando al fortalecimiento del Estado.

Ampliacion de la infraestructura basica urbana en colonias y comunidades
Rurales, para garantizar el acceso a los servicios publicos.

Apertura de los espacios a la participacion ciudadana para que junto con sus
autoridades encuentren solucion a los problemas y a las demandas de la
poblacion.

» Fortalecimiento de la estructura organica municipal a fin de mejorar la
atencion y la prestacion de servicios a la ciudadania.

Y V¥V

YV V V
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Posicionamiento del municipio como puerta de entrada del turismo nacional
y extranjero resaltando sus atractivos culturales y naturales.

Ordenamiento y control del desarrollo urbano del municipio.

Conformacion del Instituto de Planeacion de Tuxtla Gutiérrez.

Adquisicion de reservas territoriales para dirigir el crecimiento urbano.
Implementacién de programas de educacién ambiental que promuevan la
Participacion social.

Construccion de un nuevo sistema de agua potable para garantizar él
Abasto adicional de 1500 litros por segundo.

Implementacion de acciones inmediatas para incrementar en 300 litros por
Segundo el suministro de agua potable.

Implantacion de una campafia permanente de bacheo para mejorar la red de
distribucion.

Vialidades primarias y secundarias.

Construccion del relleno sanitario del municipio.

Construccion de un pantedn municipal.

Construccion y equipamiento de la Casa de la Cultura de Tuxtla Gutiérrez.

3.1.5 Convenios de gobierno con el sector servicios

Los convenios realizados entre el municipio los principales centros comerciales son
de desarrollo social. Dentro del Plan de Desarrollo Municipal estan contemplados
los siguientes objetivos, que tienen como propésito el desarrollo del sector comercial
y de servicios.

Objetivos especificos

>

YV V V

\%

Promover la conformacion de polos de desarrollo para propiciar el
crecimiento y la generacion de empleos permanentes en el municipio.
Apoyar el desarrollo del micro, pequefia y mediana empresa.

Aumentar la estadia promedio por visitante en un dia.

Definir con la sociedad una imagen de ciudad que le dé identidad.

Impulsar el turismo de parques tematicos, con propositos de apoyo,
educacion y recreacion.

Reestablecer el turismo de negocios y convenciones para atraer mayor
numero de visitantes.

Estrategias especificas

Establecimiento de un programa de transparencia y verificacion en las
compras y acciones de gobierno para consolidar el comercio local.
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e Reactivacion del centro de la ciudad, creando la infraestructura del servicio
en apoyo (iluminacion, vigilancia, estacionamientos y parquimetros).

o Estimular la construccion de plazas comerciales, recreativas y culturales en
el “Parque Morelos” y continuar con el proyecto de la Avenida Central.

e Creacion de un programa de seguridad peatonal en el centro de la ciudad.

e Promocion de un sistema de crédito accesible para fortalecer a las empresas
y apoyar a la cultura emprendedora.

e Fomentar la inversion local, nacional y extranjera con incentivos fiscales y la
promocion regional.

e Promover el ecoturismo rural, que genere empleos en los ejidos,
aprovechando los recursos naturales de la region.

e Impulso del turismo, manifestando los valores culturales de la region.

e Coordinacion con el sector turistico, para brindar capacitacion a través del
DIF.

3.2.- Caracteristicas que ldentifican a la Arrendadora e Inmobiliaria “La Ceiba
del Sureste”, S. A. de C. V.

3.2.1.- Antecedentes y fundacion de la empresa.

Esta empresa estaba constituida con la denominacion LA CEIBA DE COPOYA, S.A.
DE C.V., y a peticion de los socios se cambio la denominacion a INMOBILIARIA LA
CEIBA DEL SURESTE S.A. DE C.V., para obtener inversion extranjera basadas en
el articulo 17 del Reglamento de la Ley de Inversion Extranjera y del Registro
Nacional de Inversiones Extranjeras.

La nueva constitucion denominada Inmobiliaria la Ceiba del sureste S.A. de C.V.,
es fundada por cinco socios chiapanecos, que llevan por nombre: Felipe Granda
Pastrana, Francisco Granda Pastrana, Manuel Granda Pastrana, Juan Granda
Pastrana y Rafael Granda Pastrana. Esta empresa fue constituida con un capital
social de $ 500,000.00, con 10 acciones por cada socio con valor nominal de $
10,000.00, cada una.

El representante legal de esta empresa es el C. Felipe Granda Pastrana, nombrado
por todos los socios, siendo fundada con la nueva denominacién el 12 de octubre
de 2001, teniendo como domicilio fiscal la 52. Av. Sur Poniente No. 140 interior 504,
Colonia Centro en la ciudad de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.
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3.2.2.- Ambiente organizacional.

Actualmente esta empresa cuenta con un inmueble en donde se desarrolla a su
maxima capacidad, este inmueble tiene por nombre Galerias Boulevard en donde
se dan en arrendamiento 120 locales comerciales, contando en tres de ellos con
inversion extranjera, creando un alce en la sociedad chiapaneca estando a la altura
con otros estados del sureste de la Republica Mexicana, creando 65 empleos
directos y 500 empleos indirectos, contando con un servicio de seguridad privada
para mantener la buena presentacion de la plaza y el orden en ella.

3.2.3.- Situacién administrativa de la empresa.

La empresa administrativamente se encuentra formada por un comité gerencial
conformado por todos los socios de la organizacion, un representante legal
facultado para usar los bienes de la empresa para beneficio de la misma, también
la conforma un gerente encargado de mantener el buen funcionamiento de la
inmobiliaria, nombrado y facultado por el representante legal y el comité de socios
para cobrar los arrendamientos comerciales y proteger los bienes de la empresa.

Por otra parte esta conformado por un Licenciado en Derecho encargado de
enfrentar los problemas juridicos que afecten a la empresa, también por un
ingeniero encargado de la supervision de las construcciones y remodelaciones de
los inmuebles comerciales que esta tenga.

También cuenta con un grupo de trabajadores de mantenimiento que son los
encargados de que el centro comercial tenga un excelente funcionamiento en todas
sus instalaciones. Contando también con elementos de seguridad privada
encargados de mantener el orden y hacer cumplir las politicas de la empresa y el
bienestar del publico en general. Todo este personal administrativo es supervisado
directamente por los socios a través de la gerencia.

3.2.4.- Servicios que ofrece.

En base al acta constitutiva de la empresa esta tiene como objeto prestar servicios
empresariales de administracion, consultaria, asesoria legal, contable y fiscal,
planes de venta, estudio de mercadotecnia, asesoria para la realizacion de
compras, cobranzas, seleccion, contratacion, induccion y capacitacion de personal,
desarrollo de planes de inversion y cualquier otra actividad relacionada o conexa.

> La prestacion de los servicios de auto transporte federal de cualquier tipo de
carga pesada utilizando para ellos vehiculos propios o arrendados, de
conformidad con los permisos y/o concesiones que otorguen las autoridades
federales y estatales y con apego a lo que dispongan las disposiciones legales
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mexicana aplicables, los tratados y acuerdo internacionales cobre la materia y
normas oficiales mexicanas.

Promover, constituir, organizar, explotar y tomar participacion en el capital y
patrimonio de todo género de sociedades mercantiles, civiles, asociaciones o
empresas industriales de servicios o de cualquier otra indole, tanto Nacionales
como Extranjeras, asi como participar en su administracién y liquidacion.

‘/,

> La adquisicion o arrendamiento de maquinaria y equipo de transporte, muebles
e inmuebles para llevar a cabo su objeto social.

Y

La produccion, distribucién, compra, venta y el comercio de abarrotes, vinos,
licores, ultramarinos, semillas, granos o cualquier otro tipo de productos.

Y

Fungir como representante, apoderado concesionario, comisionista, agente o
intermediario de toda clase de personas, fisicas o morales, nacionales o
extranjeras, publicas o privadas, cuyas actividades o productos sean o se
encuentren vinculados con los descritos anteriormente.

> Compraventa, posesion y administracion de toda clase de bienes inmuebles.

> Compraventa, consignacion, representacion, el comercio en general de toda
clase de articulos para la construccion en general y sus derivados.

Importar, exportar, comprar, distribuir y en general negociar con toda clase de
materias, productos elaborados o semielaborados efectos de comercio.

A\ 7

Dar y tomar dinero en préstamo, con o sin garantia, de instituciones de crédito o
de seguros y fianzas nacionales o extranjeras, asi como otorgar créditos con
recursos propios.

\7

Y

Arrendar o adquirir los bienes inmuebles necesarios para el establecimiento de
las oficinas, bodegas y demas dependencias de la sociedad.

3.2.5.- Situacion actual del comité gerencial para toma de
decisiones.

El comité esta conformado por el consejo administrativo de los socios segun el caso,
es el representante legal de la sociedad y tiene los amplio poderes para ejercer
actos de dominio, para administrar los bienes de la sociedad y para representarla
ante toda clase de autoridades, con facultades de apoderado general para pleitos y
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cobranzas, pudiendo ejecutar en ejercicio de este mandato, todos los actos para los
cuales la ley exige clausula especial, aun el desistimiento de recursos, incluso el del
amparo, en los términos del articulo dos mil quinientos veintiocho del codigo civil
vigente en el estado de Chiapas y sus correlativos para el distrito federal y de los
demas estados de la Republica Mexicana. En consecuencia el consejo
administrativo tiene las atribuciones que enseguida se enumeran, simplemente
como enunciativas y no limitativas:

Llevar a cabo la realizacion de todos los objetos sociales.

Celebrar, modificar, revocar y rescindir los contratos y ejecutar los actos

relacionados con los objetos de la sociedad.

Celebrar todo tipo de contratos, aun los de crédito de habilitacion o refaccionario,

constituir prenda o hipoteca en bienes de la sociedad y otorgar, aceptar y

suscribir titulos de crédito, de conformidad con el Art. Noveno de la ley general

de titulos y operaciones de crédito.

> Ejecutar los acuerdos de la asamblea general de accionistas, sin perjuicio del
derecho que esta tiene para nombrar en casos especiales, ejecutores de sus
determinaciones a cualquier otro funcionario o particular.

» Acordar los gastos y presupuestos de la sociedad.

> Renuncia a cualquier derecho real o personal de la sociedad, asi como su
domicilio y jurisdiccion, cuando convenga a los intereses de la misma.

> Nombrar y remover libremente al gerente o gerentes y a los ejecutores
especiales, determinar sus facultades, vigilar su gestion y sefalar la
remuneracion que deban percibir.

> Nombrar apoderados generales o especiales y revocar esos nombramientos.

Delegar sus facultades en uno o varios consejeros, sefialandoles sus

atribuciones.

> Convocar las asambleas generales ordinarias y las extraordinarias y fungir en

ellas como mesa directiva.

Acordar los gastos y presupuestos de la sociedad.

\%

\//
/

N/

3.2.6.- Funciones que desempeiia la empresa.

La empresa denominada inmobiliaria “La Ceiba del Sureste” S.A. de C.V. tiene como
funcion principal el arrendamiento de locales comerciales en el Centro Comercial
Galerias Boulevard, en donde da en arrendamiento, locales a 120 locatarios y a 3
empresas extranjeras, siendo éstas las que mas aportan, tanto econémicamente
como en la creacion de empleos.

Esta empresa también tiene como funcion la seguridad del centro comercial y de
sus contratos celebrados con los locatarios, obligandolos a que tengan una fianza
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por el monto que esta plasmado en su contrato de arrendamiento y asegurandose
que cumplan con lo estipulado. Asimismo, tiene la funcién de brindar de publicidad
al centro comercial y a los arrendatarios y de mantener en buen estado las
instalaciones de esta. Por otro lado tiene como funcion también de prestar el servicio
del estacionamiento contando con uno gratuito y uno de cobro en el sétano del
inmueble, brindando de diferentes accesos a estos.

3.2.7.- Principales apoyos que recibe de otras empresas.

Esta empresa es apoyada por organizaciones como Asesores en Seguros y
Administradores Total (ASAT), misma que brinda el servicio de seguro de cobertura
total de la plaza y también encargada de afianzar a todos los arrendatarios para que
estos cumplan con lo estipulado en su contrato de arrendamiento.

Otra empresa es Aire Acondicionado del Sureste, esta empresa es la encargada del
mantenimiento y buen funcionamiento de los equipos de aire acondicionado del
centro comercial para que este brinde un excelente servicio a los arrendatarios y al
publico en general.

También esta Alta y Baja Tensién del Soconusco, esta empresa es la encargada de
todos los servicios de mantenimiento de electricidad del centro comercial,
permitiendo el buen funcionamiento de todos los equipos y locales que requieren de
este servicio.

La empresa Servicio contra Incendios de Chiapas, es la encargada de que todos los
equipos contra incendios como hidrantes, extinguidores e instalaciones de agua
estén en perfectas condiciones para cualquier contratiempo que tenga el centro
comercial.
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CAPITULO 4.- ABORDAJE METODOLOGICO DEL OBJETO DE
ESTUDIO.

El objetivo que persigue el siguiente capitulo es sin duda el punto clave de la
investigacion, debido a que dentro de los temas a desarrollar se realiza la
formulacion de la hipotesis en la cual se justifica el estudio, es por eso que, como
primer paso se procede a definir e identificar el tipo de investigacion que se
realizara, la formulacion de la hipotesis la cual tendra que ser comprobada por
medio de la aplicacion de técnicas para recabar informacién, como entrevistas y
cuestionarios, a un universo el cual se tendra que delimitar por medio de una
muestra a la cual se le aplicaran las técnicas.

Posteriormente se realizara el procesamiento de la informacion recopilada por
medio de tabulaciones y graficas, con el objeto de poder llevar a cabo un analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos.

Es por eso que el objetivo principal es determinar si la hipétesis sera comprobada o
no, lo cual indicara la continuacion de la investigacion, o en su defecto la finalidad
de la misma.

4.1.- Definicién del Alcance de la Investigacion.

Para definir el tipo de investigacion que se llevara a cabo se mencionaran
los cuatro tipos existentes: Investigacién exploratoria, descriptiva, correlacional y
explicativa.

Los estudios exploratorios se efectuan, normalmente, cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tiene
muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura revelo que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas
y areas desde nuevas perspectivas o ampliar las existentes.

Por otra parte los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Miden, evalian o recolectan
datos sobre diversos aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a
investigar.
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El siguiente tipo de investigacion es el correlacional, el cual tiene como
propdsito evaluar la relacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o
variables (en un contexto en particular).®

Por ultimo encontramos a la investigacion explicativa, la cual esta dirigida a
responder a las causas de los eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales. Su
interés se centra en explicar porque ocurre un fenémeno y en qué condiciones se
da este, o porque se relacionan dos o mas variables.*

Ya teniendo identificados los tipos de investigacion que existen, se puede
decir que la investigacion objeto de estudio se inicia como descriptiva ya que se han
definido las variables de liderazgo y toma de decisiones describiendo los elementos
que las integran. Ademas es correlacional por que relaciona la influencia que la
variable independiente tiene sobre la dependiente, asi como los efectos que se
pueden dar entre ambas. Por ultimo se pretende llevar la investigacion hasta el tipo
explicativo para responder a las causas que originaron el problema de investigacion
asi como las deficiencias que estos han originado.

4.2.- Formulacion de la Hipétesis de Investigacion.

Las hipotesis son guias para una investigacién. Indican lo que estamos
buscando o tratando de probar y se definen como explicaciones tentativas del
fenomeno investigado, formuladas a manera de proposiciones.

Existen varios tipos de hipotesis, entre las cuales estan; las hipétesis de
investigacion o de trabajo, hipotesis nulas, hipotesis alternativas e hipotesis
estadisticas. Dichas hipétesis deben de cumplir con cinco caracteristicas:

» Deben referirse a una situacion social real.

> Los términos o variables de la hipétesis deben ser comprensibles, precisos y
lo mas concretos posibles.

> La relacion entre variables propuesta por una hipétesis debe ser clara y
verosimil (I6gica)

» Los términos de la hipotesis y la relacion planteada entre ellos deben ser
observables y mensurables, o sea tener referentes en la realidad.

» Las hipotesis deben estar relacionadas con técnicas disponibles para
probarlas.

4 Hernandez Sampieri Roberto, Metodologia de la investigacion, McGraw Hill, México,
2003,pp.215,217,121,126.
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Ya conociendo los tipos de hipdtesis existentes y sus caracteristicas, se
centrara en la hipotesis de investigacion o de trabajo, las cuales son proposiciones
tentativas acerca de las posibles relaciones entre dos o mas variables.

Este tipo de hipotesis establece relaciones de causalidad, pues no solamente
afirma las relaciones entre dos o mas variables y como se dan dichas relaciones,
sino que ademas proponen un “sentido de entendimiento” de ellas.

Dentro de las hipotesis de causalidad encontramos a las bivariadas y las
causales multivariadas. En las bivariadas se plantea una relacién entre una variable
independiente y una dependiente. Por su parte las multivariadas plantean una
relacion entre diversas variables independientes y una dependiente, o una
independiente y varias dependientes, o diversas variables independientes y varias
dependientes. Por lo anterior la elaboracion de la hipotesis de la presente
investigacion sera de tipo bivariada ya que solamente utilizamos dos variables.’

“Hipotesis de investigacion causal bivariada”

El desarrollo de un liderazgo participativo que estimule e influya en la
armonia y coherencia del grupo y que permita el logro adecuado y eficaz de los
objetivos de la organizacion, debera ser un factor que eficiente la toma de
decisiones, consistente en la identificacion de problemas, seleccion de alternativas
de solucion y la minimizacion de errores fortaleciendo la eficiencia administrativa en
la inmobiliaria "La Ceiba del Sureste" SA de CV.

“Identificacion de las variables de la hipotesis”

VI: Liderazgo
VD: toma de decisiones

“Definicion conceptual de las variables”

Liderazgo: Es el arte o el proceso de influir sobre las personas para que se
esfuercen voluntaria y entusiastamente para lograr las metas del grupo. En teoria
se debe estimular a las personas para que desarrollen no solo la disposicion para
que trabajar sino también el deseo de hacerlo con celo y confianza. El celo es ardor,
ahinco e intensidad en la ejecucion del trabajo; la confianza refleja experiencia y
capacidad técnica. Los lideres ayudan al grupo a lograr sus objetivos mediante la

S IBIDEM. pp.140146, 147148154,155.
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utilizacion maxima de sus capacidades. No se quedan detras del grupo empujandolo
y estimulandolo, sino al frente del mismo, facilitando su avance e inspirandolo para
lograr las metas organizacionales.

Toma de decisiones: La toma de decisiones es la seleccién de un curso de
accion entre una o mas alternativas, se encuentra en el nicleo de la planeacion. No
se puede decir que exista un plan a menos que se haya tomado una decision, un
compromiso de recursos, direccion o reputacion. La Toma de Decisiones es
considerada como el trabajo principal de los administradores ya que
constantemente tienen que decidir lo que debe hacerse, quién a de hacerlo, cuando,
dénde y en ocasiones hasta cémo se hard. Es importante recalcar que la toma de
decisiones se circunscribe a una serie de personas que estan apoyando a un mismo
proyecto. La toma de decisiones es de vital importancia para la administraciéon ya
que contribuye a mantener la armonia y coherencia del grupo, y por ende su
eficiencia.

“Definicién operacional de las variables”

Las técnicas que se utilizaran para recabar la informacion, son la
observacion, cuestionarios y entrevistas. Tal vez el instrumento mas utilizado para
recolectar los datos es el cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de
preguntas respecto a una o mas variables a medir. Las preguntas que contendra el
cuestionario esta elaborado con preguntas abiertas y cerradas, entendiéndose por
preguntas abiertas a aquellas que no delimitan de antemano las alternativas de
respuesta, por lo cual el niumero de categorias de respuesta es muy elevado.

Por otra parte las preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de
respuesta que han sido delimitadas. Es decir, se presentan a los sujetos las
posibilidades de respuesta y aquellos deben circunscribirse a estas. Pueden ser
dicotomicas (dos alternativas de respuesta) o incluir varias alternativas de
respuesta.

El cuestionario que se presentara contendra respuestas abiertas y cerradas.
Ademas se recurrira a la observacién para obtener informacién con relacién al

ambiente laboral dentro de la organizacion.

Por ultimo se realizaran entrevistas, las cuales seran aplicadas a las
personas que se consideren que pueden proporcionar informacion importante.
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4.3.- Seleccion del Universo de Investigacion.

Para el caso de la presente investigacion no se obtendra una muestra,
debido a que el universo de estudio es menor a 150. Entendiéndose por universo
de estudios a “que o quiénes”, es decir, los sujetos, objetos, sucesos, eventos o
contextos que seran objeto de estudio.

En el caso de la presente investigacion el universo de estudio, esta

compuesto por los socios, administrativos y trabajadores de la arrendadora e
inmobiliaria comercial la “Ceiba”, los cuales son:

Relacion de Trabajadores:

NOMBRE EDAD PUESTO

Felipe Granda Pastrana Socio

Francisco Granda Pastrana Socio

Manuel Granda Pastrana Socio

Juan José Granda Pastrana Socio

Felipe Granda Rodriguez Socio

César Pulido Pastrana 36 Gerente

Miguel Angel Pedrero Estrada 25 Subgerente
Susana Mesia Cruz 22 Secretaria

Adrian Hernandez Puentes 37 Soporte Técnico
Carlos Gonzalez Chavarin 40 Soporte Juridico
Angeles Cruz Espinosa 20 Atencion a clientes
Rafael Pastrana Ricalde 36 Soporte Financiero
Sergio Granda Pastrana 37 Supervisor Técnico
Marsia Gomez Gonzalez 26 Cajero

Julio César Pérez Sarmiento 25 Cajero

Marcos Martinez Bautista 24 Cajero

Juan Carlos Santos 24 Cajero

Guadalupe Isaias Dominguez padilla 25 Cajero

Gerardo Recinos Roblero 28 Supervisor

Indili Clemente Adelfo 24 P.A.

Ulbester Gutiérrez Cruz 35 Bafos

Luz Cervantes Centeno 26 Gourmet

Emma Cruz Serrano 37 Bafios

Moisés Lares Velasco 22 P.A.

72



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

Victor Manuel Pérez Cundapi
Martha Elena Pérez Castillejo
José Alberto Sanchez Sanchez
Martha De la Cruz Rodriguez
Enice Cueto Martinez

Roney Martinez Nanguse

Livia Pérez Martinez

Marco Antonio Ramirez Méndez
Victor Hugo Ramirez Méndez
Maria Carmen Nufez Vazquez
Mercelein Diaz Moreno

Roger Hernandez Ventura

Obed Gutiérrez Barrios

Martina Hernandez Ortega
Andrés Cruz Velasquez

Omar Gonzalez Cruz

Genaro Martinez Sanchez
José Luis Martinez Soto

Julio Armando Ramirez Gomez
Rubén Castafieda Alvarez
Gabriel Sanchez Esteban
Victor Hugo Urbina Centeno

Lazaro Mendoza Mendoza
Aluer Ramirez Recinos
Angel Martin Pérez Molina
Mario Gémez Gutiérrez
Alex Dominguez

Rusbel Solar Salinas
Daniel Alvarado Pérez
Guillermo Martinez Aguilar

Claribel Hernandez Cundapi
Ubet Vera Cruz

Juan Carlos Gutiérrez Hernandez
Yoni Elizabeth Gonzalez Pérez

José Andrés Hernandez Pérez
Adriana de los santos Ovando
Rosa Maria Martinez Garcia
Luz Maria Martinez Garcia
Tomas Gomez Santis

Juan Carlos Sanchez Mejia

21
30
25
29
26
27

29
29
28
25
25
27
26
28
29

23
24
32
25
26
27

23
22
32
21
28
27
26
24

19
23
21
22

22
23
24
33
22
25
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Gourmet
P.B.
Gourmet
Gourmet
P.B.
Jefe

Gourmet
Banos
P.A.
Gourmet
P.A.
Banos
Gourmet
Banos
Jefe

Cinemark
Gourmet Cya
Gourmet Cya
Acceso 1
Sétano
Monitores
Acceso 2

Pértico
Gourmet
Acceso 2
Caseta Cobro
Filtro
Supervisor
Domo sur
Supervisor

Pasillo P.A.
Soétano

Jefe

Pasillos P.B.

Domo Sur
Gourmet
Gourmet
Gourmet
Domo Central
Gourmet
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4.4.- Seleccion, Disefo y Aplicacion de las Técnicas de Investigacion

de Campo.

Las técnicas utilizadas para recabar informacién corresponden a
cuestionarios y entrevistas, entendiéndose por estos:

Cuestionario: es una forma de reunir datos; su contenido tiene por objeto
descubrir hechos u opiniones, reunir datos objetivos y cuantitativos. Por lo tanto, el
cuestionario estd compuesto por preguntas que tienden a aclarar el objetivo
previamente sefialado. El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan
variado como los aspectos que mide. Por lo general se consideran dos tipos de
preguntas; cerradas y abiertas. Las preguntas cerradas contienen categorias o
alternativas de respuestas que han sido delimitadas. Es decir, se presentan a los
entrevistados las posibilidades de respuesta. Por otro lado encontramos a las
preguntas cerradas en las cuales las categorias de respuesta son definidas a priori
por el investigador y se le presentan al respondiente, quien debe elegir la opcion
que describa mas adecuadamente su respuesta.

Por su parte las entrevistas, también nos sirven para recabar informacion en
una forma mas directa, es decir, es una serie de preguntas aplicadas a una persona
para obtener informacion de algln tema, para este caso acerca de las variables
investigadas.

Las técnicas antes mencionadas para recopilar la informacion fueron
elegidas, debido a que se consideran como unas de las mejores técnicas que
ayudan a la investigacion para sustentarla, ademas de ser técnicas no muy
complicadas de disefiar y de aplicar.

La aplicacion de dichas técnicas es de suma importancia, ya que por medio
de ellas, se podra recabar la informacion que se necesita para comprobar la
hipotesis de la presente investigacion lo cual nos indicara la continuacion de la
investigacion o en caso de no obtener informacion favorable para la comprobacion
de la hipdtesis la finalidad de la misma. Dicha aplicacién se realizara dentro del
universo de investigacion, que para el caso de la presente investigacion esta
constituido por los socios, administrativos y trabajadores de la empresa.
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A UNIVERSIDAD AUTONQMA DE CHIAPAS
I FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

AUTONOMA CAMPUS |

IVAISYIAIND

DE CHIAPAS

¢

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DIRECTIVO Y ADMINISTRATIVO QUE
LABORA EN LA ARRENDADORA E INMOBILIARIA COMERCIAL LA “CEIBA”

OBJETIVO: Conocer la opinion del personal directivo y administrativo respecto al liderazgo
como un factor que influya en la armonia y coherencia del grupo, y que permita el logro
adecuado y eficaz de los objetivos de la organizacion facilitando y eficientando la toma de
decisiones.

INSTRUCCIONES: marque con una x la respuesta que considere correcta.

1.- ¢Cual es su opinion respecto a que un lider pueda influir en la armonia y
coherencia del grupo para mejorar el desempeiio de este?

() Considero que el liderazgo es muy importante para influir en los demas para mejorar
el desempefo de los trabajadores.

() Considero que el liderazgo no es muy importante para influir en los demas para mejorar
el desempenio de los trabajadores.

() Considero que el liderazgo no ayuda en lo mas minimo para influir en los demas para
mejorar el desempefio de los trabajadores.

2.- ;Que opina acerca de que la existencia de un lider dentro de la organizacion,
influya y motive a los trabajadores, ademas facilite el logro adecuado de los
objetivos?

() Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion facilitaria el logro de
los objetivos.

() Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion facilitaria en poca
medida al logro de los objetivos

() Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion no facilita ni ayuda
en lo mas minimo para alcanzar los objetivos.

3.- Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia los aspectos que
considera necesarios para que exista liderazgo entre los socios, administrativos
y trabajadores.
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() Confianza en el lider para que tome las decisiones mas importantes y conduzca al

grupo hacia el logro de los objetivos

() Comunicacion entre socios, administrativos y trabajadores para que exista un mejor
manejo de la informacion

() Libertad para que todos participen con sus opiniones en la toma de decisiones.

() Que exista motivacién por parte del lider, para que todo el grupo realice sus
actividades con esmero.

() Que se tomen en cuenta las opiniones de todos en la solucién de problemas, para
obtener mas y mejores alternativas de solucion.

4.- Segun su opiniodn ¢ qué relacién existe entre el liderazgo y la toma de decisiones?

() Hay una relacion muy estrecha, porque a través del liderazgo se toma en cuenta
todas las opiniones para tomar decisiones

() Hay poca relacion entre liderazgo y toma de decisiones, porque hay elemento mas
importantes que tomar en cuenta

() No existe ninguna relacion, porque no es necesario tomar en cuenta las decisiones
de los demas.
5.- ¢Qué tan importante considera usted la participacion tanto de socios,

administradores y trabajadores para resolver problemas dentro de la empresa?

() Lo considero muy importante, ya que se pueden obtener buenas propuestas para
resolver problemas.

() Considero que no son tan importantes las opiniones de todos, solo de los socios y
administrativos

() Considero que no importa en lo mas minimo tomar en cuenta la opinion de todos,
Unicamente la de los socios.
6.- ¢Cual es su consideracion respecto a la existencia de un lider que influya y

promueva la participacion de todos para resolver problemas de la organizacion?

() Lo considero muy importante porque, por medio del estimulo y la participacion de
todos se obtienen mejores resultados en la toma de decisiones

() Considero que es poco importante la participacion de todos para obtener buenos
resultados en la toma de decisiones

() No lo considero importante en lo mas minimo
7.- Segun su opinibn enumere de mayor a menor grado de importancia jComo
deberian tomarse las decisiones en la organizacién?

() De acuerdo a la experiencia
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A través de la experimentacion.

A través de un andlisis.

De acuerdo a los niveles jerarquicos
De acuerdo al perfil de la persona

(
(
(
(

8.- ¢Cual es su opinién respecto a que todos los socios trabajaran en equipo para
resolver problemas?

() Considero que seria benéfico porque las alternativas para solucionar problema serian
mas

() Considero que ayudaria en poca medida porque las alternativas para solucionar los
problemas no son fundamentadas

() Considero que no ayudaria en lo mas minimo, porque no todos tienen la experiencia ni
los conocimientos para opinar

9.- Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia los aspectos que
usted considera para tomar decisiones mas acertadas.

) Contar con informacion suficiente respecto a los problemas

) Identificar las causas de los problemas.

) Consultar los problemas con todos, para obtener diferentes puntos de vista.

) Analizar los problemas y establecer alternativas de solucion.

) Realizar una analisis detallado de cada alternativa para que esta sea mas acertada.

10.-¢4En qué medida considera usted que al evaluar las decisiones se pueden
obtener mejores resultados con relacién a esta?

() En gran medida, porque las decisiones tienen mayor probabilidad de ser acertadas
() En poca medida porque algunas ocasiones las decisiones deben ser inmediatas
() Enlo mas minimo porque se desperdicia mucho tiempo para tomar una decision

11.-¢Cudl es su opinion respecto a que un lider ayude a tener mas comunicacion
entre socios, administrativos y trabajadores?

12.- ; Qué sugerencias aportaria usted para considerar al liderazgo como factor en
la armonia y coherencia del grupo para mejorar el desempefio de este?

“POR SU COLABORACION MUCHAS GRACIAS”
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UNIVERSIDAD AUT(')N’OMA DE CHIAPAS
N FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
AUTONOMA CAMPUS I

AVAISYIAING

DE CHIAPAS

MODELO DE ENTREVISTA DIRIGIDO AL PERSONAL DIRECTIVO Y ADMINISTRATIVO
QUE LABORA EN LA ARRENDADORA E INMOBILIARIA COMERCIAL LA “CEIBA”

NOMBRE: GENERO:
ESCOLARIDAD: EDAD:
PUESTO QUE OCUPA:

OBJETIVO: CONOCER LA OPINION DEL PERSONAL DIRECTIVO Y ADMINISTRATIVO
RESPECTO AL LIDERAZGO COMO UN FACTOR QUE INFLUYA EN LA ARMONIA Y
COHERENCIA DEL GRUPO, Y QUE PERMITA EL LOGRO ADECUADO Y EFICAZ DE LOS
OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION FACILITANDO Y EFICIENTANDO LA TOMA DE
DECISIONES.

RESULTADOS:
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CAPITULO 5 RESULTADOS GENERALES DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos del trabajo de campo,
para esto la informacion se presenta a través de un procesamiento de resultados y
su correspondiente representacion grafica. Para mayor claridad, a continuacion se
describe en qué consiste cada uno de estos aspectos.

5.1. Procesamiento de Resultados.

El procesamiento de la informacion es una herramienta de gran ayuda para
el investigador que se encuentre realizando un trabajo con mucha informacién
recopilada, ya que a través de ella le permite y facilita interpretar toda la informacion
con que cuenta. Este procesamiento se puede esquematizar en dos formas:

5.1.1 Tabulacién estadistica
La tabulacion consiste en introducir datos a los campos de una tabla, la cual
da a conocer la cantidad de respuestas de una pregunta y el nimero de
entrevistados o encuestados expresados en porcentajes. Los datos se exponen de
manera clara y se ilustran con representaciones tabulares y graficas. Se calculan
las medidas estadisticas apropiadas al proceso inferencial escogido.

5.1.2 Representacion grafica

En la graficacién se busca asignar los valores obtenidos de la tabulacion
estadistica a una tabla que mostrara los resultados en forma de gréficas. La grafica
de una funcién nos permite visualizar toda la informacion relevante de su expresion
analitica y entender e interpretar mejor el comportamiento de la funcion.

Actualmente el analisis de los datos se lleva a cabo a través de procesadores
mucho mas confiables, que permiten simplificar el trabajo cuando se tiene grandes
volumenes de informacion, pueden sernos Utiles a la hora de conocer o interpretar
su representacion grafica. Una vez analizados los datos se procede a la
interpretacion de los resultados. Para fines de la presente investigacion se tiene
como universo de investigacion al personal directivo y administrativo que
actualmente laboran en la Arrendadora e Inmobiliaria Comercial La Ceiba,
conformado por una plantilla de 65 personas, por lo que no fue necesario aplicar
ninguna féormula para obtener la muestra, ya que el total de las personas del
universo es el mismo numero de cuestionarios aplicados.

Enseguida se hace referencia al andlisis de los resultados obtenidos de cada
una de las preguntas realizadas, para posteriormente efectuar la interpretacioén, en
este punto también se fija el nivel de confiabilidad para la inferencia, denominada
nivel de confianza o nivel de significancia.
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A continuacion se presenta la tabulacion estadistica y la representacion
grafica de cada una de las preguntas del cuestionario:

Pregunta 1 ¢Cual es su opinion respecto a que un lider pueda influir en la
armonia y coherencia del grupo para mejorar el desempefio de este?

TABULACION ESTADISTICA

A

B

C

TOTAL

Q

%

Q

%

Q

%

Q

%

42

64

9

14

14

22

65

100

A) Considero que el liderazgo es muy importante para influir en los demas para
mejorar el desempefio de los trabajadores.

B) Considero que el liderazgo no es muy importante para influir en los demas
para mejorar el desempefio de los trabajadores.

C) Considero que el liderazgo no ayuda en lo mas minimo para influir en los
demas para mejorar el desempefio de los trabajadores.

REPRESENTACION GRAFICA

EA

oB

mC
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Pregunta 2 ;Qué opina acerca de que la existencia de un lider dentro de la
organizacién, influya y motive a los trabajadores, ademas facilite el logro

adecuado de los objetivos?

TABULACION ESTADISTICA

A B c TOTAL
Q % Q % Q % Q %

40 61 11 17 14 22 65 100

A) Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion facilitaria el
logro de los objetivos.

B) Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion facilitaria
en poca medida al logro de los objetivos.

C) Considero que la existencia de un lider dentro de la organizacion no facilita
ni ayuda en lo mas minimo para alcanzar los objetivos

REPRESENTACION GRAFICA

BA

oB

mC
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Pregunta 3 Enumere del 1 al 5 de mayor a menor grado de importancia los
aspectos que considera necesarios para que exista liderazgo entre los socios,
administrativos y trabajadores.

TABULACION ESTADISTICA

A B Cc D E TOTAL
Qe Yl Qe Qe QS Yo Qe R %
18 | 28 | 10 | 15 | 14 | 22 | 11 | 17 | 12 | 18 | 65 | 100
4 6 9 14 1 9 14 | 21 | 32 | 34 | 34 | 65 | 100
3 5 12 | 18 | 23 | 36 | 19 | 29 | 8 12 | 65 | 100
15 | 23 | 18 | 28 | 16 | 283 | 8 12 | 9 14 | 65 | 100
25 | 37 | 16 | 25 | 5 8 3 5 16 | 256 | 65 | 100

A|BRIWIN|—

A) Confianza en el lider para que tome las decisiones mas importantes y
conduzca al grupo hacia el logro de los objetivos

B) Comunicacién entre socios, administrativos y trabajadores para que exista un
mejor manejo de la informacion

C) Libertad para que todos participen con sus opiniones en la toma de
decisiones.

D) Que exista motivacién por parte del lider, para que todo el grupo realice sus
actividades con esmero.

E) Que se tomen en cuenta las opiniones de todos en la solucién de problemas,
para obtener mas y mejores alternativas de solucion.

REPRESENTACION GRAFICA

OPCION A

E1ro
O2do
®m3ro
®4to
@5to
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OPCION B

®m1ro
O2do
®3ro
@m4to
@ 5to

OPCION C

E1ro
0O2do
®3ro
@4to
@ 5to
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OPCION D

E1ro
O2do
®m3ro
m4to
@5to

OPCION E

B1iro
0O2do
®3ro
@m4to
@5to

4%
8%
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Pregunta 4 Segun su opinién ¢Qué relacion existe entre el liderazgo y la toma
de decisiones?

TABULACION ESTADISTICA

A

TOTAL

Q

%

Q

%

%

Q

%

39

60

12

18

14

22

65

100

A) Hay una relacion muy estrecha, porque a través del liderazgo se toma en
cuenta todas las opiniones para tomar decisiones

B) Hay poca relacion entre liderazgo y toma de decisiones, porque hay elemento
mas importantes que tomar en cuenta

C) No existe ninguna relacién, porque no es necesario tomar en cuenta las
decisiones de los demas.

REPRESENTACION GRAFICA

BA
OB
EC
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Pregunta 5 ¢Qué tan importante considera usted la participacién tanto de
socios, administradores y trabajadores para resolver problemas dentro de la

empresa?

TABULACION ESTADISTICA

A

TOTAL

Q

%

%

%

%

41

63

10

15

14

22

65

100

A) Lo considero muy importante, ya que se pueden obtener buenas propuestas
para resolver problemas.

B) Considero que no son tan importantes las opiniones de todos, solo de los
socios y administrativos

C) Considero que no importa en lo mas minimo tomar en cuenta la opinion de
todos, Unicamente la de los socios.

REPRESENTACION GRAFICA

mA
0B
mC
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Pregunta 6 ¢ Cual es su consideracién respecto a la existencia de un lider que
influya y promueva la participacion de todos para resolver problemas de la

organizacion

TABULACION ESTADISTICA

A B Cc TOTAL

Q

%

%

%

%

42

64

14

14

22

65

100

A) Lo considero muy importante porque, por medio del estimulo y la
participacion de todos se obtiene mejores resultados en la toma de

decisiones

B) Considero que es poco importante la participacion de todos para obtener
buenos resultados en la toma de decisiones

C) No lo considero importante en lo mas minimo

REPRESENTACION GRAFICA

EA
oB
EC
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Pregunta 7 Segun su opinion enumere del 1 al 5, de mayor a menor grado de
importancia ¢ Cémo deberian tomarse las decisiones en la organizacion?

TABULACION ESTADISTICA

A B C D E TOTAL

Q | % Q | % Q | % | Q| % Q| % Q | %
17 | 26 | &6 8 17 | 26 | 8 12 | 18 | 28 | 65 | 100
9 14 | 15 | 23 | 6 8 17 | 26 | 18 | 28 | 65 | 100
4
9
23

11 8 12 119 129 | 22 | 34| 9 14 | 65 | 100
14 121 | 32 | 17 | 26 | 11 | 17 7 11 | 65 | 100
36 | 16 | 25 | 6 9 7 11 ] 13 | 20 | 65 | 100

QP IWIN| =

A) De acuerdo a la experiencia

B) A través de la experimentacion.

C) Através de un analisis.

D) De acuerdo a los niveles jerarquicos
E) De acuerdo al perfil de la persona

REPRESENTACION GRAFICA

OPCION A

E1ro
0O2do
®3ro
m4to
@ 5to

88



El uso del liderazgo como estrategia de eficiencia para la toma de decisiones en una arrendadora e inmobiliaria

OPCION B

EA
OB
mC
ED
BE

OPCION C

BEA
oB
mC
mD
BE
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OPCION D

®E1ro
O2do
®m3ro
m4to
@ 5to

OPCION E

1% - > ®E1ro
J 0O2do
®3ro
m4to
@5to

9%
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Pregunta 8 ¢ Cual es su opinion respecto a que todos los socios trabajaran en
equipo para resolver problemas?

TABULACION ESTADISTICA

A

TOTAL

Q

%

%

%

%

44

67

11

14

22

65

100

A) Considero que seria benéfico porque las alternativas para solucionar
problema serian mas

B) Considero que ayudaria poco porque las alternativas para solucionar los
problemas no son fundamentadas

C) Considero que no ayudaria en lo mas minimo, porque no todos tienen la
experiencia ni los conocimientos para opinar

REPRESENTACION GRAFICA

EA
OB
mC
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Pregunta 9 ¢ Cual es su opinion respecto a que todos los socios trabajaran en

equipo para resolver problemas?

TABULACION ESTADISTICA

A

TOTAL

Q

%

%

%

%

44

67

11

14

22

65

100

A) Considero que seria benéfico porque las alternativas para solucionar
problema serian mas

B) Considero que ayudaria en poca medida porque las alternativas para
solucionar los problemas no son fundamentadas

C) Considero que no ayudaria en lo mas minimo, porque no todos tienen la
experiencia ni los conocimientos para opinar

REPRESENTACION GRAFICA

BA
OB
mC
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Pregunta 10 ¢ En qué medida considera usted que al evaluar las decisiones
se pueden obtener mejores resultados con relacion a esta?

TABULACION ESTADISTICA

A

B

TOTAL

Q

%

Q

%

%

%

41

64

12

18

12

18

65

100

A) En gran medida, porque las decisiones tienen mayor probabilidad de ser
acertadas

B) En poca medida porque algunas ocasiones las decisiones deben ser
inmediatas

C) En lo mas minimo porque se desperdicia mucho tiempo para tomar una
decision

REPRESENTACION GRAFICA

BA
OB
mC
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Pregunta 11 ;Cual es su opinién respecto a que un lider ayude a tener mas
comunicacion entre socios, administrativos y trabajadores?

TABULACION ESTADISTICA

A

B

TOTAL

Q

%

Q

%

%

%

25

64

18

35

18

65

100

A) Opinion favorable
B) Opinién poco Favorable

C) No contesto

REPRESENTACION GRAFICA

EA
oB
mC
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Pregunta 12 ;Qué sugerencias aportaria usted para considerar al liderazgo
como factor en la armonia y coherencia del grupo para mejorar el desempeiio

de este?

TABULACION ESTADISTICA

A B C TOTAL

Q

%

%

%

%

22

34

38

58

65

100

A) Sugerencia favorable
B) Sugerencia poco favorable

C) No contesto

REPRESENTACION GRAFICA

BA
oB
mC
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5.2 Analisis e Interpretacion de la Informacién

5.2.1 Analisis de resultados.

Respecto a la pregunta no. 1 que se refiere a la influencia que un lider tenga
sobre la armonia y coherencia de un grupo para mejorar su desempefio, se tiene
que 42 trabajadores que representan el 64% lo consideran importante, también
tenemos que 9 trabajadores que representan el 14% no lo consideran muy
importante y finalizamos que 14 trabajadores que representan el 22% no lo
consideran como ayuda a influir en el grupo.

Referente a la pregunta no. 2 de que la existencia de un lider que influya y
motive a los trabajadores facilite el logro de objetivos, se tiene que 40 trabajadores
que representan el 61% lo consideran favorable, también se tiene que 11
trabajadores que representan el 17% lo consideran en poca medida y por ultimo 14
trabajadores que son el 22% lo consideran desfavorable para la empresa.

Referente a la pregunta no. 3 tenemos que nos dice sobre enumeran de
mayor a menor grado de importancia los aspectos necesarios para que exista el
liderazgo entre los miembros de la empresa, tenemos que 18 trabajadores que
conforman 28% tomaron la opcién A como numero 1, 10 trabajadores que
representan el 15% tomaron la opcién B como ndmero 1, 14 trabajadores que son
el 22% tomaron a la opcion C como la primera, 11 trabajadores que conforman el
17% tomaron a la opcion D como la primera y por ultimo 12 trabajadores que
conforman el 18% tomaron a la opcién E como la numero 1. También tenemos que
4 trabajadores que conforman 6% tomaron la opciéon A como numero 2, 9
trabajadores que representan el 14% tomaron la opcién B como numero 2, 9
trabajadores que son el 14% tomaron a la opciéon C como la segunda opcion, 21
trabajadores que conforman el 32% tomaron a la opciéon D como la segunda y por
ultimo 34 trabajadores que conforman el 34% tomaron a la opcién E como la nimero
2.

También tenemos que 3 trabajadores que conforman 5% tomaron la opcion
A como numero 3, 12 trabajadores que representan el 18% tomaron la opcion B
como numero 3, 23 trabajadores que son el 36% tomaron a la opcion C como la
tercera, 19 trabajadores que conforman el 29% tomaron a la opcién D como la
tercera y por ultimo 8 trabajadores que conforman el 12% tomaron a la opcion E
como la nimero 3. También tenemos que 15 trabajadores que conforman 23%
tomaron la opcidon A como numero 4, 18 trabajadores que representan el 28%
tomaron la opcién B como nimero 4, 15 trabajadores que son el 23% tomaron a la
opcion C como la cuarta, 8 trabajadores que conforman el 12% tomaron a la opcion
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D como la cuarta y por ultimo 9 trabajadores que conforman el 14% tomaron a la
opcion E como la numero 4. Para finalizar tenemos que 25 trabajadores que
conforman 37% tomaron la opcion A como numero 5, 16 trabajadores que
representan el 25% tomaron la opcién B como numero 5, 5 trabajadores que son el
8% tomaron a la opcién C como la quinta, 5 trabajadores que conforman el 16%
tomaron a la opcion D como la quinta y por ultimo 16 trabajadores que conforman
el 25% tomaron a la opcién E como la numero 5.

Con respecto a la pregunta no. 4 que se refiere a la opinion de la relacién del
liderazgo con la toma de decisiones, tenemos que 39 trabajadores que representan
el 60% dicen que hay una estrecha relacién, también tenemos que 12 trabajadores
que representan el 18% nos dicen que es poca la relacién y por ultimo 14
trabajadores que conforman el 22% nos dicen que no existe ninguna relacién entre
las variables.

Basandose en la pregunta no. 5 referente a la importancia de la participacion
de todos los miembros de la empresa como factor para resolver problemas de la
misma, tenemos que 41 trabajadores que representan el 63% lo consideran
importante, también se tiene que 10 trabajadores que son el 15% no lo consideran
tan importante y por ultimo se tiene que 14 trabajadores que corresponden al 22%
dicen que no importan en lo mas minimo.

Referente a la pregunta no. 6 que no habla de como consideran la existencia
de un lider que influya y promueva la participacién de todos para resolver problemas
de la organizacion, tenemos que 42 trabajadores representando el 64% del total nos
dicen que lo consideran muy importante, por consiguiente 9 trabajadores que
conforman el 14% dicen que lo consideran poco importante y 14 que conforman el
22% no lo consideran importante.

Con relacién a la pregunta 7 en la cual se pedia a los encuestados ponderar
de mayor a menor grado de importancia como deberian de tomarse las decisiones
dentro de la organizacion, se obtuvo que los encuestados ubicaron en primer lugar
o grado de importancia las opciones de la siguiente manera; 17 encuestados que
corresponden al 16% ubicaron a la opcién A, 5 integrantes del 8% ubicaron a la
opcion B, 17 correspondientes al 26% la opcion C, 8 correspondientes al 12% a la
opcion D y los 18 integrantes del 28% a la opcién E.

Por otro lado las ponderaciones para segundo grado de importancia
quedaron; 9 encuestados integrantes del 14% eligieron a la opcién A, 15
correspondientes al 23% a la opcion B, 6 integrantes del 9% a la opcién C, 17
integrantes del 16% la opcién D y los 18 integrantes del 28% a la opcién D. Para el
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tercer grado de importancia 7 encuestados correspondientes al 11% eligieron la
opcion A, 8 integrantes del 12% la opcién B, 19 integrantes del 29% la opcién C, 22
correspondientes al 34% la opcion D y los 9 restantes correspondientes al 14% a la
opcion E. Con relacién al cuarto grado de importancia 9 encuestados integrantes
del 14% eligieron a la opcion A, 21 integrantes del 32% a la B, 17 integrantes del
26% ala C, 11 integrantes del 17% a la D y 7 integrantes del 11% a la E. Por ultimo
grado de importancia correspondiente al quinto lugar 23 encuestados
correspondientes al 35% eligieron a la opcién A, 16 integrantes del 25% a la B, 6
integrantes del 9% a la C, 7 integrantes del 11% a la D y 13 integrantes del 20% a
la opciodn E.

Respecto a la pregunta nimero ocho en la cual se refirié a obtener la opinién
de los encuestados respecto a los beneficios que traeria el que todos los socios
trabajaran en forma conjunta para resolver los problemas suscitados dentro de la
organizacion se encontré6 que 40 de ellos los cuales corresponden al 67 %
consideran que seria bueno que trabajaran en forma conjunta, ya que asi se
obtendrian mas alternativas para solucionar los problemas; por otro lado 7 de los
encuestados que integran el 11% consideran que ayudaria en poca medida o que
no era tan necesario; por ultimo los 14 restantes que corresponden al 22% creen
que el trabajo conjunto de socios no ayudaria en lo mas minimo para resolver los
problemas.

Por otra parte en la pregunta nueve, en la cual se pidié que los encuestados
enumeraran de mayor a menor grado de importancia los aspectos que consideran
necesarios para tomar decisiones mas acertadas, los resultados quedaron de la
siguiente manera; para el primer lugar de importancia las cantidades quedaron 20
encuestados correspondientes al 30% del total eligieron a la opcion A, 3 integrantes
del 5% a la B, 17 integrantes del 26% a la C, 7 integrantes del 11% ala Dy 18
integrantes del 28% a la opcién E. Para el segundo grado de importancia 4
encuestados integrantes del 6% eligieron a la opcion A, 14 integrantes del 22% a la
opcion B, 13 integrantes del 20% a la opcién C, 13 integrantes del otro 20% a la D
y los 21 restantes correspondientes al 32% a la opcion E.

Por otra parte las ponderaciones para el tercer grado de importancia
quedaron 11 encuestados correspondientes al 17% eligieron a la opcién A, 10
integrantes del 15% a la opcién B, 19 integrantes del 29% a C, 18 integrantes del
28% a la D y 7 integrantes del 11% a la opcién E. Para el cuarto grado de
importancia 13 integrantes del 20% eligieron a la opcién A, 17 integrantes del 26%
ala B, 7 integrantes del 11% a la C, 20 integrantes del 31% a la D y 8 integrantes
del 12% a la E. Por ultimo las ponderaciones del quinto grado de importancia
quedaron 18 encuestados correspondientes al 28% eligieron la opcién A, 20
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integrantes del 30% a la opcién B, 8 integrantes del 12% la C, 7 integrantes del 8%
ala Dy los 12 encuestados restantes correspondientes al 22% a la opcion E.

En la pregunta 10 la cual tenia como objeto obtener la opinién respecto a la
importancia que tendria el evaluar las decisiones tomadas para aplicarlas de mejor
forma y con mas eficacia, se obtuvo que 41 de los encuestados que integran el 64%
del total consideran que la evaluacién de las decisiones ayudaria en gran medida a
obtener mejores resultados, ya que con esto se obtendria una mayor probabilidad
de acertar en dichas decisiones; por su parte 12 encuestados correspondientes al
18% consideran que ayudaria en poca medida, pues en ocasiones las decisiones
tienen que tomarse en forma inmediata; por otro lado los 12 restantes que integran
el 18% consideran que no ayudaria en lo mas minimo, debido a la pérdida de tiempo
que esto traeria.

Por su parte el andlisis de la pregunta 11 la cual tenia como objeto obtener
las opiniones respecto a que la existencia de un lider dentro de la organizacion
ayudaria a crear una mayor comunicacién entre socios, administrativos y
trabajadores, se encontr6 que 25 de los encuestados, que integran el 64% opinaron
en forma favorable a la pregunta; 5 encuestados correspondientes al 18% opinaron
en forma poco favorable; dejando 35 encuestas restantes que integran el 18% del
total sin omitir ninguna opinion.

Por ultimo en la pregunta 12 la cual consisti6 en obtener sugerencias
respecto a considerar al liderazgo como un factor para influir en la armonia y
coherencia del trabajo grupal para mejorar el desempefio de todos; se encontrd que
22 encuestados correspondientes al 34% propusieron sugerencias favorables con
relacion a la pregunta; 5 que integraron el 8% propusieron sugerencias poco
favorables; dejando 38 de las encuestas correspondientes al 58% sin contestar.

5.2.2 Interpretacion de resultados.

La mayoria de los trabajadores estan totalmente de acuerdo en que la
existencia de un lider es muy importante para influir en los demas para mejorar el
desempefio de los trabajadores, que permita la armonia y coherencia del grupo. Asi
mismo es posible valorar la opinién de estos trabajadores que consideran que la
existencia de un lider dentro de la organizacion facilitaria el logro de los objetivos.
En cuanto a las opiniones acerca de los principales aspectos que consideran
necesarios para que exista liderazgo entre los socios, administrativos vy
trabajadores, la mayoria esta totalmente de acuerdo en que la confianza en el lider
para que tome las decisiones mas importantes y conduzca al grupo hacia el logro
de los objetivos es el principal factor.
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De la misma manera se puede determinar a través de la opinion de los
trabajadores, que en su mayoria consideran que la relacion existente entre el
liderazgo y la toma de decisiones hay una relacion muy estrecha, porque a través
del liderazgo se toman en cuenta todas las opiniones para tomar decisiones. Asi
mismo consideran que la participacion tanto de socios, administradores y
trabajadores para resolver problemas dentro de la empresa es muy importante, ya
que se pueden obtener buenas propuestas para resolver problemas. Por otro lado
los miembros de la organizacién estan de acuerdo en que hay una relacion muy
estrecha entre el liderazgo y la toma de decisiones, ya que a través del liderazgo se
toman en cuenta todas las opiniones para tomar unas buenas decisiones por parte
del lider.

También consideran de importancia la participacion de todos los miembros
de la empresa para obtener propuestas que ayuden a resolver los problemas que
surjan dentro de la misma. Y la mayoria de los trabajadores consideran de gran
importancia que al existir un lider que influya y promueva la participacion, por medio
de estimulos se resolveran rapidamente los problemas o necesidades que existan
en la toma de decisiones dentro de la organizacién. La mayoria de los encuestados
consideran que seria de gran beneficio que los socios trabajaran en equipo para
resolver los problemas que se presentan dentro de la organizacion, ya que asi se
obtendrian mas alternativas o soluciones para resolver dichos problemas.

Por otro lado los encuestados consideran que para que se tomen buenas
decisiones dentro de la organizacion se debe de tomar en cuenta principalmente el
perfil de la persona, debido a que cada persona tiene caracteristicas especiales
para cada problema, como un problema contable debe de ser resuelto por un
contador. Ademas la mayoria coincidié que el trabajo en equipo de socios seria
benéfico para la organizacion ya que se aportarian mas alternativas de solucion
para resolver problemas en la empresa.

Al interpretar la informacion recabada se concluyé que para tomar buenas
decisiones se debe de tomar en cuenta principalmente el contar con informacion
suficiente con relacién a los problemas suscitados, debido a que la informacién
proporciona un control importante para detectar y solucionar problemas. También la
mayoria considera que al someter a evaluaciones las decisiones tomadas dentro de
la organizacién se obtendrian mejores resultados, debido a que al evaluarlas se
tendria mayor probabilidad de acertar en la mejor de estas, lo que traeria como
consecuencia un mejor desempefio y mejores resultados en las actividades de la
empresa.
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Con respecto a las opiniones obtenidas por los encuestados con relacion a
que un lider ayude a que exista comunicacion entre socios, administrativos y
trabajadores los resultados fueron favorables ya que en la mayoria de las
respuestas argumentaron que seria algo positivo para la empresa, ya que la
comunicacién entre todos ayudaria en gran medida a que la informaciéon del
movimiento de la organizacion fuera conocida por todos.

Por ultimo las sugerencias propuestas por los encuestados con relacién a
considerar al liderazgo como factor en la armonia y coherencia del grupo para
mejorar el desempefio de la organizacién, fueron favorables debido a que
proponian, mayor comunicacion, existencia de una persona que los motivara y que
los ayudara a desempefiar mejor su trabajo y lograr los objetivos de la organizacion.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO QUE LABORA EN LA ARRENDADORA E INMOBILIARIA
COMERCIAL LA “CEIBA”

NOMBRE: Ing. Adrian Hernandez Puentes GENERO: Masculino
ESCOLARIDAD: [ngenieria Civil EDAD: 35
PUESTO QUE OCUPA: Soporte Técnico

OBJETIVO: CONOCER LA OPINION DEL PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO RESPECTO AL LIDERAZGO COMO UN FACTOR QUE
INFLUYA EN LA ARMONIA Y COHERENCIA DEL GRUPO, Y QUE PERMITA EL
LOGRO ADECUADO Y EFICAZ DE LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
FACILITANDO Y EFICIENTANDO LA TOMA DE DECISIONES.

RESULTADOS:

Estaria muy bien tener a un lider ya que a veces las 6érdenes son un poco o
totalmente confusas porque no hay un lider que dé la orden exacta, ya que al haber
el consejo todos ordenan y asi es muy dificil trabajar. También con un lider se les
daria solucién mas rapida y oportuna a los problemas o dudas por parte de los
trabajadores y seria mas facil la realizacion de las tareas. Con la presencia de un
lider también se lograria una excelente coordinacién ya que esta persona se
encargaria de mantener la informacién en todos los miembros de la organizacién y
esta persona estaria calificada con la experiencia y un contacto directo con la
empresa y los trabajadores, también se encargaria de escuchar las necesidades de
los trabajadores o de las personas que intervienen en la empresa, seria la cabeza

de la empresa.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO QUE LABORA EN LA ARRENDADORA E INMOBILIARIA
COMERCIAL LA “CEIBA”

NOMBRE: LAE. César Pulido Pastrana GENERO: Masculino
ESCOLARIDAD: __ Lic. en Administracién de Empresas.  EDAD: 36
PUESTO QUE OCUPA: Gerente General

OBJETIVO: CONOCER LA OPINION DE ESTE PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO RESPECTO AL LIDERAZGO COMO UN FACTOR QUE
INFLUYA EN LA ARMONIA Y COHERENCIA DEL GRUPO, Y QUE PERMITA EL
LOGRO ADECUADO Y EFICAZ DE LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
FACILITANDO Y EFICIENTANDO LA TOMA DE DECISIONES.

RESULTADOS:

Seria una buena propuesta ya que como la mayoria de las decisiones las
tiene que tomar el consejo y no es muy frecuente las reuniones hay algunas
decisiones que requieren una respuesta casi inmediata. Con un lider que pueda
solucionar estos problemas basandose en su experiencia y conocimientos le daria
una agilidad al proceso de toma de decisiones y esta persona también estaria en
contacto directo con todas las operaciones que se efectlan en la organizacion para
dar un mayor control de los recursos humanos y financieros, también el contacto
con los clientes el lider podria saber cuales son las necesidades de sus clientes y
tomar decisiones rapidas, también puede conocer las necesidades de la propia

empresa solucionandolas adecuadamente y en su tiempo.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDO AL PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO QUE LABORA EN LA ARRENDADORA E INMOBILIARIA
COMERCIAL LA “CEIBA”

NOMBRE: LAE. Rafael Pastrana Ricalde GENERO: Masculino
ESCOLARIDAD: _ Lic. en Administracién de Empresas. EDAD: 39
PUESTO QUE OCUPA: Soporte Financiero

OBJETIVO: CONOCER LA OPINION DEL PERSONAL DIRECTIVO Y
ADMINISTRATIVO RESPECTO AL LIDERAZGO COMO UN FACTOR QUE
INFLUYA EN LA ARMONIA Y COHERENCIA DEL GRUPO, Y QUE PERMITA EL
LOGRO ADECUADO Y EFICAZ DE LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION
FACILITANDO Y EFICIENTANDO LA TOMA DE DECISIONES.

RESULTADOS:

Para mi punto de vista seria mejor tratar de asuntos financieros con una sola
persona que con todo el consejo claro algunas cosas si se tiene que tratar con ellos
pero habiendo otras menores que una sola persona con su experiencia y
conocimientos puede solucionar rapidamente que es lo que se requiere sobre todo
agilizar los proceso para que la organizacion funcione perfectamente y no haya
ningun problema ni con los empleados ni con los clientes y al existir un proceso agil
se cumplen con todos los compromisos en el tiempo determinado y a la empresa le
da una mayor presencia y competitividad ante las demas, un lider siento que seria
una buena solucién al problema que estamos enfrentando una persona que nos dé

una agilidad ante los problemas.
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CONCLUSIONES GENERALES

Durante el desarrollo de esta investigacion se ampliaron los
conocimientos acerca del liderazgo, pues resulta ser un tema hoy en dia de
vital importancia para toda organizacién, ya que un lider no solo influye en los
subordinados si no que también facilita en gran medida la toma de decisiones
en la empresa, por lo tanto contar con un lider dentro de la misma, se ha
convertido en una necesidad para todas aquellas empresas que no quieren
desaparecer del mercado y también para todas aquellas que desean
expandirse en este ambiente de constante cambio.

Este tipo de investigacion nos permite conocer mas acerca del liderazgo
ya que es de gran utilidad para los jovenes de hoy, para reconocer los retos
que tendremos que afrontar si queremos obtener el éxito dentro de nuestras
vidas reconociendo la importancia al maximo de éste, para poder asi ser
participes de la gran competitividad en este mundo globalizado. La experiencia
obtenida a través de esta investigacion de la problematica de la Arrendadora e
inmobiliaria la “Ceiba” del sureste S.A. de C.V. nos permite tener un criterio
mas amplio, y de esta manera tomar conciencia de que requerimos de lideres
empresariales que desafien a los grandes cambios, y que sean capaces de
competir ante otros, y de esa forma poder ayudar al crecimiento de nuestro
Estado.

Por otro lado, es de vital importancia el desarrollo del liderazgo
participativo dentro de todas las organizaciones, sobre todo en la arrendadora e
inmobiliaria comercial la “Ceiba” del sureste S.A. de C.V. que fue objeto de esta
investigacion, ya que a través de este se pueden generar alternativas mas
acertadas, facilitando de esta manera la toma de decisiones y garantizando
también la armonia en el grupo y la eficiencia administrativa permitiendo el
logro adecuado y eficaz de los objetivos de la organizacion. Con el desarrollo
de esta propuesta en la arrendadora e inmobiliaria comercial la “Ceiba” del
sureste S.A. de C.V. garantizaria también su permanencia en el mercado por
mas tiempo.

La participacion por parte de los miembros de la organizacion, tanto
directivos como operativo y administrativo en el desarrollo de la investigacion
fue bueno, ya que siempre hubo la disponibilidad por parte de estos elaborar la
investigacion.

Resulta de vital importancia realizar este tipo de investigaciones de
problemas reales en las empresas Chiapanecas, ya que a través del andlisis
que se realiza, permite tener un panorama mas detallado acerca de estos y de



esta manera se puede contribuir como profesionista a la solucién los mismos,
ya que la mayoria de los problemas que se suscitan en estas empresas no son
muy complejos y pueden solucionarse sin invertir gran cantidad de recursos
monetarios.

Por lo tanto, resulta de vital importancia que los estudiantes del ultimo
semestre realicen este tipo de investigaciones, porque permite tener una
experiencia real dentro de una organizacion sobre todo para a aquellos que no
han tenido la oportunidad de desempefiarse en alguna, y es mas importante
aun para aquellos que ya han laborado con anterioridad en alguna empresa, ya
que de esta manera pueden generar propuestas mas acertadas, por la
experiencia que ya tienen y esto les permite tener un criterio mas acertado para
solucionar los problemas.

De la misma manera, seria un paso muy importante que se convocara a
los empresarios chiapanecos a exponer sus problemas ante la universidad y
ofrecerlos para llevar a cabo actividades para analizar los problemas que estas
tienen de manera particular y asi proponer soluciones a estos problemas. Esto
traeria beneficios para los empresarios y estudiantes.
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