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Resumen

La toma de decisiones es un tema fundamental en toda organizacién y/o empresa porque
asi se va al éxito de la misma; por este motivo es fundamental que quien tome estas
decisiones sea un lider con las caracteristicas y cualidades necesarias para el desarrollo de
su funcion, es por esto que se ha investigado que el lider inspirador cumple con este perfil,
es el ejemplo a seguir en toda organizacion; adicional porque cuenta con las herramientas y
tecnologia para el desarrollo de las mismas. Por otra parte no podemos olvidar todos los
aportes que han hecho los diferentes autores en los temas de liderazgo y toma de
decisiones; porque sin estos no se habria podido llegar a desarrollar el liderazgo
inspiracional que actualmente desarrollan algunas empresas y que otras quieren

implementar.
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Abstract

Decision-making is a fundamental issue in any organization and/or company because
this is the pathway to success ; for this reason it is essential that whoever makes these
decisions is a leader with the characteristics and qualities necessary for the development of
his function, that is why it has been investigated that the inspiring leader meets this profile,
is the example to follow in every organization; because it has the tools and technology to
its development. On the other hand, we cannot forget all the contributions that different
authors have made in the issues of leadership and decision-making; because without these
we would not have been able to develop the inspirational leadership that some companies

currently develop and that others want to implement.

Keywords: leadership, decision-making, inspirational leadership, change and leadership.



1. Introduccion
1.1. Contexto
1.1.1 Historico

El liderazgo ha ido evolucionando a través de los afios Yy, asi han ido surgiendo
diferentes teorias y autores, los cuales han aportado sus estudios e investigaciones para
mejorar al interior de las organizaciones en la toma de decisiones; por medio de estos
estudios y/o teorias se ha podido concluir lo siguiente : se dio la teoria del gran hombre,
que surgio a principios del siglo XX, con el lider Confucio (1975) ”Durante el periodo de
las primaveras y otofios de China, el lider, recorri6 gran parte del continente tratando de
persuadir a varios sefiores feudales acerca de como liderar sus reinos de forma eficaz”.
Esta era la forma como Confucio se encargaba de retroalimentar a los diferentes lideres de
china en la toma de decisiones.

Adicionalmente también surgio el aporte de (Taylor 1911) donde decia que “A mayor
motivacion, recompensas y castigo mayor rendimiento”. Estos dos autores de la época
tenian conceptos diferentes, para uno ser eficaz era lo mas importante, por esto se encargd
de trasmitirlo a los sefiores feudales; mientras que Taylor se iba por el lado de la
motivacion y castigo.

Por otro lado, esta la Teoria De Los Rasgos: se dio en la década del 1920 a través de
comportamientos, rasgos y caracteristicas, en donde “el lider nace, no se hace”. La Teoria
Del Comportamiento: se dio en la década de 1940 y se diferenci6 en lo que hace al lider.
(Maslow 1948, p. 30). " El lider debe conocer las necesidades individuales, fisicas, de
seguridad, de ego, de autorrealizacion para motivar a sus empleados”, en donde la mejor
forma de clasificar a los lideres es por medio de las cualidades personales o por patrones de
comportamiento.

Igualmente, se encuentra la Teoria De La Contingencia o Situacionales la cual se dio en
la década de 1960 y se caracteriz6 en la eficacia del liderazgo y la situacién en la que se
desarrollan las actividades. (Douglas 1960). Desarrollé la teoria X autocraticoy Y
democratico - participativo, en donde X son personas por naturaleza perezosos e
irresponsables y por lo tanto necesitan un control, y en Y estan los vendedores creativos,
imaginativos que les gusta asumir responsabilidades.

Teoria De La Influencia: El enfoque principal es el liderazgo carismatico.



Teoria De Las Relaciones: Aparece en la década de 1980 con un liderazgo transaccional
y transformacional, el primero esta basado en un intercambio de relaciones entre el lider y
los subordinados y viceversa, (Rejano 2003). “La tarea de liderar grupos. El grupo desde la
perspectiva psicosocial: conceptos basicos.” (pp. 89-102). “El lider efectivo detecta las
necesidades y expectativas de sus subordinados y responde a ellas en consecuencia”. El
segundo motiva a hacer mas de lo que esperan, el lider transformador es un apasionado del
cambio, que puede modificar las aspiraciones, ideales, motivaciones y valores de sus
subordinados”. Por ultimo, y complementando las diferentes teorias del Liderazgo y la
evolucion del tiempo aparece el autor (Torres, 2014) quien define la progresion en las
teorias de liderazgo entre 1950 y 2010, en donde sintetiza todas las corrientes y teorias del
liderazgo inspiracional de una forma préctica, afirmativa para que los lideres posean un
comun denominador que “Inspiran, influyen, desarrollan, delegan, actiian y apoyan” con la
“necesidad de comprender la cabalidad las fortalezas, los valores y las visiones de mundo
que se tienen: a crear inventar y cambiar la realidad; a demostrar actitudes positivas”, a

continuacion se muestra la grafica de la evolucion del liderazgo a través de los afos.



Gréafica: Progresion en las teorias de liderazgo - Liderazgo Inspiracional (Torres, 2014)
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Fuente: Libro Liderazgo Inspiracional (Torres, 2014)

Después de ver estas diferentes teorias, el tiempo y sus autores se ve claramente la

evolucion del liderazgo, en donde los lideres son las personas guias, ejemplares, con



capacidades y cualidades dentro de la empresa para asi llevar al equipo de trabajo a

cumplir con la meta y/o objetivo propuesto en desarrollo de la misién y vision.

1.1.2 Social
A través del tiempo se quiso cambiar el contexto de jefe a lider, el lider que toma
decisiones apropiadas para su equipo de trabajo, tiene la capacidad para resolver problemas

tiene la capacidad de liderar dentro de una organizacion (Tracy, 2011).

La totalidad de tu éxito como persona y como lider esta determinada por tu capacidad
para resolver problemas bien y de manera efectiva. No importa el titulo que figure en tu
tarjeta de presentacion, tu verdadero trabajo consiste en resolver problemas. Todos los
dias en cualquier situacion, no haces otra cosa que resolver problemas. Los lideres no
reaccionan a los problemas con enfado o frustracion, sino que los ven como el area
fundamental de habilidad de su trabajo. Como lider, tu trabajo consiste en volver
extremadamente eficaz en lo que respecta a resolver cualquier problema que se te

presente, ya sea grande o pequefio. (p. 45).

Asi como se resalta las cualidades del lider dentro de la organizacion, es importante
preguntarnos si no hubiera lideres dentro de las organizaciones que estaria pasando, no
habria un control o un responsable de llevar a cabo las tareas, asi lo define Adair (2003, p.
100). “El liderazgo no consiste unicamente en motivar a la gente, también consiste en
proporcionar metas y objetivos y un cierto sentido de finalidad que todo el personal de la

organizacion debe aceptar”.

1.1.3 Econémico

Actualmente, no hay un estandar para el pago del sueldo en los lideres de las diferentes
organizaciones, ya que, dependiendo su actividad principal, tipo de empresa, sector,
politicas internas y economicas se asigna. (Lora, 2006). Propuesta para la estimacion del
salario de reserva de los empleados en Colombia con el analisis de fronteras estocasticas.
Departamento Nacional de Planeacion, Direccion de Estudios Economicos).” La oferta de

trabajo y el salario de reserva: Partiendo del analisis econdmico neoclasico, las decisiones



de oferta de horas de trabajo obedecen a la solucion de un problema de maximizacion de la
utilidad o satisfaccion de los individuos (como consumidores que son). (Becker,1965)
formaliza esta hipd tesis y plantea que las personas pueden distribuir su tiempo a
actividades que rinden pagos monetarios (actividades de mercado) o a actividades que

directamente rinden satisfaccion (consumo)”.

1.2.Estado del Arte
Se ha evidenciado que, a través de los afios muchas personas, curiosos, estudiantes,
maestros han ido profundizando en el tema del liderazgo, resaltando las caracteristicas
principales, la evolucidn, y ver esto como influye en las empresas para la toma de
decisiones. En esta investigacion se ven las diferentes percepciones sobre el liderazgo en
tres estilos (Sanchez y Barraza, 2015). Percepciones sobre liderazgo “El liderazgo
autoritario: el lider concentra todo el poder y la toma de decisiones. Es un ejercicio de
liderazgo unidireccional, donde los seguidores obedecen las directrices que marca el lider.
b) El liderazgo democratico: Se basa en la colaboracién y participacion de todos los
miembros del grupo. ¢) El liderazgo “laissez faire”. El lider no ejerce su funcién, no se
responsabiliza del grupo y deja a éste a su propia iniciativa”. Pero atn falta ver el punto de
vista o caracteristica del lider inspirador en este punto para denotar su importancia.

La toma de decisiones es otro aspecto importante (Rotundo y Martinez, 2016). Toma de
decisiones y estilo de liderazgo: estudio en medianas empresas. ( Compendium, 1936, pp.
35-59.) ya que es asi como lider transaccional considera la relacion entre los lideres y hace
énfasis en la asignacion de tareas, normas y procedimientos “el liderazgo transaccional
considera la relacion entre el lider y el subordinado como un conjunto de intercambios
basados en el ejercicio de la autoridad burocratica y el poder legitimo, definido por la
posicion jerarquica que ocupa en la estructura de la organizacion. Este tipo de lider hace
énfasis en la asignacion de tareas, en el cumplimiento de normas y procedimientos, en la
eficiencia y en la busqueda de la motivacion a través de premios o incentivos extrinsecos —
recompensas de orden contingente (4)— condicionados al desempefio y logros del
trabajador, y aplica el castigo cuando los objetivos no han sido alcanzados (Bass, 1985;

Bass y otros, 2003; DuBois y otros, 2015; Capuano da Cruz y otros, 2015)”.



Es importante hablar del liderazgo transformacional (Martinez, 2007). Dos décadas de
investigacion y desarrollo en liderazgo transformacional. Revista del Centro de
Investigacion. Universidad La Salle, 7(27), 25-41).

La influencia idealizada y el liderazgo inspirador se despliegan cuando el lider visualiza

un futuro deseable, articula como alcanzarlo, muestra un ejemplo para seguirlo,

determina altos estandares de desempefio y muestra determinacion y confianza. Los
seguidores desean identificarse con este tipo de liderazgo. La estimulacion intelectual

es desplegada por el lider cuando ayuda a los seguidores a llegar a ser mas creativos e

innovadores. La consideracion individual se despliega cuando los lideres prestan

atencion a las necesidades de desarrollo de los seguidores, los apoyan y orientan en el
desarrollo. Los lideres delegan responsabilidades como una oportunidad de

crecimiento.

1.3.Formulacién del Problema
De acuerdo con lo anterior, no hay investigaciones que establezcan relacion entre la
toma de decisiones y el liderazgo inspiracional, por esto es importante estudiar porque las
empresas no han implementado el liderazgo inspiracional en la toma de decisiones para asi

mejorar la atencion con los clientes internos y externos.

2. Objetivos
2.1.0bjetivo General:

Establecer la relacién entre liderazgo inspiracional y la toma de decisiones, para mejorar

la atencion del cliente.

2.2 Objetivos Especificos
e Comprender cudles son las caracteristicas fundamentales del Liderazgo inspiracional.
e Analizar en que consiste el proceso de toma de decisiones.
e Recomendar algunas estrategias para el mejoramiento de la atencion al cliente a partir de

los resultados de esta investigacion.



3. Marco Teorico

3.1 Liderazgo

A través del tiempo ha ido evolucionando el concepto de lider, junto con las
caracteristicas que estos poseen y que han desarrollado; esto ha generado cambios
significativos dentro de la toma de decisiones en la empresa, para Chiavenato (1993) el:
“Liderazgo es la influencia interpersonal, ejercida en una situacion, dirigida a través del
proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos
especificos”, la definicion segin el Diccionario de la Real Academia (2008) proviene de
la palabra “liderato” que es la condicion de lider, en donde la palabra lider proviene del
inglés “leader”, que es guia, por lo tanto el liderazgo es atribuido a una persona a la que un
grupo sigue y se le reconoce como jefe u orientadora, otra definicion es la de Peter Senge
(2000) donde dice que el liderazgo es la “creacion de un ambito en el cual los seres
humanos continuamente profundizan en su comprensién de la realidad y se vuelven mas
capaces de participar en el acontecer mundial, por lo que tiene que ver con la creacion de
nuevas realidades” Segun las definiciones antes expuestas el liderazgo es la forma de
administrar dentro de la empresa, ejercida por un lider que es una persona con las
capacidades y caracteristicas para el cumplimiento de los objetivos propuestos, y es el
ejemplo a seguir por los funcionarios de la empresa; para que se lleve a cabo un buen
liderazgo es indispensable que exista una buena comunicacion entre todos los funcionarios

que conforman el equipo de trabajo.

3.2 Liderazgo Inspiracional

El liderazgo inspiracional es un tipo de liderazgo con caracteristicas y cualidades
especificas, que se van implementando de acuerdo a las necesidades de las empresas, para
esto necesitamos que la ejecute un lider que cuente con las capacidades y herramientas
para movilizar el equipo de trabajo en una misma direccion o para llegar al mismo
objetivo; por esto es indispensable contar con un excelente proceso de comunicacion con
todo el equipo de trabajo ya que se puede entrar a definir el porqué y el como para

conseguir los objetivos propuestos. Es asi como (Torres, 2014) resalta en su libro de



liderazgo inspiracional lideres importantes como Nelson Mandela, la madre teresa de
Calcuta, Martin Luther King o Mary Kay Ash, lo cual eran un ejemplo de lideres y por este
motivo le servian a los demas, los motivaba inspirar y transformar las personas que se
encontraban a su alrededor. (Torres, 2014) también define que el:

El liderazgo inspiracional, como el estilo de liderazgo que evidencia un profundo

sentido de compromiso y de propdsito el cual trasmite y con el que contagia a su

equipo. Son lideres descritos como carismaticos y son percibidos como poseedores de
un grado de moralidad, caracter, confianza e integridad, se distingue por crear una

disposicion de &nimo que mueve a una persona o grupo a libre y voluntariamente a

enfrentar y aceptar retos, desafios, directrices y figuras de autoridad, superando los

intereses personales para alcanzar metas colectivas. (p.47)

Otra caracteristica del liderazgo inspiracional es cuando las personas estan
comprometidas de corazén y con lo que hacen consiguen desarrollar su talento. (Gémez,
2017) El lider inspiracional les ayuda a hacerlo, con lo que al final el resultado del
conjunto es mas innovador porgue es fruto del trabajo de un grupo que cree realmente en lo
que hace. Lo mismo pasa con la productividad de la compafiia, todos los miembros
trabajan mas y mejor, y al final eso se nota en los balances.

De acuerdo con las definiciones de liderazgo inspiracional podemos resaltar que el lider
inspirador es un ejemplo a seguir, que cuenta con todas las cualidades necesarias para
desarrollar su labor de forma concreta, segura, aportando a sus empleados y a la empresa
en pro de mejorar dia tras dia con el cumplimiento de los objetivos y metas asignadas.

3.3 Toma de decisiones

Por consiguiente, el liderazgo necesita de la toma de decisiones por ser uno de los
aspectos mas importantes dentro de la empresa, ya que de acuerdo con estos resultados se
dirige la empresa, es asi como (Artieta y Gonzalez, 1998) definieron la toma de decisiones
como “Un proceso amplio que puede incluir tanto la evaluacién de las alternativas, el
Juicio, como la eleccion de una de ellas (...)” . En otras palabras, la toma de decisiones

hace referencia a la capacidad cognitiva para elegir; lo que involucra: anélisis,



categorizacion, juicios probabilisticos, construccion de alternativas y decision”. Para

David (2003):

La toma de decisiones es un proceso intencional que combina el andlisis de la
informacion, la confrontacion de alternativas, la valoracion de las opciones y,
finalmente, la toma de la decision. Se trata de formarse en el uso de métodos
sistematicos, es decir, estructurados y coherentes con el campo disciplinar, técnico o
académico de la decision; elegir entre las posibilidades, previamente identificadas, la
mejor forma de proceder valorando las implicaciones y consecuencias de tal forma que
se revele el nivel de compromiso con ella. Un método sistematico se funda en datos, en
recabar informacidn de calidad, verificarla y contrastarla con otras del campo de
produccion especifico y de otros. Se trata de redescubrir, de acuerdo con la experiencia
y la préactica opciones y caminos mas consistentes con el tipo de decision a tomar (p.27).
De acuerdo con lo citado anteriormente, la toma de decisiones se da después de la
verificacion de varios factores, con el fin de elegir la mejor decision para la empresa, asi
mejorara los diferentes aspectos dentro de la empresa, si el resultado no es positivo se
toman las medidas necesarias para corregir la decision tomada. Sin embargo, para (Amaya,
2010):
Tomar una decisién acertada empieza con un proceso de razonamiento constante
focalizado, que puede incluir varias disciplinas como la filosofia del conocimiento, la
ciencia y la l6gica y por sobre todo la creatividad. Un gerente debe de tomar muchas
decisiones todos los dias. Algunas de ellas son decisiones de rutina mientras que otras
tienen una repercusion drastica en las operaciones de la empresa donde trabaja. Algunas
de estas decisiones podrian involucrar la ganancia o pérdida de grandes sumas de dinero

o0 el cumplimiento e incumplimiento de la mision y las metas de la empresa. (p, 54)

En sintesis, se resaltaron dos definiciones de la toma de decisiones, por dos autores
totalmente diferentes; de los cuales hay diferentes enfoques, un autor focalizado a la
ganancia o perdida que se puede lograr y el segundo por todo el analisis de la informacion

para lograr la capacidad de elegir acertadamente para la empresa



4. Discusion

De acuerdo con los aportes de los autores citados anteriormente, la toma de
decisiones es una herramienta fundamental en la empresa, para determinar aspectos
negativos y positivos que aporten al objetivo de la empresa u organizacion.

De otra parte, el liderazgo inspiracional es una guia tanto para el lider como el
para el equipo de trabajo ya que empodera a los integrantes de la organizacion para el logro
de los objetivos y/o metas propuestas. Si bien el liderazgo inspiracional genera mejoras en
las empresas, no es frecuente encontrar este tipo mide liderazgo en las empresas actuales.

En este sentido el liderazgo inspiracional contribuye a la empresa, ya que
empodera al equipo de trabajo, teniendo en cuenta los diferentes puntos de vista de los
empleados, asi mismo genera un clima laboral agradable, el cual permite una mejor toma
de decisiones para la empresa, dando resultados positivos en las diferentes areas o
procesos. De este mismo modo podemos decir que la estrategia del liderazgo inspiracional
primero es mejor que la del liderazgo burocréatico ya que no funciona bajo unas reglas
rigurosas para que todo funcione bien, segundo, que el liderazgo inspiracional es mejor que
el liderazgo autocréatico ya que no funciona como un liderazgo extremo de mando sobre el
equipo de trabajo y tercero es mejor que el liderazgo carismatico ya que le gusta

empoderar a todo su equipo de trabajo.



Conclusiones

e El liderazgo ha ido evolucionando a través de los afios, ya que cada autor ha
hecho su aporte en el mismo, asi las empresas se han ido por una linea de
liderazgo diferente y ajustada a su tipo de empresa y/o organizacion.

e Siempre han existido lideres en nuestra sociedad, personas que se han
caracterizado por el empoderamiento que le dan a cada situacion y con la
facilidad de movilizar un equipo de personas a un mismo fin.

e El liderazgo inspiracional es una nueva opcion de liderar dentro de las empresas
y/o organizaciones, ya que da mas libertad y empoderamiento a su equipo de
trabajo.

e Un lider inspiracional es la guia y ejemplo para todo el equipo de trabajo, el cual
motiva y promueve a los mismos.

e Latoma de decisiones es fundamental en toda empresa, ya que es la accion que

define las mejoras o el rumbo de la misma.



6. Recomendaciones

e Implementar el liderazgo inspiracional en todas las empresas y/o organizaciones,
para asi empoderar a todo el equipo de trabajo.

e Latoma de decisiones es la accion mas importante dentro de la empresa, ya que
dependiendo del resultado la empresa sigue en su rumbo a la cima o al
mejoramiento de un proceso para asi mejorar los resultados.

e Dar conocer las caracteristicas del liderazgo inspiracional a las entidades o
empresas que no lo conozcan para que lo implementen como una mejor opcion.

e Hacer un seguimiento méas cercano a las empresas que apenas estan implementando
el modelo, con el fin de mejorar en la toma de decisiones.

e Como lideres actuales, convertirnos en un lider inspirador, para ser esa guia y

ejemplo para nuestro equipo de trabajo
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