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Introduccion

Actualmente, en el entorno cambiante y dinamico de las organizaciones, el
empoderamiento, el bienestar, la motivacion, el reconocimiento positivo del capital humano
(colaboradores de las empresas), desempefian un papel crucial en la gestion y logro de los
objetivos (Ortiz et al., 2012). Hoy en dia, el éxito de las empresas ya no se basa en sus productos,
mercados, activos, tecnologia ni en sus recursos financieros. Estos elementos se convierten en
bienes comunes o ventajas que la competencia puede imitar fcilmente. El auténtico éxito se
encuentra en el talento humano, ya que este permite crear una ventaja distintiva de forma
perdurable, como sefiala Pfeffer (1995), por esta razdn, es necesario contar con lideres que
transformen e inspiren al talento humano, que fomenten el crecimiento y la participacién
personal, impulsen la creatividad, y desarrollen habilidades en todos los miembros de la
organizacion, promoviendo alcanzar los resultados deseados.

Basados en la concepcion del liderazgo transformacional como un impacto significativo
y fundamental para el desarrollo de los colaboradores dentro de las empresas, con el objetivo de
atraer y retener al mejor talento idoneo, los lideres se han enfocado en inspirar a sus
colaboradores, a través de una comunicacién abierta y efectiva en la organizacion, fomentando la
colaboracion y garantizando que todos estén alineados con los objetivos y la vision de la
empresa; los lideres transformacionales son carismaticos, inspiran a su equipo de trabajo y
fomentan su compromiso con la visién y los objetivos de la empresa, fomentan una cultura de
innovacion a proponer nuevas ideas y buscan constantemente la mejora, estos lideres se
preocupan por el desarrollo y el crecimiento personal de sus colaboradores. Fomentan el
aprendizaje y brindan oportunidades para adquirir nuevas habilidades, llevando a un equipo mas

competente y versatil, de esta forma, los colaboradores estan motivados y comprometidos, de este
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modo, tienden a brindar un mejor servicio al cliente. Esto puede resultar en una mayor
satisfaccion del cliente y una retencion mas alta.

Es por ello que el objetivo de la investigacion, fue Formular practicas del liderazgo
transformacional en la gestion efectiva de los colaboradores del &rea de facturacion de la empresa
Obras Sanitarias de Pasto - EMPOPASTO S.A.E.S.P, con el propdsito de mantener un buen
desempefio y la eficiencia del equipo. Por ser una empresa dedicada a brindar servicios esenciales
a la comunidad, resalta ain mas la importancia de una gestion de personal orientada hacia la
excelencia en el servicio. En este contexto, comprender como el liderazgo transformacional
puede influir en la administracion del talento humano se convierte en un aspecto de vital

relevancia (Cruz et al., 2013).
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Marco general de la investigacion
Tema
Liderazgo Transformacional.
Titulo

Précticas del liderazgo transformacional en la gestion efectiva de los colaboradores del
area de facturacion de la Empresa de Obras Sanitarias de Acueducto y Alcantarillado
EMPOPASTO S.A. E.S.P.

Linea de estudio

Estudios organizacionales.
Problema de investigacion
Descripcion del problema

La manera en que las empresas gestionan el desarrollo de sus colaboradores, influye de
manera significativa en sus habilidades para afrontar retos y adaptarse a los desafios cambiantes
del entorno. El liderazgo transformacional ha captado la atencion de manera significativa, y ha
sido reconocido en el ambito empresarial y de la gestién del talento humano, destacandose por
tener la habilidad para inspirar y motivar a los colaboradores a lograr niveles de desempefio
excepcionales. Este estilo de liderazgo se enfoca en el desarrollo personal y profesional de los
colaboradores, fomentando la innovacién y el cambio.

El liderazgo transformacional integra lo positivo de otros estilos de liderazgo, tiene la
capacidad de escuchar, de participar, de motivar, pero también la de guiar y orientar a su equipo
(EAE Business School, 2018). Esto permite que los jefes y gerentes interactden mas con los
colaboradores generando en ellos un mayor compromiso con el cumplimiento de los objetivos de

la empresa.
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“El concepto de liderazgo transformacional fue introducido por el socidlogo James V.
Downton en 1973. Y luego fue retomado por el psicélogo Bernard M. Bass, ambos académicos
profundizan en la teoria” (Vargas, 2023, parr. 5), los liderazgos tradicionales buscan cumplir con
los objetivos, con una adecuada supervision, mientras que el liderazgo transformacional busca un
desarrollo personal y profesional del equipo de trabajo logrando con ello un mayor compromiso.

Su ventaja mas importante es la creacion de objetivos comunes. Esto permite que, de

acuerdo con las habilidades y capacidades de los miembros de un equipo, se adapte la

cultura de un trabajo para dirigir los esfuerzos colectivos hacia las metas establecidas. Asi
se fomenta la creacion de espacios en los que se comparten valores e ideales. (McColgan,

2022, parr. 6)

El implementar este estilo de liderazgo permite que la empresa se adapte a las condiciones
econdmicas y sociales a las que las organizaciones se enfrentan, son retos que un lider
transformacional debe asumir para crecer y al mismo tiempo motivar a su grupo o equipo de
trabajo.

El liderazgo transformacional promueve la creatividad y la innovacion en el equipo
(Méndez, 2023), con ello crea grupos de trabajo exitosos porque fomenta la motivacion vy el
compromiso encontrando soluciones creativas ante los desafios logrando la mejora de los
procesos Y asi la eficiencia de la organizacion.

La empresa EMPOPASTO S.A. E.S.P., qué es la Gnica proveedora de servicios de
acueducto y alcantarillado en la ciudad de Pasto, se enfrenta a la necesidad de mantener
indicadores de calidad, eficiencia y eficacia en la prestacion de sus servicios. Esto es fundamental
para generar confianza entre sus usuarios. Una de las areas cruciales para cumplir con estos
indicadores es la Subgerencia Comercial en donde encontramos el area de Facturacion, cuyos

responsables, los operarios lectores, se encargan cada mes de visitar los predios de los usuarios


https://scholar.google.com/citations?user=mr77kVoAAAAJ&hl=en
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para llevar a cabo la toma de lecturas, entregar las facturas correspondientes las revisiones por
desviaciones de consumo generadas en el mes. Este proceso reviste gran importancia para la
empresa, ya que a través de esta actividad se logra recaudar por los servicios prestados, sin
embargo, en la empresa se ha identificado que algunos de los colaboradores no estan
comprometidos y tienden a realizar sus tareas de manera menos eficiente y a no dar lo mejor de
si mismos, llevando a una disminucion general en la productividad de la organizacion, esta falta
de compromiso genera menor atencion a los detalles y un menor esfuerzo en la ejecucion de las
tareas, lo que afecta negativamente la calidad del trabajo realizado, llevando a cometer errores en
sus labores, originando reprocesos Yy costos adicionales para la empresa, esto ha generado que el
clima laboral sea negativo entre el equipo de trabajo.

De esta manera, es fundamental que el lider del area de facturacion adopte un enfoque de
liderazgo transformacional para que su equipo de trabajo desarrolle sus habilidades personales y
profesionales, mejorando asi la ejecucion de sus tareas diarias, evitando reclamaciones
posteriores de los usuarios, lo que optimiza la eficiencia y eficacia del area.

El liderazgo transformacional fomenta la creatividad y la innovacién al abordar posibles
desafios en las areas o sectores en los que operan. Ademas, involucra a los empleados en la toma
de decisiones que beneficien a la comunidad en general, promoviendo una mayor motivacion en
el equipo de trabajo. Esto, a su vez, contribuye a un ambiente laboral mas positivo y eficaz.

La comunicacion clara es otro elemento clave en este enfoque, ya que contribuye al logro
de los objetivos del departamento y se alinea con los objetivos estratégicos y las metas de la

empresa en su conjunto.
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Formulacion del problema

¢Como formular las practicas del liderazgo transformacional en la Gestién Efectiva de los
Colaboradores del Area de Facturacion de la Empresa de Obras Sanitarias de Acueducto y
Alcantarillado EMPOPASTO S.A. E.S.?
Objetivos
Objetivo general

Formular précticas del liderazgo transformacional en la gestion efectiva de los
colaboradores del area de facturacion de la empresa Obras Sanitarias de Pasto - EMPOPASTO
S.A.E.S.P, con el proposito de mantener un buen desempefio y la eficiencia del equipo.
Obijetivos especificos

e Evaluar la satisfaccién laboral del equipo de facturacion de EMPOPASTO S.A. E.S.P.
que permita identificar la percepcion sobre el tipo de liderazgo que se ejerce en el area.

¢ Identificar las necesidades del area de facturacion de EMPOPASTO S.A. E.S.P. en
relacion a la aplicabilidad de los componentes del liderazgo transformacional.

e Disefiar un programa de desarrollo de liderazgo transformacional dirigido al equipo de
trabajo del area de facturacion.
Operacionalizacion de las variables o categorias
Tabla 1

Operacionalizacién de las variables o categorias
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Objetivos Variable Operacionalizacio Técnicas Fuentes
n de variable

Evaluar la Satisfaccion Recoleccién de Encuesta y Jefe de areay
satisfaccion laboral informacion por entrevista colaboradores
laboral del encuesta dirigida a del area de
equipo de los colaboradores y Facturacion.
facturacion de entrevista dirigida
EMPOPASTO al jefe del area.
S.A. E.S.P. que
permita
identificar la

percepcion sobre
el tipo de
liderazgo que se

ejerce en el area.

Identificar las Necesidades de  Recoleccion de la Revision de Encuestas,
necesidades del  la aplicabilidad  informacion. teorias de Entrevistas y
area de en relacion a los liderazgo y documentos del
facturacion de componentes liderazgo liderazgo
EMPOPASTO  del liderazgo transformaciona transformaciona

S.A.ESS.P.en transformaciona | I
relacion a la I

aplicabilidad de

los componentes

del liderazgo

transformacional
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Objetivos Variable Operacionalizacié Técnicas Fuentes
n de variable
Disefiar un Programa de Resultados de las Revision y Documentos de
programa de desarrollo de encuestas analisis de las liderazgo
desarrollo de liderazgo encuestas y transformaciona
liderazgo transformaciona entrevista I

transformacional |
dirigido al

equipo de

trabajo del area

de facturacion.

Justificacion

La primera aproximacion tedrica referente al Clima Organizacional, se dio en los afios
sesenta; sin embargo, desde los afios treinta y cuarenta, data el inicio de sus antecedente
(Bustamante et al., 2018). El conocer y entender el clima organizacional en una empresa “permite
medir la gestion de la organizacion y su efectividad, también posibilita medir la actitud de las
personas cuando se proyecta desarrollar cambios organizacionales y determinar en queé factores
se debe trabajar para que el cambio sea efectivo” (Segredo, 2017, p. 59). Por ser un tema de tanta
relevancia, en la actualidad se contintia considerando como uno de los retos mas importantes para
la Gestion Humana de las organizaciones, pues se ha encontrado que el clima organizacional se
asocia positivamente con la productividad.

El liderazgo desempefia un papel critico en el éxito de cualquier organizacion. Entre los
diversos enfoques de liderazgo (Zaccaro y Klimoski, 2001), el liderazgo transformacional ha
surgido como una estrategia altamente efectiva para inspirar y motivar a los equipos de trabajo.

En el contexto especifico del area de facturacion de la empresa de servicios publicos
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domiciliarios EMPOPASTO S.A. E.S.P., su relevancia se vuelve aun mas destacada debido a la
funcion esencial que cumple en la prestacion de servicios fundamentales para la comunidad,
como el suministro de agua y saneamiento bésico. La eficacia y la calidad en la gestion de su
personal ejercen un impacto directo en la satisfaccion de los usuarios y en la consecucion de los
objetivos organizacionales. Por lo tanto, comprender el papel del liderazgo transformacional en la
mejora del desempefio, La motivacion y la satisfaccion de los colaboradores resultan esenciales
para garantizar la excelencia en la calidad de los servicios prestados dentro de la empresa. Los
lideres transformacionales tienen la capacidad de crear un ambiente laboral en el que los
empleados se sienten constantemente motivados y comprometidos, lo que, a su vez, puede
conducir a un aumento en la productividad y una mejora notable en la calidad del trabajo.

Para lograr esto en un entorno empresarial marcado por su dinamismo y constante
transformacion, la gestion efectiva del talento humano se ha convertido en un pilar fundamental
para el éxito y la sostenibilidad de las empresas; ademas, ayuda a mantener su competitividad y a
alcanzar sus metas estratégicas. Igualmente, el liderazgo transformacional tiene como objetivo
inspirar a las personas a superar sus propias expectativas, lo que da lugar a transformaciones
significativas tanto en los grupos como en las organizaciones y en Ultima instancia, en la sociedad
en su conjunto (Bass, 1985).

Segun Méndez (2023) el liderazgo transformacional potencializa el éxito de los equipos
de trabajo al inspirar y motivar a sus miembros a efectuar cambios sustanciales y perdurables en
la organizacion. Esto se debe a que el lider transformacional capacita a su equipo para ser
innovador y creativo, fomenta su participacion en las decisiones, promoviendo asi la confianza y
la colaboracion entre todos los miembros del equipo, lo que conlleva a una mejora en el

desempefio y la eficiencia, aumentando la productividad.
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Un estudio anterior titulado el liderazgo transformacional como estrategia de
comunicacion en las organizaciones, llevado a cabo por Cardoso (2019), representa una tesis
presentada en la Universidad Autonoma de Occidente. Este estudio enfatiza en la importancia del
liderazgo transformacional al destacar que, a través de una comunicacion efectiva, el lider se
acerca a su equipo, fomentando y estableciendo relaciones de confianza y respeto con las
personas que dirige, lo que, a su vez, fomenta la confianza y el respeto hacia él por parte de los
miembros del equipo. Un lider transformacional motiva a su equipo a través del ejemplo, genera
un ambiente positivo y forja una vision compartida de los objetivos, no buscando que las
personas trabajen para él, sino logrando que el equipo trabaje en conjunto hacia un mismo
propdsito.

El objetivo de esta investigacion fue formular practicas de liderazgo transformacional
para la gestion efectiva de los colaboradores en el area de facturacion de EMPOPASTO
S.A.E.S.P. Esta propuesta contribuira a mantener un alto rendimiento y aumentar la eficiencia de
este equipo, lo que, a su vez, llevara a la optimizacion de los procesos internos y tendra un
impacto positivo en la calidad de los servicios prestados.

Segun Burns (1978) definid el liderazgo transformacional como un estilo de liderazgo que
tiene la capacidad de influir en las expectativas, percepciones y motivaciones de sus
colaboradores, al mismo tiempo que impulsa un cambio significativo dentro de una organizacion.
Segun Burns (1978), este cambio solo se logra cuando los lideres y sus seguidores se
comprometen en torno a un objetivo comdn y trabajan juntos para alcanzarlo, generando asi un
nivel de motivacion mayor.

Northouse (citado en Iberdrola, 2021) experto en liderazgo afirmo: que “el liderazgo
transformacional busca que una persona se comprometa con los demas y cree una conexion que

eleve su nivel de motivacion y moralidad” (pérr. 4).
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De igual manera, Bernard Morris Bass (1985), abordd los componentes del liderazgo
transformacional en su libro Transformational Leadership, tomando como base estos
componentes, se puede resaltar las caracteristicas que una persona debe reunir para ejercer este
tipo de liderazgo:

Motivacion inspiradora, el lider tiene una vision a futuro, retando a sus colaboradores a
alcanzar objetivos con un esfuerzo més allé de sus limites percibidos, inspirando de manera
auténtica, llevandolos a comprometerse con una vision compartida y superar obstaculos con un
alto nivel de compromiso y dedicacion, el cual puede tener un impacto significativo en el
rendimiento y la cohesion de un equipo u organizacion.

De igual manera, la influencia idealizada donde el lider ejerce de una manera positiva y
ejemplar sobre sus colaboradores. Esto se logra a través de un comportamiento que inspira
respeto, admiracién y confianza en el lider, lo que lleva a que los colaboradores quieran seguir su
ejemplo, generando lealtad; esta clase de lider es un modelo a seguir.

Asimismo, la estimulacion intelectual se refiere a la capacidad del lider de inspirar a sus
colaboradores a adoptar un pensamiento critico y creativo, a aportar nuevas ideas y buscar
soluciones para los desafios, lo que a su vez fomenta la innovacion y el desarrollo constante en la
organizacion. Esto conduce a mejoras significativas en la resolucién de problemas y en la toma
de decisiones.

Ademas, la consideracién individualizada implica que el lider tiene la habilidad de tratar a
cada miembro de su equipo de manera Unica y ajustar su enfoque de liderazgo segun las
necesidades individuales de cada persona. Esto implica que el lider reconoce las fortalezas,
debilidades, intereses y aspiraciones de cada integrante del equipo, y luego actla en
consecuencia. Este enfoque crea un ambiente donde los colaboradores se sienten valorados y

comprendidos, lo que, a su vez, impulsa su motivacion y compromiso. Ademas, el lider también
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demuestra la capacidad de escuchar activamente a los miembros del equipo, proporcionar
retroalimentacion especifica y apoyar el desarrollo personal y profesional de cada individuo.

De esta manera, el liderazgo transformacional es ampliamente reconocido y apreciado en
la actualidad, debido a su idoneidad para responder de manera eficaz a las caracteristicas y
requisitos de hoy en dia. Al entrelazar estas caracteristicas de un lider transformacional, se crea
un estilo de liderazgo que va mas alla de la simple gestion de tareas, centrdndose en inspirar y
empoderar a los colaboradores para que alcancen su maximo potencial y contribuyan al logro de
los objetivos de la empresa.

Por esta razdn, considerando las ventajas del liderazgo transformacional, a través de esta
investigacion se disefio un programa de desarrollo de liderazgo transformacional dirigido al
equipo de facturacion de EMPOPASTO S.A. E.S.P., con el fin de cultivar y fortalecer las
habilidades de liderazgo transformacional entre los miembros de este equipo. Al implementar
este enfoque de liderazgo, se espera que los lideres puedan inspirar y motivar a sus colaboradores
de manera mas efectiva, adaptandose a las necesidades individuales y generando un ambiente
donde se fomente la valoracion y comprensién mutua. Esto, a su vez, deberia aumentar la
motivacién y el compromiso del equipo, lo que contribuira al logro de los objetivos de la
organizacion.

Este estudio no solo es beneficioso para la empresa, sino que también tendra un impacto
positivo en los colaboradores y en la comunidad que recibe los servicios. Ademas, este enfoque
también contribuird a mejorar las practicas de liderazgo y gestion del talento humano, lo que, a su
vez, aumentara la eficiencia y efectividad de la empresa en general.

Igualmente, este estudio puede generar valiosos conocimientos y perspectivas para futuras

investigaciones en este campo. Contribuira al desarrollo del conocimiento académico y
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profesional sobre la aplicacion del liderazgo transformacional en contextos organizativos
especificos, en este caso, en el sector de servicios publicos del area de facturacion.
Delimitaciones de la investigacion
Delimitacion espacial

La presente investigacion se realiz6 en la ciudad de Pasto, en la Empresa de Obras
Sanitarias de Acueducto y Alcantarillado EMPOPASTO S.A. E.S.P. en el area de facturacion,
que se dedica a realizar el cobro mensual correspondiente al consumo exacto generado por cada
suscriptor y/o usuario, correspondiente a la utilizacidn de los servicios publicos de acueducto,
alcantarillado y servicios complementarios, prestados por EMPOPASTO S.A E.S.P.

La empresa actualmente tiene un equipo compuesto por 277 colaboradores distribuidos en
6 categorias de cargo, de la siguiente manera: Directivos, Profesionales, Técnicos, secretarias
ejecutivas, Auxiliares de Oficina y Operativos. Ademas, esta formada por un mapa de 4 procesos,
dentro de los cuales se encuentra el proceso misional. Este Gltimo incluye la Subgerencia
Comercial, que a su vez alberga el area de facturacion, con un total de 30 colaboradores y el
coordinador del &rea.
Delimitacion temporal

Se efectu6 en el periodo comprendido de septiembre a noviembre del afio 2023.
Alcances de la investigacion

La presente investigacion tuvo como objetivo formular précticas de liderazgo
transformacional en la gestion efectiva de los colaboradores del area de facturacion de la empresa
Obras Sanitarias de Pasto - EMPOPASTO S. A. E.S.P., con el propésito de mantener un buen
desempefio y la eficiencia del equipo, contribuyendo asi al logro de los objetivos

organizacionales
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Fundamentacion teorica
Marco referencial

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizd como referencia principal de consulta una
serie de fuentes que incluyeron articulos y tesis de diversos autores a nivel local, nacional e
internacional. Entre estos recursos se encuentran: el trabajo titulado liderazgo transformacional:
concepto y evaluacion escrito por Salcedo (2018). Este documento aborda la génesis del
liderazgo transformacional en el &mbito empresarial, sus raices histéricas y proporciona
herramientas para medir este tipo de liderazgo.

También, se hace referencia a una tesis de grado titulada el impacto del liderazgo
transformacional en el rendimiento laboral, realizada por Bermeo (2022) como parte de su
maestria en Gestion del Talento Humano. Este trabajo analiza como el liderazgo transformacional
afecta el desempefio laboral y destaca su capacidad para inspirar compromiso, confianza 'y
motivacidn entre los colaboradores, lo que a su vez mejora la productividad organizacional.

Ademas, se menciona el articulo liderazgo transformacional: desarréllalo, publicado en
EAE Business School (2021), que nos brinda informacion sobre la evolucién de los estilos de
liderazgo y nos da unos consejos para convertirnos en lideres transformacionales.

En este proyecto, se hace referencia a un estudio titulado liderazgo transformacional y
responsabilidad social en asociaciones de mujeres cafeteras en el sur de Colombia, realizado por
Diaz et al. (2019). Este estudio tiene como objetivo principal “establecer la relacién entre el
liderazgo transformacional y las practicas de responsabilidad social en organizaciones
conformadas por mujeres productoras de cafés especiales en la region sur de Colombia” (p. 121).
El liderazgo transformacional es una herramienta valiosa para los directivos que buscan obtener

resultados positivos, fomentando comportamientos beneficiosos entre los colaboradores, como
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una actitud positiva hacia el trabajo, lealtad, compromiso organizacional, creatividad, innovacion,
un sélido desempefio y un alto nivel de responsabilidad social.

Ademas, se menciona otro articulo relacionado con este tema titulado liderazgo
transformacional y cultura innovadora: efectos en la calidad institucional, realizado por (2021).
Esta investigacion tiene como proposito analizar los impactos del liderazgo transformacional y la
cultura innovadora en la calidad de un grupo de instituciones de educacion superior en Chile. La
relevancia de este estudio radica en su capacidad para evaluar la idoneidad de la aplicacion de
variables como el liderazgo transformacional y la cultura innovadora en el contexto de las
instituciones educativas.

El siguiente articulo, titulado liderazgo transformacional, el estilo de direccion que libera
a los colaboradores, escrito por Vargas (2023), aborda la descripcion del lider transformacional y
presenta cuatro caracteristicas fundamentales que debe poseer motivacion inspiradora, influencia
idealizada, estimulacion intelectual, consideracion individualizada.

Otro recurso relevante para nuestro proyecto es el articulo el liderazgo transaccional y el
liderazgo transformacional de Ldpez (2020). Este articulo examina dos enfoques de liderazgo:
uno orientado a recompensas y otro centrado en las personas. El enfoque transaccional busca
lograr objetivos mediante la promesa de recompensas, mientras que el liderazgo transformacional
se centra en motivar, involucrar y compartir una visién de futuro con los seguidores para alinear
sus esfuerzos con los objetivos de la organizacion.

Siguiendo la misma linea de pensamiento, el articulo "Liderazgo Transformacional y su
Importancia en Tiempos de Cambio" de Courtney McColgan en 2022 describe al lider
transformacional como alguien que transforma las estructuras, ideas y formas de trabajo, al
tiempo que motiva a su equipo hacia un objetivo comdn. El articulo proporciona consejos y

habilidades para convertirse en un lider transformacional.
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El articulo liderazgo transformacional: potenciando el éxito de tu equipo de Méndez
(2023) destaca al lider transformacional como una fuente de inspiracion que motiva a su equipo a
realizar cambios significativos y duraderos en la organizacion. Estos lideres se preocupan por el
bienestar de sus colaboradores, los empoderan para ser innovadores y creativos, y fomentan su
participacion activa en la toma de decisiones, ademas de ofrecer oportunidades de crecimiento y
desarrollo.

Por Gltimo, la tesis de grado titulada el liderazgo transformacional como herramienta
estratégica de comunicacion en las organizaciones, escrita por Cardoso (2019), se enfoca en
analizar como el liderazgo transformacional se refleja en los procesos estratégicos de las
organizaciones y contribuye al logro de sus objetivos. Este estudio se llevo a cabo en las
empresas de Emcali y Banco W en la ciudad de Cali, proporcionando informacion valiosa para la
investigacion al tratarse de empresas de servicios publicos domiciliarios en Cali, lo cual es
relevante para el contexto de Empopasto, otra empresa de servicios publicos similares.

Marco contextual

Generalidades de la empresa. Desde su creacion, la Empresa que opera los servicios de
Acueducto y Alcantarillado de la Ciudad de Pasto ha contado con diferentes denominaciones:
ACUANARINO (1959), ACUAPASTO (1974) y, desde 1.977, se conoce como Empresa de
obras sanitarias de Pasto EMPOPASTO S. A. En el afio 2002 se implemento su razén social con
la sigla EMPOPASTO S. A. E. S. P. (Diaz et al., 2004)

A través de estos afios la Empresa ha crecido para abastecer la demanda de la Ciudad
siendo reconocida por prestar servicios de calidad. Cuando inici6 su operaciéon la Planta
Centenario (1941), Pasto contaba con 386.598 habitantes, hoy (2023) la empresa cuenta con 5
Plantas de Tratamiento de Agua Potable, 557,5 kilometros de redes de acueducto. (Incluido

canales, conducciones y aduccion) y 479,1 kilémetros de redes de alcantarillado (incluidos
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colectores e interceptores). Para el mes de agosto la empresa factur6 a 104.210 suscriptores
(Empopasto S.A. E.S.P., 2023).

Durante su trayectoria empresarial Empopasto S.A E.S.P. (2023) ha logrado una madurez y el
reconocimiento suficiente para que cada uno de los actores involucrados en la gestion de estos
servicios tenga claro cuéles son sus “deberes” o responsabilidades, asi como los “derechos” para
garantizar el cumplimiento del papel que le corresponde.

Gerente de EMPOPASTO S.A E.S.P.: Guillermo Villota Gémez

El Plan Estratégico formulado para el periodo 2021-2024, “La fuerza que nos Mueve”,
lleva a la empresa a disefiar su plataforma estratégica: proposito superior, “contribuimos al
desarrollo y a la calidad de vida, brindando agua en todo momento” (Empopasto S.A E.S.P. ,
2021, p. 5).

Mapa de procesos: estratégicos, misionales, de apoyo y de Evaluacion y control

Mision. Al dia de hoy la empresa es lider en el Sector de Servicios Publicos

Domiciliarios, garantizando calidad, continuidad y cobertura de los servicios de agua y

saneamiento, generando bienestar regional; soportada en talento humano idéneo y

comprometido, que administra y gestiona eficientemente sus recursos, con capacidad

técnica operativa e innovacion, equidad, sostenibilidad, responsabilidad social y

expansion empresarial. (Empopasto S.A E.S.P, 2023, parr. 2)

Vision. “EMPOPASTO, reconocida como una de las mejores empresas de servicios
publicos domiciliarios, por su excelencia en la gestion empresarial y expansion de sus servicios,
enfocada al mejoramiento continuo y sostenibilidad, contribuyendo a la calidad de vida de todos”
(Empopasto S.A E.S.P, 2023, parr. 3).

Politica Integral. La Empresa de Obras Sanitarias de Pasto, EMPOPASTO S.A. E.S.P.,

como lider en la prestacion de servicios de agua y saneamiento, se compromete con:
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e La gestion integral del agua, garantizando calidad, cobertura y continuidad.

e La satisfaccion de nuestros usuarios y grupos de interés.

e La proteccion del medio ambiente.

e La proteccion de la salud y seguridad de nuestros colaboradores.

e Garantizar la confidencialidad, integridad, disponibilidad, privacidad, continuidad y

autenticidad de la informacion.

e Laadministracion y conservacion de los documentos.

e Lacalidad y confiabilidad de los resultados para los servicios, a travées de la gestion

integrada de los laboratorios de ensayo y calibracion. (Empopasto S.A E.S.P, 2023, parr.

6-13)

Lo anterior fundamentado en el compromiso gerencial, talento humano competente y la

oportuna gestion de sus riesgos; con enfoque participativo, formativo y de toma de

conciencia, cumpliendo la legislacion aplicable, promoviendo la mejora continua de su

desempefio. Se puede concluir que, la prestacion de los servicios de acueducto y

alcantarillado requiere grandes inversiones en infraestructura, ademas de una efectiva

gestién empresarial. (Empopasto S.A E.S.P, 2023, parr. 14)

Valores institucionales. “calidad del servicio, cultura del servicio, integridad, calidez
humana, cooperacion, equidad, pertenencia y resiliencia” (Empopasto S.A E.S.P, 2023, parr. 5).
Marco teorico

El liderazgo ha sido un tema de interés constante en el &mbito empresarial y
organizacional, y su evolucion a lo largo de las décadas ha reflejado las cambiantes necesidades y
desafios que enfrentan las empresas en la era moderna. En este contexto, el liderazgo
transformacional ha surgido como un enfoque significativo y eficaz para abordar la complejidad

y la dindmica de los entornos empresariales contemporaneos. En esta investigacion, se explorara
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a fondo el concepto y las précticas del liderazgo transformacional. Se examinaran las teorias de
Burns (1978), Bass (1985), entre otros autores.

Liderazgo transformacional.

Comenzd con James V. Downton en 1973y fue ampliado por James Burns en 1978. En

1985, el investigador Bernard M. Bass amplié aun més el concepto, enfocdndose en el

liderazgo transformacional como caracteristico de profesionales con una personalidad,

visién y proyeccion tan sélidas que generan cambios positivos en las percepciones,
motivaciones y expectativas de sus colaboradores en los equipos de trabajo. (Maraboto,

2021, pérr. 10)

El creador del liderazgo transformacional, el historiador norteamericano James

MacGregor Burns, lo definié en 1978 como un tipo de liderazgo que puede alterar las

expectativas, percepciones y motivaciones de sus seguidores y promover la

transformacion en una organizacion. Segun Burns, para que este cambio ocurra, los
lideres y sus seguidores deben acordar un objetivo comun y encontrar una mayor

motivacion. (Iberdrola, 2021, parr. 3)

La implementacion efectiva del liderazgo transformacional. Implica que los lideres
adopten un enfoque proactivo para inspirar el cambio y desarrollar una cultura organizacional
mas solida. Burns (1978), un pionero en la teoria del liderazgo transformacional en 1978, enfatizd
la necesidad de lideres que desafien la situacion del liderazgo, promuevan la participacion activa
de los empleados y fomenten la creatividad. Para lograr esto, es esencial:

e Fomentar la confianza y la confianza en la vision compartida.

e Proporcionar capacitacion y desarrollo continuo para los empleados.

e Promover la comunicacion abierta y el intercambio de ideas.
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e Modelar el comportamiento transformacional y servir como ejemplo a seguir. (Jara,

2023, p. 4)

A lo largo de la historia, son varios autores los que han enriquecido con sus aportes a la
teoria del liderazgo transformacional, el cual ha sido objeto de numerosos estudios en la
actualidad. Bass (1985), lo define como un estilo de liderazgo que inspira a las personas a superar
sus propias expectativas, lo que a su vez conduce a transformaciones en grupos, organizaciones y
su entorno, “por cuanto tiene relacion con las necesidades humanas, y especificamente con las
que se ubican en el dominio del crecimiento personal, autoestima y autorrealizacion” (Mendoza y
Ortiz, 2006, p. 120).

Proceso del liderazgo transformacional. Se basa en la capacidad de los lideres para
inspirar y motivar a sus seguidores a través de la articulacion de una vision clara y una
comunicacion efectiva. Segun Bass (1985), uno de los principales tedricos en este campo, el
liderazgo transformacional implica cuatro componentes clave:

La creacidn de una visién compartida: Los lideres transformacionales pintan un cuadro
convincente del futuro deseado y cémo la organizacion puede llegar alli (Bass, 1985).

La comunicacidn efectiva: Utilizan la comunicacién como una herramienta para inspirar
y movilizar a su equipo, transmitiendo entusiasmo y confianza en el logro de metas desafiantes
(Bass, 1985).

La estimulacion intelectual: Fomentan la creatividad y la innovacién alentando a sus
seguidores a cuestionar el statu quo ya explorar nuevas formas de hacer las cosas (Bass, 1985).

El cuidado individualizado: Se centran en el desarrollo personal y profesional de sus
seguidores, adaptando su liderazgo a las necesidades individuales y brindando apoyo y

orientacion personalizada (Bass, 1985).
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De igual manera, el liderazgo transformacional desempefia un papel esencial en las
organizaciones al dirigir y motivar los esfuerzos hacia el logro de metas. En este contexto, una
organizacion bajo un liderazgo transformacional se dedica a orientar a las personas para que den
lo mejor de si mismas y superen sus propias expectativas. Segun Velasquez (2006) “el liderazgo
transformacional se define como un proceso de cambio positivo en los seguidores, centrdndose en
la transformacion mutua y armoniosa, con un enfoque en el bienestar de la organizaciéon” (p.
167).

Segln Burns (1978) este tipo de liderazgo se fundamenta en la habilidad de cambiar la
perspectiva de las personas hacia un objetivo comdn, involucrando tanto a seguidores como a
otros lideres para elevar los niveles de moral y motivacién.

Teniendo en cuenta a Mendoza (2005),

Las dimensiones o componentes del liderazgo transformacional son: carisma conductual,

inspiracion motivacional, estimulacion intelectual, consideracion individualizada, y la

influencia idealizada. El conjunto de estas dimensiones son caracteristicas claves del
liderazgo transformacional y ayudan a los lideres a movilizar y empoderar a sus equipos
para lograr un cambio positivo y un alto rendimiento. Cada dimension contribuye a crear

un ambiente de trabajo en el que los empleados se sientan motivados, comprometidos y

capaces de alcanzar metas significativas, logrando la satisfaccion, eficacia y efectividad

de los colaboradores dentro de la empresa. (p. 119)

Segun Bass (1985) y Burns (1978), el liderazgo transformacional ofrece una serie de
beneficios tanto para los lideres como para las organizaciones en las que operan. En primer lugar,
se traduce en un mejor desempefio organizacional, ya que los lideres transformacionales inspiran
un mayor compromiso y esfuerzo por parte de los empleados, lo que se refleja en un rendimiento

global mejorado. Ademas, fomenta la innovacion al estimular la creatividad y la adaptabilidad en
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tiempos de cambios y desafios. Asimismo, promueve el crecimiento personal y profesional de los
empleados, impulsando sus carreras y contribuyendo al éxito a largo plazo de la organizacion.
Este enfoque también cultiva una cultura organizacional positiva, basada en valores como la
confianza, la colaboracion y la mejora continua, lo que fortalece la cohesion y la moral del
equipo. Finalmente, el liderazgo transformacional facilita la resistencia al cambio al generar
seguidores mas dispuestos a abrazar nuevas iniciativas y enfrentar desafios con un espiritu de
adaptabilidad y mejora continua. Estos beneficios lo convierten en una estrategia de liderazgo
valiosa y efectiva.

Liderazgo efectivo. De acuerdo con Uribe (2005), un liderazgo efectivo se distingue por
la habilidad cotidiana del lider para guiar a los individuos hacia metas concretas, inspirandolos a
laborar con animo y compromiso. Para que el liderazgo sea eficiente, debe ser tanto
transformador como ético, basado en valores que se orienten hacia el bien comdn y que tengan
como objetivo principal la transformacién personal y el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales.

Lider. De acuerdo con la investigacion de Serrano y Portalanza (2014), en el area del
clima organizacional:

El papel del lider involucra fomentar el crecimiento y la participacion individual,

estimular la creatividad y cultivar habilidades en todos los miembros de la organizacion

(Perdomo y Prieto, 2009). Para lograrlo, el lider debe poseer habilidades sociales y

cognitivas que le permitan contribuir, crear y desarrollar equipos altamente efectivos

(Uribe et al., 2013). Como resultado de lo anterior, se desarrollan dentro de las

organizaciones procesos de liderazgo flexibles que aumentan las capacidades para

analizar y comprender el entorno, facilitando asi la adaptacion a las amenazas y

oportunidades a través del cambio organizacional (Robles et al., 2013). (p. 118)
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Lideres transformacionales.

A través de la influencia ejercida en sus interrelaciones con los miembros del grupo, se

estimulan cambios de vision que conducen a cada individuo a dejar de lado sus intereses

particulares para buscar el interés colectivo, aun cuando no tenga satisfechas sus
necesidades vitales existenciales (seguridad y salud) o relacionales (amor y afiliacion),

(Mendoza y Ortiz, 2006, p. 120)

Por lo anterior, el ajuste en las:

Prioridades individuales conlleva una ampliacion de sus necesidades, incorporando la

busqueda de crecimiento personal a través del compromiso que asume la persona en la

consecucion de metas grupales. Estos cambios logran como resultado que las personas
dentro de la organizacidn tengan el potencial para convertirse en lideres autos dirigidos,
autorregulados, autos actualizados y auto controlados (Bass, 1985, p.16). Este efecto
multiplicador o efecto cascada, es caracteristico del liderazgo transformacional, el cual
estimula tanto el desarrollo de cada individuo, como la transformacién del colectivo.

(Mendoza y Ortiz, 2006, p. 120)

Segun Bass (1985), un lider transformacional es aquel que estimula la motivacién y el
crecimiento positivo de sus seguidores, establece un ejemplo de estandares éticos en la
organizacion y fomenta que otros hagan lo mismo, promoviendo un entorno laboral ético con
valores, prioridades y estandares bien definidos, y moldeando la cultura corporativa alentando a
los empleados a cambiar de una mentalidad egoista a una orientada al bien comin. Ademas, pone
énfasis en la autenticidad, la colaboracion y la comunicacion abierta, y ofrece orientacion y
formacion, mientras permite que los empleados tomen decisiones y asuman responsabilidades.

Dicho lo anterior, se comprende que el lider transformador reconoce la importancia

fundamental del proceso de direccion en la transformacion del entorno organizativo. A través de
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este proceso, se inspira'y motiva a los colaboradores, fomentando su participacion activa en el
cambio. Asi mismo, un lider transformacional se define como alguien que guia a un grupo de
individuos y que tiene la capacidad de inspirarlos a desarrollar sus habilidades.

Igualmente, dentro del ambito laboral, los lideres influyen en el crecimiento de los
miembros de su equipo y en la forma en que abordan problemas y promueven soluciones. De esta
manera, los beneficios del liderazgo transformacional, radican en la creacién de objetivos
compartidos. Esto permite adaptar la cultura de trabajo a las habilidades y capacidades de los
miembros del equipo, promoviendo la construccion de espacios donde se comparten valores y
metas.

Personajes como Martin Luther King Jr. y Nelson Mandela, junto con destacados
empresarios como Steve Jobs y Jeff Bezos, han dejado una huella profunda gracias a su estilo de
liderazgo transformacional. Aprender de estos lideres influyentes puede ser una valiosa
herramienta para convertirse en un lider transformacional capaz de guiar a un equipo de trabajo
hacia el logro de sus objetivos y promover ambientes de trabajo armoniosos basados en valores,
motivacionales y expectativas compartidas (McColgan, 2022).

Gestion efectiva.

Gary Dessler (2009), lo define como las practicas y politicas necesarias para manejar los

asuntos que tienen que ver con las relaciones humanas del trabajo administrativo,

especificamente reclutando, evaluando, capacitando, remunerando y ofreciendo un

ambiente seguro y equitativo para los empleados de la compafiia. (Gutiérrez et al., 2017,

p.2)

Asegurando que la gestion del talento humanos se realice de manera efectiva 'y en

beneficio tanto de la organizacién como de sus colaboradores, generando un ambiente laboral
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apropiado, fomentando la productividad a través de tener al equipo humano comprometido y
motivado.

Para generar un impacto verdaderamente significativo y duradero, es fundamental
asegurarse de tener una gestion eficaz que permita el éptimo aprovechamiento de los recursos
disponibles y la maximizacion de los resultados de sus programas y proyectos. La administracion
eficaz conlleva llevar a cabo una vision estratégica y establecer metas y objetivos definidos. Por
esta razon, es esencial establecer una mision y una vision que orienten las actividades de la
entidad y que estén en concordancia con los objetivos planteados.

De esta manera, la gestion efectiva de los colaboradores es fundamental para el éxito de
las organizaciones, que implica una serie de practicas y enfoques que permiten administrar y
liderar a los colaboradores de manera eficiente para cumplir los objetivos de la empresa y
mantener un ambiente de trabajo positivo y motivado.

Area de facturacion. Es el espacio donde se desarrollan un conjunto de procesos y
subprocesos que inician desde la toma de lectura, andlisis de desviacion de consumos (criticas),
aplicacion de las tarifas establecidas por la empresa a través de un sistema informatico que
permite efectuar calculo de consumos y generacion de las facturas, hasta la entrega efectiva de las
mismas a los usuarios, finalizando con el recaudo.

Marco conceptual

Liderazgo: Segun Santos el liderazgo, es un proceso de influir sobre si mismo, a un

grupo o a una organizacion a través de los procesos de comunicacion, toma de decisiones

y despliegue del potencial para obtener un resultado atil. Asi como, es el desarrollo

completo de expectativas, capacidades y habilidades que permite identificar, descubrir,

utilizar, potenciar y estimular al méximo la fortaleza y la energia de todos los recursos

humanos de la organizacién, elevando al punto de mira de las personas hacia los objetivos
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y metas planificadas mas exigentes, que incrementa la productividad, la creatividad y la
innovacion del trabajo, para lograr el éxito organizacional y la satisfaccion de las
necesidades de los individuos. (Fuentes, 2019, parr. 7)

Gestion efectiva: La gestion efectiva conlleva la implementacion de una vision
estratégica y la delineacion de objetivos y metas bien definidas. Es esencial establecer una misién
y una vision que dirijan las acciones de la empresa y estén alineados con los objetivos. De esta
manera, se pueden fijar objetivos especificos, tienen mesura, se pueden alcanzar y son relevantes
y cuentan con plazos (objetivos SMART) que permitan evaluar el progreso y el impacto de los
proyectos.

Liderazgo Transformacional: Es un enfoque de liderazgo que se enfoca en motivar e
inspirar a los miembros de un equipo u organizacion para que alcancen un alto nivel de
desempefio y logren metas excepcionales. En lugar de simplemente gestionar tareas y supervisar
el cumplimiento de responsabilidades, los lideres transformacionales trabajan para crear un
ambiente en el cual los empleados se sientan motivados, comprometidos y dispuestos a esforzarse
al maximo (Méndez, 2023).

Motivacién laboral: El libro Comportamiento Organizacional de Stephen Robbins y

Timothy Judge (2004), definen la motivacion laboral como la disposicion a dedicar

niveles significativos de esfuerzo en la busqueda de objetivos de la organizacién, y este

nivel de empefio esta influenciado por la satisfaccion de necesidades personales. (Ruiz,

2021, parr. 5)

Colaborador: Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE, 2023),
“colaborador”, es aquella persona que colabora y colaborar es trabajar con otra u otras personas
en la realizacién de una obra, una persona que trabaja junto con otras personas para alcanzar un

fin comdn. Se espera que los colaboradores trabajen juntos de manera efectiva y eficiente para
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lograr los objetivos de la empresa. Los colaboradores pueden tener diferentes roles y
responsabilidades dentro de una empresa, algunos colaboradores pueden ser empleados de tiempo
completo, mientras que otros pueden ser contratistas independientes o consultores.

Eficacia: “Es la capacidad de lograr los resultados deseados o metas de manera efectiva,
es decir, cumplir con los objetivos con éxito y de manera satisfactoria” (Chavez, 2022, parr. 3).

Desempefio laboral: Segun la definicion de Bohorquez (2004), hace referencia al nivel
de ejecucion y eficacia lograda por un empleado al alcanzar los objetivos establecidos por la
organizacion en un periodo de tiempo especifico.

Talento Humano: Segin Watkins (1998) el Talento Humano son las personas o
colaboradores que tienen un impacto positivo en el desempefio y es esencial establecer una
declaracion de misidn y una vision que orienten las actividades de la entidad y que estén en
concordancia con los objetivos planteados.

Satisfaccion laboral: Morillo (2006) define la satisfaccion laboral como:

La perspectiva favorable o desfavorable que tienen los trabajadores sobres su trabajo

expresado a través del grado de concordancia que existe entre las expectativas de las

personas con respecto al trabajo, las recompensas que este le ofrece, las relaciones

interpersonales y el estilo gerencial. (p. 48)

La satisfaccion laboral es un factor determinante en el éxito de cualquier tipo de empresa,
por lo tanto, puede definirse como una combinacion de factores que contribuyen a la felicidad en
el trabajo, como un ambiente de trabajo positivo y relaciones interpersonales saludables suelen
aumentar la satisfaccion, el salario, las prestaciones, indemnizaciones y otros incentivos
econdémicos desempefian un papel importante en la satisfaccion laboral

Productividad: Para Felsinger y Runza (2002)



PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 37

La productividad es un indicador que refleja que tan bien se estan usando los recursos de
una economia en la produccion de bienes y servicios; traducida en una relacion entre
recursos utilizados y productos obtenidos, denotando ademas la eficiencia con la cual los
recursos humanos, capital, conocimientos, energia, etc. son usados para producir bienes y
servicios en el mercado. (p. 3)

Entonces la productividad es una correspondencia entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos, es un indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos
usados con la cantidad de produccion obtenida.

Estrategia: En el contexto empresarial y organizacional, una estrategia se refiere a un
enfoque planificado que una empresa o entidad emplea para alcanzar sus metas y objetivos a
largo plazo (Contreras, 2013).

Etica: Implica un conjunto de normas, valores y principios que guian el comportamiento
humano y la toma de decisiones (Organizacion de las Naciones Unidas para la Agriculturay la
Alimentacién [FAO], 2004).

Valores: Son principios, creencias y cualidades fundamentales que una persona o una
sociedad consideran importantes y que guian sus acciones y comportamientos.

Trabajo en equipo: Peter Drucker, conocido como el padre de la administracién

moderna, afirmé que el trabajo en equipo es una de las principales cualidades de un

exitoso lider empresarial. Drucker creia que el trabajo en equipo “era una forma de lograr
que los empleados trabajaran juntos para alcanzar los objetivos de la empresa”. Esto se
logra a través de la comunicacién, el compromiso, la responsabilidad y una estructura
claray ordenada. El trabajo en equipo genera una sinergia positiva a través del esfuerzo
coordinado de sus integrantes y como resultado se logran mayor rendimiento,

productividad y satisfaccion personal. (Rivas, 2023, parr. 14)


https://coworkingfy.com/productividad-laboral/
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Marco legal

Constitucionalmente los servicios publicos domiciliarios se encuentran en los articulos 1,
2, 334, 365, 366, 367, 368, 369 y 370 de la Constitucion Politica de Colombia (1991), teniendo
en cuenta que Colombia se considera como Estado Social de Derecho, fundado entre otros
pilares, en el respeto, la dignidad humana, y en el trabajo, y que tiene entre otras finalidades
prestar servicio a la comunidad, hacer promocién de la prosperidad en términos generales y dar
garantia a la efectividad de los principios, los derechos y los deberes encontrados en la
constitucion.

Sobre el contenido de los principios sefialados es importante destacar lo que se refiere a la
dignidad y el trabajo, porque la prestacion eficiente de los servicios publicos, como deber a cargo
del Estado, impuesto por el articulo 365 de la Carta Politica (1991), es una de las formas mas
importantes de lograr que esos principios se materializan en armonia con otros derechos como el
de la vivienda digna, previsto en el articulo 51 de la Constitucion (1991), pues sin servicios
publicos domiciliarios tales principios y derechos no se hacen efectivo.

De alli que el articulo 334 de la Constitucion (1991) sefiala que el estado debe asegurar
que todas las personas en particular las de menores ingresos tengan acceso a los bienes y
servicios bésicos.

El articulo 365 determina que los servicios publicos son una finalidad social del estado y
es su deber asegurar que los servicios publicos se presten de manera eficiente a todos los
habitantes del territorio nacional y que estos pueden ser prestados por el Estado, directa o
indirectamente, por comunidades organizadas o por particulares y que es deber del Estado
regular, controlar y vigilar dichos servicios. Por su parte el articulo 336 nos indica que una

finalidad del Estado es la solucion de las necesidades insatisfechas como la salud, educacién,
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saneamiento ambiental y agua potable, para esto se tendra prioridad en los planes y presupuestos
de la Nacion (Constitucion Politica de Colombia, 1991).

El articulo 367 de la Constitucion Politica (1991), fija las competencias y
responsabilidades en la prestacion de los servicios publicos como la cobertura, calidad y
financiacion y el régimen tarifario, asi también los criterios de costos, de solidaridad y de
redistribucion del ingreso. A su vez en el articulo 368 menciona que la Nacion, los
departamentos, los distritos, los municipios y las entidades descentralizadas podran conceder
subsidios para que las personas de menores ingresos puedan cubrir sus necesidades y pagar las
tarifas del servicio publico.

En el articulo 369 se determina los derechos y los deberes de los usuarios, la forma de
participacion y fiscalizacion de las empresas del Estado, también la participacion de los
municipios o de sus representantes. Por ultimo, en el Articulo 370 alude que es el Presidente de la
Republica al que le corresponde fijar las politicas generales de administracion y control para la
eficiencia de los servicios publicos domiciliarios y que sera por medio de la Superintendencia de
Servicios Publicos que se ejercera el control, la inspeccion y vigilancia de las empresas que
presten los servicios (Constitucion Politica de Colombia, 1991).

Para la realizacion de este trabajo se tuvo también como base la Ley 142 de 1994 del
Congreso de la Republica (1994), la cual se aplica a los servicios publicos domiciliarios y las
actividades que realicen todas las personas prestadoras del mismo.

Dicha ley, informa que esta se aplicara a los:

Servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica,

distribucion de gas combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la telefonia

local mdvil en el sector rural; a las actividades que realicen las personas prestadoras de

servicios publicos de que trata el articulo 15 de la presente Ley, y a las actividades
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complementarias definidas en el Capitulo 11 del presente titulo y a los otros servicios
previstos en normas especiales de esta Ley. (Congreso de la Republica, 1994, Art. 1)
Igualmente, indica que “‘el Estado intervendra en los servicios publicos, de acuerdo a las
reglas de competencia de esta Ley y lo dispuesto en los articulos 334, 336, y 365 a 370 de la
Constitucion Politica” (Congreso de la Republica, 1994, Art. 2), para los siguientes fines:
En esta misma linea de ideas, la ley en mencion, define que:
Los servicios publicos domiciliarios son: acueducto, alcantarillado, aseo, energia
eléctrica, telefonia publica basica conmutada, telefonia movil rural, y distribucién de gas
combustible. Esta ley es el instrumento por medio del cual se establecen todas las
atribuciones y funciones asignadas a las entidades, autoridades y organismos para la
intervencion estatal cuando no se esté garantizando la debida prestacion de los servicios a
la comunidad. (Congreso de la Republica, 1994, Art. 14)
Esta ley menciona:
Derecho de los usuarios. Los usuarios de los servicios publicos tienen derecho, ademas de
los consagrados en el Estatuto Nacional del Usuario y demas normas que consagran
derechos a su favor, siempre que no contradigan esta Ley, a: 9.1. Obtener de las empresas
la medicidn de sus consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos apropiados,
dentro de plazos y términos que para los efectos fije la comision reguladora, con atencién
a la capacidad técnica y financiera de las empresas o las categorias de los municipios
establecida por la ley. y 9.3. Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad o cantidad
superior a las proporcionadas de manera masiva, siempre que ello no perjudique a
terceros y que el usuario asuma los costos correspondientes. (Congreso de la Republica,

1994, Art. 9)


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=4125#365
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=4125#370
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Estos 2 numerales del presente articulo son importantes para nuestro estudio porgue nos
hace referencia a la medicion de calidad y la eficiencia que se debe llevar para la prestacion del
servicio.

De acuerdo con esta ley, en su articulo 15 es el municipio de Pasto (administracion
Municipal) debe garantizar la prestacion del servicio de acueducto, asegurandose de que los
habitantes de esta comunidad reciban este servicio de manera eficiente, también le corresponde
apoyar con intervenciones y demas instrumentos a las empresas de servicios publicos que
realicen actividades relacionadas con los mismos , ampliar de manera permanente la cobertura
mediante sistemas que compensen la insuficiencia de capacidad de pago de los usuarios , atender
de manera prioritaria las necesidades basicas insatisfecha en materia de agua potable y
saneamiento basico y que se preste de manera continua e ininterrumpida sin excepcion alguna ,
salvo cuando existen razones o caso fortuito o de orden técnico o econémico.

Teniendo en cuenta la Resolucion CRA 151/2001 de la Comision de Regulacion del Agua
Potable y Saneamiento Basico (2001), es la norma que regula e integra los servicios publicos de
acueducto, alcantarillado y aseo en ella se define algunos conceptos basicos para las empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios como son: costos de facturacién, costos de
facturacion conjunta, costos de recuperacion de cartera, estratos subsidiables, factura conjunta,
facturacion conjunta, recaudo de pagos, entre otros, esta resolucion es la que indica como y con
qué parametros se debe facturar a los usuarios de los servicio publicos domiciliarios.

Para el desarrollo de la investigacion se incluye el contrato de condiciones uniformes de
la empresa EMPOPASTO S.A. E.S.P qué es el documento que regula la relacion entre las
empresas de servicios publicos y los usuarios, es un contrato acorde con la ley 142/94 de
servicios publicos y las normas regulatorias el cual establece deberes y derechos para los usuarios

del servicio y la empresa.
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Aspectos metodoldgicos y administrativos
Paradigma y enfoque de investigacion

El paradigma de la investigacion fue cuantitativo ya que para su desarrollo se utilizd una
recoleccion de datos a través de encuestas dirigidas a los colaboradores del area de facturacion de
la empresa de EMPOPASTO S.A E.S.P., Ademas, se llevo a cabo una entrevista con el jefe del
area. El analisis de estos datos busco establecer patrones de comportamiento que respalden la
hipotesis planteada. Este enfoque se caracteriza por un pensamiento deductivo, que va desde lo
general a lo particular.

Desde un conocimiento extenso de una generalidad, para luego deducir el

comportamiento acotado de una particularidad individual. Se basa en un modelamiento

que define como se hace cada cosa, transformandolo en un enfoque mas rigido,
enmarcado en una cierta forma de hacer las cosas (Cauas, 2006). (Instituto Tecnologico

de Sonora, 2015, p. 1)

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque empirico-analitico que implico la
recoleccion y evaluacion de datos que son tangibles y cuantificables. Este enfoque se fundamenta
en evidencia derivada de la observacion directa, experimentacién o la recopilacion de datos que
pueden ser cuantificados. En esencia, la premisa central es que cualquier afirmacién o teoria debe
contar con respaldo concreto y verificable.

Segun Stoecker (1994) el enfoque analitico no se limita solo a una descripcion de datos;
mas bien, aboga por el desglose y la interpretacién profunda de datos e informacion. Este enfoque
implica el examen meticuloso de elementos individuales para comprender sus interrelaciones y
contribuciones al fendmeno en estudio. Stoecker (1994) resalta que un analisis detallado y critico
va mas alla de la simple descripcién de datos, buscando identificar patrones, relaciones y

significados subyacentes.
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Tipo de estudio

El tipo de estudio de la investigacion fue descriptivo ya que recopilo datos cuantitativos a
través de encuestas estructuradas y entrevistas que busco establecer relaciones, identificar
patrones y cuantificar la influencia del liderazgo transformacional en la eficacia de la gestion de
este equipo. Lo que permitié obtener resultados cuantificables y estadisticamente significativos
que contribuyeron al entendimiento preciso de la relacion entre el liderazgo transformacional y la
gestion efectiva de los colaboradores del area.

Segln Tamayo y Tamayo (2004), sefialan que la investigacion descriptiva implica
describir, registrar, analizar e interpretar fendmenos actuales. Se enfoca en conclusiones
dominantes o en el funcionamiento actual de un sujeto, grupo o cosa. Este tipo de investigacion
se basa en la recopilacién de hechos y la presentacion de interpretaciones precisas.

Menciona Bernal (2010), que la investigacion descriptiva se enfoca en mostrar, narrar o
identificar hechos y caracteristicas de un objeto de estudio, pero no busca explicar las razones
detras de estos hechos o situaciones. No se centra en establecer relaciones de causalidad y no
requiere la formulacion de hipétesis.

Método de estudio

El método de estudio utilizado para llevar a cabo la investigacion fue el método
deductivo. En este proceso, se parte de una hipotesis general o situaciones generales relacionadas
dentro del area de facturacién de la empresa de EMPOPASTO S.A E.S.P. Luego, se procedi6 a
realizar observaciones y analisis especificos con el proposito de llegar a conclusiones mas
detalladas y especificas. Este enfoque se empled

para examinar la aplicacion de las dimensiones del liderazgo transformacional en la

gestion efectiva de los colaboradores dentro del area de facturacion de la empresa.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Fuentes de recoleccion de informacion. Para llevar a cabo este estudio, se implemento
fuentes de informacion primaria, que son recopiladas directamente por el equipo de investigacion
a partir de aportes proporcionados por los colaboradores del area de facturacion de la empresa
EMPOPASTO S.A. E.S.P. Ademas, se recurrid a fuentes de informacion secundaria, que
comprende documentos relacionados con el tema de investigacion. Estos materiales
proporcionaron resimenes, andlisis, sintesis, interpretaciones y/o valoraciones que resultaron
especialmente Utiles en la organizacion y desarrollo del estudio.

Técnicas para la recoleccion de la informacién. Dentro de los enfoques de
investigacién de campo empleados en este estudio se incluyeron:

Técnicas primarias.

Encuesta: Elaborada de manera individual para los colaboradores del area de Facturacion
de la empresa de EMPOPASTO S.A.E.S.P., con el fin de obtener datos y opiniones para
identificar y definir las necesidades de las practicas del liderazgo transformacional.

Entrevista: Para Denzin y Lincoln (2012), la entrevista es “una conversacion, es el arte
de realizar preguntas y escuchar respuestas” (p. 643). Como técnica de recogida de datos, esta
fuertemente influenciada por las caracteristicas personales del entrevistador.

Para esto la entrevista fue dirigida al jefe del area de Facturacion de la empresa de
EMPOPASTO S.A. E.S.P., con el fin de obtener diferentes aspectos de interés para esta
investigacion.

Disefio estadistico: El cual se utiliz6 para efectuar mediciones con el fin de determinar
las variables de la encuesta.

Técnicas secundarias: Libros, textos, documentos y archivos web, entre otros.
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Instrumentos de recoleccién de la informacion

Se desarrollaron dos instrumentos de evaluacion: encuestas y entrevistas. Estos fueron
utilizados para medir la satisfaccion laboral del area de facturacion y para identificar las
necesidades del equipo en relacion con la aplicacion de los componentes del liderazgo
transformacional. De esta manera, se obtuvo perspectivas tanto de los colaboradores como del
lider director del &rea, y asi, se disefi0 unas estrategias de liderazgo transformacional para la
gestion efectiva del equipo, manteniendo un alto rendimiento y eficiencia en el proceso.
Poblacion y muestra

Poblacion: La empresa de EMPOPASTO S.A. E.S.P, donde se realizé
la encuesta, esta conformada por 277 colaboradores, entre hombres y mujeres, de planta.

Muestra: De la poblacion total se tomd una muestra de 30 colaboradores, administrativos
y operativos, entre hombres y mujeres al igual que el coordinador del area de facturacion de la

empresa de EMPOPASTO S.A E.S.P.



PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 46

Presentacion de resultados

Uno de los objetivos especificos de este estudio fue, evaluar la satisfaccién laboral dentro
del equipo de facturacion mediante la aplicacion de una encuesta de satisfaccion a 30
colaboradores del equipo de facturacion, compuesta por 25 operarios, 3 profesionales y 2
técnicos; esto con el fin de comprender el estado actual del equipo. De igual manera, se llevd a
cabo una entrevista con el coordinador del &rea, con el propdsito de obtener una comprension
mas profunda y completa de los factores que influyen en la satisfaccion laboral de este grupo.

La aplicacion de esta encuesta a una muestra de 30 colaboradores permitio obtener
diversas perspectivas de este equipo, La encuesta abord6 diversos aspectos relacionados con el
ambiente laboral, la comunicacion interna, el reconocimiento, las oportunidades de desarrollo
profesional y otros factores relevantes para la satisfaccion en el trabajo.

El anélisis de los resultados de la encuesta y la informacion obtenida de la entrevista
permitieron identificar la percepcion del tipo de liderazgo que se ejerce dentro del area, de igual
manera, patrones, tendencias y areas de oportunidad para mejorar la satisfaccion laboral en el
equipo de facturacion, de este modo, se logro el desarrollo del primer objetivo de la investigacién
relacionado a continuacion.

Analisis y resultados de la informacion
Encuesta dirigida a los colaboradores del area de facturacion de la empresa de obras
sanitarias de EMPOPASTO S.A. E.S.P.

Los resultados de la encuesta de satisfaccion laboral aplicada a los colaboradores del area
de facturacion, se recopilaron mediante formularios en el programa de Google Forms. Ademas,
se empled el programa de Excel para evidenciar los resultados de una manera mas detallada.

La elaboracion del diagndstico que a continuacion se muestra, contribuy6 de una forma

efectiva a conocer y evaluar la satisfaccion laboral del equipo de facturacion de EMPOPASTO
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S.A. E.S.P., permitiendo identificar la percepcion sobre el tipo de liderazgo que se ejerce dentro

del &rea, conociendo las debilidades, fortalezas y oportunidades de mejora.

Preguntas generales.
Figura 1l

Cargo al que pertenece
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83%

Esta figura desempefia un papel informativo fundamental, ya que ofrece una

representacion porcentual de la distribucion de cargas en el area de facturacion. Los datos revelan

que el 83% de los colaboradores se dedica a labores operativas, destacando como la fuerza

impulsora esencial para el logro de la mision del area, el 7% corresponde a colaboradores con

formacion técnica, y el 10% restante estd compuesto por nivel profesional.

La relevancia de esta figura para la investigacion radica en su capacidad para identificar

claramente el perfil de los cargos, permitiendo focalizar con mayor énfasis las intervenciones en

las dimensiones del liderazgo transformacional segln las necesidades especificas de cada

segmento.



PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 48

Figura 2

¢ Tengo conocimiento de la mision, visidn, objetivos y valores de la organizacion?

¢ Tengo conocimiento de la mision, vision, objetivos y valores
de la organizacion?
16 "
14
12 11
10
8
6
4 3
2 . 1 1
0 _— _—
Si, de todo Si, pero solo de Si, de todo Si, de todo Si, pero solo de
algunos algunos
Operativo Profesional Técnico

La mitad de los colaboradores en el departamento de facturacion estan familiarizados con
la misidn, vision, objetivos y valores de la organizacion, mientras que la otra mitad posee
conocimiento parcial o limitado. Este hallazgo sugiere una brecha en la comprension de la
empresa dentro del area, indicando la necesidad de llevar a cabo una reinduccién corporativa.
Esta iniciativa se vuelve crucial para asegurar que todos los colaboradores estén plenamente
alineados con la estrategia organizacional. Una reinduccién efectiva no solo abordara la falta de
conocimiento, sino que también fortalecera el compromiso de los colaboradores y su idoneidad
para contribuir al cumplimiento de los objetivos y metas establecidos por la organizacion.

Colaboracion. En una escala del 1 al 5, en donde 1 es "Muy insatisfactorio” y 5 es "Muy

satisfactorio, responda las siguientes preguntas:
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Figura 3

¢, Cuento con la colaboracion de mis compafieros de area?

1. ¢Cuento con la colaboracion de mis compafieros de
area?
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La figura refleja el nivel de satisfaccion en las tres categorias de cargos en el area de
facturacion con respecto a la colaboracion entre comparieros. Se observa que la satisfaccion es
positiva, sin embargo, se identifican algunas respuestas con calificaciones 3" (Poco
satisfactorio), donde la colaboracidn puede ser mejorada.

Este analisis numérico destaca la importancia de examinar detenidamente las zonas de
menor satisfaccion para implementar estrategias especificas que impulsen la mejora de la
colaboracidn, contribuyendo asi a elevar el nivel de satisfaccion general dentro del area de

facturacion.

49
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Figura 4

¢ Considero que existe un buen ambiente de trabajo en mi area?

2. (Considero que existe un buen ambiente de trabajo en
mi area?
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La figura de barras analiza la percepcién del ambiente de trabajo en el area, revelando
que, de los 30 encuestados, 21 colaboradores expresaron su satisfaccion. En las categorias
operativa, técnica y profesional, las barras mas elevadas reflejan calificaciones de "4"
(Satisfactorio) y "5" (Muy satisfactorio), sefialando que la mayoria de los empleados técnicos y
profesionales perciben un entorno laboral positivo. Sin embargo, en la categoria operativa, si bien
el 64% califican un buen ambiente de trabajo, el 36% lo califican como poco satisfactorio,
subrayando la importancia de una investigacion mas detallada para comprender las razones de
estas diferencias y tomar medidas especificas para mejorar las relaciones entre los colaboradores
operativos,

Comunicacidon. Conteste segln su apreciacion
Figura 5

Convenciones 1

Si No
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Figura 6

¢ Conozco el reglamento interno de trabajo de Empopasto?

1. ¢Conozco el Reglamento Interno de trabajo de

EMPOPASTQO?
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Operativo Profesional Técnico

En el nivel técnico y profesional, el 100% de los encuestados respondi¢ afirmativamente,
manifestando tener conocimiento del Reglamento Interno de trabajo, reflejando un alto nivel de
conciencia sobre las normativas internas de la organizacion; de igual manera en el nivel operativo
el 92% contestaron afirmativamente; sin embargo 2 respuestas fueron negativas, por lo tanto es
necesario abordar a estos dos colaboradores, para garantizar una comprension uniforme y
consistente del reglamento interno entre los empleados operativos.

Figura 7

Convenciones 2

‘ Siempre ‘
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. A veces Rara Ves Nunca
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Figura 8

¢He recibido la informacion suficiente sobre el area donde trabajo y las funciones que debo

realizar?
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2. ¢He recibido la informacidn suficiente sobre el area
donde trabajo y las funciones que debo realizar?
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Figura 9

¢ Sientes que las responsabilidades de tu trabajo estan claramente definidas?
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3. ¢ Sientes que las responsabilidades de tu trabajo estan
claramente definidas?
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Figura 10

¢Los logros y resultados del area son socializados de manera oportuna y efectiva?
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5. ¢Los logros y resultados del area son socializados de manera
oportuna y efectiva?
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Teniendo en cuenta las figuras 12, 13 y 14, en promedio, el 64% de los colaboradores

operativos indican que siempre tienen claridad respecto a sus responsabilidades y los logros

derivados de su trabajo. No obstante, se destaca un promedio del 22% en la respuesta "Casi

siempre", sefialando que 11 colaboradores a veces obtienen esta informacién, y 3 trabajadores

rara vez la tienen disponible. Este dato sugiere la necesidad de abordar la comunicacion de

responsabilidades y logros de manera mas consistente para garantizar un entendimiento uniforme

y completo en todo el equipo operativo.

En el caso de los técnicos y profesionales, el 50% indico que a veces tienen claridad

respecto a sus responsabilidades y los logros obtenidos en su trabajo, mientras que el otro 50%

afirmé que siempre cuentan con esta claridad.

Condiciones de trabajo. Conteste segun su apreciacion.
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Figura 11

Convenciones 3

Siempre | Casi siempre A veces Rara Ves Nunca

¢Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo?

Figura 12
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Figura 13

¢ Cuento con los elementos y herramientas necesarias para desempefar las labores diarias?

2. ¢Cuento con los elementos y herramientas
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Figura 14
¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion me permiten desempefiar mi

trabajo con normalidad?

3. ¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura,
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De acuerdo con las figuras 15, 16 y 17, de las condiciones de trabajo, al revisar las
respuestas de los colaboradores del area de facturacion, se pueden deducir las siguientes
conclusiones:

A través de la encuesta, se observo que, en promedio, el 47% de los colaboradores
operativos expresan satisfaccion en cuanto a contar con los elementos, herramientas, materiales y
condiciones de trabajo necesarios para llevar a cabo sus tareas diarias. Sin embargo, se destaca un
promedio del 25% en la respuesta "A veces", indicando que un grupo considerable, compuesto
por 11 trabajadores, no estd completamente satisfecho con las condiciones de espacio para el
desarrollo normal de sus actividades. Este dato resalta la importancia de abordar y mejorar las
condiciones laborales especificas de este grupo para optimizar su entorno de trabajo.

Por el contrario, en el caso de los técnicos y profesionales, se observa una situacion
opuesta, ya que mas del 75% de ellos expresan satisfaccion con sus condiciones de trabajo.

Formacion. Conteste segun su apreciacion
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Figura 15

Convenciones 4
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¢, He recibido formacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo?

1. ¢He recibido formacion para actualizar los
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Figura 17

¢Los planes de formacion de la empresa se adecuan a mis necesidades de desarrollo profesional

e n la empresa?

2. ¢Los planes de formacion de la empresa se
adecuan a mis necesidades de desarrollo profesional
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Teniendo en cuenta las figuras 18 y 19 de formacidn: se observa que en promedio el 92%
de los operarios considera que la formacion proporcionada por la empresa se ajusta
adecuadamente a las necesidades para desempefiar sus funciones, mientras que tres operarios
expresan que los planes de formacion no se alinean con sus requerimientos profesionales de
desarrollo. Por el contrario, en el caso de los profesionales y técnicos, la percepcion es opuesta,
indicando que la formacion recibida no se ajusta a sus necesidades para el desempefio de sus
funciones. Unicamente un profesional sostiene que la formacion proporcionada es adecuada.

Liderazgo Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta.

Figura 18

Convenciones 5
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Figura 19

¢Considero que el equipo directivo comparte espacios con todos los colaboradores?

1. ¢Considero que el equipo directivo comparte
espacios con todos los colaboradores?
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El 100% de los operarios consideran que el equipo directivo comparte espacios con todos
los colaboradores, al igual que el nivel profesional, lo cual sugiere una percepcion positiva en
esta categoria.

En la categoria de técnicos, la mitad de los encuestados percibe que el equipo directivo
comparte espacios, mientras que la otra mitad piensa lo contrario. Esta divergencia puede sefialar
diferencias de percepcidn o experiencias dentro de esta categoria, por lo tanto, es de importancia
explora esas perspectivas, con el fin intervenir para mejorar las relaciones.

Figura 20

Convenciones 6
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¢mis jefes se preocupan por transmitir los valores, mision y objetivos de la empresa?

Figura 21
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El 68% del nivel operativo, expresan que sus jefes siempre se preocupan por transmitir
los valores, misién y objetivos de la empresa. Ademas, un 24% lo percibe casi siempre. Sin
embargo, se destaca un pequefio porcentaje (8%) que siente que esto ocurre rara vez, lo que
destaca la importancia de evaluar y abordar las razones detras de esta percepcion menos
favorable. En el nivel profesional, la percepcion es diferente, ya que el 67% indica que sus jefes
se preocupan casi siempre o siempre por transmitir los valores, mision y objetivos de la empresa
y en el nivel técnico, la percepcion es mas equitativa, con un 50% indicando que sus jefes se
preocupan casi siempre y un 50% mencionando que esto ocurre a veces, para lo cual seria
importante determinar areas especificas de mejora para fortalecer la comunicacién de los valores
y objetivos de la empresa en todos los niveles.

Figura 22
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En un promedio del 64% los operarios contestan “a veces”, existiendo una percepcion de
irregularidad en la distribucion del trabajo, sin embargo, un porcentaje significativo del 32%

mencionan que el trabajo se distribuye casi siempre o siempre de manera uniforme, por otro lado
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el nivel profesional tienen una percepcién de que a veces el trabajo se distribuye de manera
uniforme, para lo cual seria importante implementar estrategias que mejoren la equidad en la
distribucion del trabajo para este grupo, de igual manera, el nivel técnico indica que” casi
siempre”, el trabajo es distribuido de manera uniforme y justa.

Figura 23

¢ Te sientes valorado por tus contribuciones?

4. ; Te sientes valorado por tus contribuciones?
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En promedio el 68% de los colaboradores operativos, expresan sentirse valorados
"siempre y casi siempre" por sus contribuciones, indicando un nivel de satisfaccion significativa.
No obstante, un 32% manifiesta que experimenta este sentimiento "a veces y nunca", en este
contexto, es crucial mejorar el reconocimiento a través de retroalimentaciones positivas.

Este patron también se refleja en los niveles técnico y profesional, donde existe una
percepcidn generalizada de falta de valoracion, por lo cual se hace necesario, llevar a cabo una
intervencion que garantice el reconocimiento frecuente de las contribuciones. Este enfoque
positivo contribuira a cultivar un entorno laboral saludable y propicio para el crecimiento y el

compromiso de los colaboradores.
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Figura 24

¢Los lideres del area valoran tus sugerencias y te hacen participe de las decisiones?
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En el dambito operativo, alrededor del 52% de los colaboradores responden "a veces", pero

un considerable 48% indica "siempre o casi siempre". Aungue una proporcion significativa siente

que sus jefes los toman en cuenta, los niveles profesional y técnico revelan una percepcion menos

positiva. Esto resalta la importancia de fortalecer la comunicacion para que los colaboradores del

area de facturacion se sientan mas valorados y considerados.

Figura 25

¢Los lideres del &rea te inspiran a dar lo mejor de ti?
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6. ¢Los lideres del area te inspiran a dar lo mejor de ti?
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La combinacion de las respuestas “siempre y casi siempre”, abarca un porcentaje del
80%, reflejando una percepcion positiva dentro del grupo operativo, sin embrago, el 20% restante
opinan que, en ocasiones, los lideres no inspiran completamente a dar lo mejor de si. Tanto el
grupo técnico como profesional, mientras uno indico que se siente inspirado "Siempre", dos
respondieron que esto ocurre "A veces", demostrando una variabilidad en la percepcion de la
inspiracion. En el &mbito técnico, la percepcion es dividida, uno percibe inspiracion « A veces” y
otro “Casi siempre”, por lo cual es importante reconocer practicas de liderazgo efectivo para
contribuir a mantener una alta motivacion y desempefio dentro del equipo
Figura 26

¢El lider del area te felicita cuando realizas bien tus funciones designadas?

7. ¢El lider del area te felicita cuando realizas bien
tus funciones asignadas?
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El reconocimiento en el nivel operativo es frecuente, teniendo en cuenta que el 44%
perciben que casi siempre son felicitados por sus lideres, el 48% consideran que este
reconocimiento se realiza “A veces”, sin embargo, es relevante destacar que un 8% de las
respuestas indican que el reconocimiento es "rara vez". A nivel profesional y técnico se percibe
se observa una percepcion mas baja de reconocimiento, lo que sugiere la necesidad de un enfoque

mas atento de mejora, por lo cual, es importante identificar las practicas especificas que generan
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este reconocimiento y replicarlas de manera més uniforme, mejorando continuamente para
asegurar que el reconocimiento sea equitativo, constante y alineado con las expectativas de cada
nivel.

Figura 27

¢El lider del &rea se preocupa por mantener un buen ambiente laboral?

8. ¢ El lider del area se preocupa por mantener un buen
ambiente laboral?
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A nivel operativo, la percepcién ante si el lider se preocupa por mantener un buen
ambiente laboral es mayormente positivo, el 48% de los colaboradores sienten que el lider del
area se preocupa “casi siempre”, un 32% indican que esto ocurre “siempre” y el 20% expresan
que la preocupacion por mantener un buen ambiente laboral es “a veces”. A nivel profesional, el
66% de los encuestados sienten que el lider se preocupa por el ambiente laboral “a veces”,
mientras que un 34% indican que esto sucede “siempre”. A nivel técnico 1 colaborador
considera que “a veces” el lider del area se preocupa por mantener un buen ambiente laboral y
otro que “casi siempre”, teniendo en cuenta estos resultados, es conveniente implementar
diversas estrategias adaptadas a cada nivel para mejorar la percepcion sobre el cuidado del

ambiente laboral.
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Figura 28

¢El lider del area se preocupa por conocer tus necesidades e intereses?

9. ¢El lider del area se preocupa por conocer tus
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El 56% de los operarios considera que el lider a veces se preocupa por conocer cuales son
sus necesidades e intereses, el 32% lo califica como casi siempre, piensan que muy rara vez el
lider se preocupa por sus necesidades y el 4% piensa que el lider si se preocupa por sus intereses
y necesidades, para los profesionales el 67 % piensa que a veces el lider tiene preocupacion por
sus intereses y necesidades y para el nivel técnico el 100% piensa que a veces hay un grado de
preocupacidn por sus necesidades e intereses.

Estas diferencias en la percepcion por parte de los colaboradores es un indicativo de
atencion que se debe de manejar por parte del lider para evitar en un futuro una desmotivacion al
compromiso que se tiene para el desarrollo de las actividades diarias, lo que podria generar una

baja en el rendimiento y por ende malos resultados en el area.
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Figura 29

¢El lider del &rea trata justamente y evita cualquier tipo de favoritismos?

10. ¢El lider del area trata justamente y evita
cualquier tipo de favoritismos?

16 14
14
12
10
8 6
6
3
4 2 2
2 1 1 1
0
A veces Casi Raravez Siempre A veces Casi Casi Nunca
siempre siempre | siempre
Operativo Profesional Técnico

Entre los operarios el 56% de ellos tienen una percepcion de que el lider es justo y no
tiene favoritismos con ningan colaborador, mientras que el 24% manifiesta que el jefe del area es
una persona justa sin favoritismos, el 20% restante no lo considera con un lider justo, es en este
concepto de percepcion que se tendria que trabajar en temas relacionados de comunicacién y
profundizar en manejo de las emociones y en manejo de conflictos para que estos puntos
negativos no se conviertan en desmotivacion por parte de los colaboradores y con relacion al
personal Profesional y técnico podemos observar que la percepcion no es diferente por ende los
talleres de comunicacion se debe estar dirigida a todo el equipo del area de facturacion.

Satisfaccion en el puesto de trabajo. En una escala del 1 al 5, en donde 1 es “Nada a gusto”
y 5 es “Muy a gusto”, responda la siguiente pregunta:

Figura 30

Convenciones 5




PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 66

Figura 31

¢Me siento a gusto con mi trabajo?

1. ¢Me siento a gusto con mi trabajo?
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De la anterior figura podemos deducir que entre los operarios el 68% de ellos estan a
gusto con la labor que desempefian, el 32% restante se podria deducir que estan algo contentos
con el trabajo que realizan esta misma percepcion sucede en el nivel profesionales donde el 37%
esta algo a gusto con sus labores, entre tanto, entre los técnicos la situacion es mas pareja y estan
con un 50% cada uno de estar a gusto con sus tareas, es necesario entonces indagar para
identificar cuales son los motivos por los cuales no estan muy a gusto con sus actividades, esto
con el objetivo de buscar siempre un bienestar laboral que enriquezca su nivel profesional,
obteniendo un mayor compromiso y mayor eficiencia y eficacia en las labores que cada uno

desempefia.
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Figura 32

¢ Qué tan cdmodo me siento con la empresa, con mis superiores y con las labores de desempefio?
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Operativo Profesional Técnico

Esta pregunta estd muy relacionada con la figura de la figura 26 y de la cual deducimos

que entre los operarios el 56% se siente comodo con la empresa, con los superiores y con sus

labores, mientras que el 20% esta algo comodo con la empresa, sus jefes y sus labores, el 24% del

personal operativo ante la pregunta esta en una posicion media y es a ellos donde debemos

enfatizar en crear una cultura organizacional que les afiance su compromiso y motivacion hacia

la empresa, sus lideres y labores que realiza, a nivel profesional hay un colaborador que estd muy

a gusto con la empresa, se siente bien con sus superiores y con sus actividades, los otros 2

profesionales se sienten algo a gusto en la empresa, con sus jefes y con sus labores y con el

personal técnico esta dividido entre un 50% muy a gusto y algo a gusto, por lo tanto se hace

necesario implementar talleres de liderazgo, técnicas de motivacién y de comunicacion asertiva.
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Figura 33

En una semana tipica laboral, ‘Qué tan estresado me siento por mi trabajo?
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Operativo Profesional Técnico

En cuanto al manejo del estrés, observamos que entre el personal operativo durante una
semana tipica laboral el 44% se siente estresado, el 40% esta en una posicion media y el 16%
restante se puede decir durante la semana su trabajo es muy estresante, a nivel de los
profesionales se nota que algunas veces se sienten estresados y a nivel técnico se observa la
misma la misma situacion, para mejorar este panorama es necesario fortalecer las pausas activas,
realizar talleres sobre el manejo del tiempo y brindar espacios de esparcimiento y recreacion con
el objetivo de mejorar la salud mental de los colaboradores, generar un ambiente positivo y
mejorar las relaciones personales en el equipo de trabajo.

Figura 34

Convenciones 6
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Figura 35

¢ Tengo claro cuales son mis tareas y responsabilidades?

4. ¢ Tengo claro cuéles son mis tareas y responsabilidades?
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Operativo Profesional Técnico

El 76% de los operarios saben muy bien cuales son sus obligaciones y responsabilidades
que tienen frente al area mientras que el restante 24% casi siempre tiene claro cuales son sus
funciones y responsabilidades, entre los profesionales el 67% casi siempre sabe cuales con sus
funciones y obligaciones y el 100% de los técnicos siempre saben que funcion deben realizar,
este es un aspecto positivo para el area ya que se nota que el trabajo el planeado y organizado y
que no es dado al azar, sequir fortaleciendo este aspecto es de mucho beneficio para el area ya

gue ocasiona en los integrantes del equipo un mayor compromiso.
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Figura 36

¢ Conozco como mi trabajo contribuye a conseguir los resultados de mi area?
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A veces Casi siempre Siempre

El 100% del personal profesional y técnico reconocen como su trabajo contribuyen a los
resultados del &rea, solo el 76% personal operativo saben como su trabajo aportan a los resultados
del areay el 14% saben como aportan para a los resultados, esto se puede mejorar
implementando en el area capacitaciones en temas relacionados con la inspiracion y la
motivacion de equipos que mejore el compromiso por parte de los operarios a la consecucion de

los objetivos del area.
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Figura 37

¢Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando?

6. ¢Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando?
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La pregunta de retos y oportunidades de mejora esté dirigida méas a la empresa que al area
y se observa que entre los operarios el 72% esta de acuerdo con que la empresa brinda esas
oportunidades y de que siempre hay retos, el 16% afirman que casi siempre hay retos en la
empresa y que se puede seguir mejorando y el 12% tiene la percepcién de que a veces la empresa
brinda esas oportunidades de mejora, entre los profesionales el 67% afirma que solo a veces la
empresa brinda esos espacios de mejora y de retos, el 23% de los profesionales afirma que solo a
veces se ve esas oportunidades de mejora y entre los técnicos el 100% manifiestan que solo a
veces la empresa brinda este tipo de oportunidades. Para mejorar esta percepcién la empresa
deberia implementar un programa de ascensos donde los colaboradores capacitados puedan

participar y asi crecer profesionalmente.
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Figura 38

¢ Tengo la oportunidad de proponer nuevos proyectos o nuevas formas de realizar el trabajo?
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Operativo Profesional Técnico

El 56% de los operarios afirma que casi siempre pueden proponer nuevos proyectos o

nuevas formas de realizar sus labores, para el 20% rara vez se pueden realizar este tipo de

72

propuestas y el restante 24% esta dividido entre una a veces y siempre, entre los profesionales el

67% manifiesta que a veces Yy el 23% afirma que siempre el area brinda espacios para proponer

nuevos proyectos y nuevas formas de hacer el trabajo y entre los técnicos esta dividida este

percepcion con un 50% a veces y el otro 50% con un nunca, podemos determinar entonces que el

lider del &rea permite que sus colaboradores aporten nueva ideas para la realizacion de sus

activades, solo una persona del nivel técnico no comparte con la mayoria de los integrantes del

equipo y es a esta persona a la que se le debe ofrecer méas espacios donde pueda opinar y dar sus

puntos de vista para la mejora en el desarrollo de las activades.
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Figura 39

¢La empresa ofrece oportunidades adecuadas de crecimiento y desarrollo profesional?
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El personal operativo ante esta pregunta manifiesta en un 56% que la empresa brinda
oportunidades de crecimiento y desarrollo adecuadas, un 16% de los operarios manifiestan no
estar de acuerdo con esta pregunta, un 12% tiene opiniones dividas entre a veces y rara vez y solo
el 4% que corresponde a un operario no esta de acuerdo con la pregunta, entre los profesionales
el 67% manifiesta que a veces se dan oportunidades de crecimiento y desarrollo en la empresa y
el 23% manifiesta que siempre la empresa brinda este tipo de oportunidades y entre los técnicos
un 100% manifiestan no estar de acuerdo con la pregunta, para mejorar esta sensacion de
percepcion la empresa necesita crear un programa de motivacion y crecimiento profesional para
tener personal capacitado e idoneo en el momento de generarse una oportunidad de crecimiento y

desarrollo profesional.
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Figura 40

Convenciones 7
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Figura 41

¢ Siento confianza en mis lideres?
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La ultima pregunta de la cuesta pretender medir la confianza que los colaboradores tienen
hacia el lider o los del area de facturacion y donde se observa que a nivel operativo el 88% de los
colaboradores tienen confianza en sus lideres y solo un 12% manifiesta que algunas veces el lider
o lideres de grupo son de confiar, entre los profesional el 100% algunas veces no confia en sus
lideres y con los colaboradores de nivel técnico el 100% manifiestan que si tienen confianza en
sus lideres, en términos generales los integrantes del equipo de facturacidn se sienten confianza

con el manejo que los lideres le dan a la planeacion de actividades del area, para convencer a
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aquellos colaboradores que algunas veces sienten confianza hacia sus lideres, el jefe del area debe
brindar mas espacios de dialogo donde todos aporten sus ideas.

Entrevista dirigida al Coordinador de Facturacion de la empresa de acueducto y alcantarillado
de EMPOPASTO S.A. E.S.P.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de la segunda herramienta utilizada
en la investigacion, la cual consistio en una entrevista realizada al coordinador de facturacion de
EMPOPASTO S.A. E.S.P. El proposito de esta entrevista fue identificar el estilo de liderazgo del
coordinador del area.

Obijetivo de la entrevista. Identificar el tipo de liderazgo que se ejerce dentro del &rea de
facturacion y las necesidades de desarrollo de liderazgo transformacional.

Informacion del Entrevistado:

Nombre del entrevistado: Eduardo Rosero Davila

Cargo: Coordinador de Facturacién

Tiempo en el cargo: 8 afos
Preguntas
Satisfaccion laboral

1. ¢Como percibe el nivel de satisfaccion laboral de su equipo de facturacion?

Entre medio alto, alto en general.

2. ¢Cuales son, desde su punto de vista, los principales factores que contribuyen a
la satisfaccion o insatisfaccion de su equipo?

En cuanto a la satisfaccion, se debe principalmente al orden, la organizacion que aqui se
mantiene, trabajamos siempre segun el cronograma de facturacién. Esto demuestra que nuestras
actividades son planificadas y no las hacemos al azar salvo aquellos imprevistos que surgen por

circunstancias cotidianas, normalmente trabajamos seguin planes, aquellas circunstancias o
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imprevistos pueden ser por ejemplo una protesta social que nos impide tomar lecturas en un
determinado campo, y otra situacion que pasé no hace mucho, que nos oblig6 a retomar y
reajustar algunas actividades, como lo fue la pandemia, fueron circunstancias inesperadas, no
estaban contempladas, no podiamos planificarlas, es algo externo a la empresa, pero en general
nuestras actividades se pueden planificar, y las planificamos desde aqui.

En cuanto a la insatisfaccion laboral se ve méas que todo en los horarios que se deben
trabajar, esto por el tema de toma de lecturas, en ocasiones se debe trabajar en dias festivos, ese
es el punto que podemos decir que genera mayor insatisfaccion de parte de ellos, no obstante, si
se ha mejorado, recordamos que en afios anteriores se laboraba de lunes a domingo por el tema de
toma de lectura, es en este momento los domingos no laboramos, el personal operativo de
facturacion descansa los dias los domingos.

3. ¢Qué iniciativas o practicas ha implementado para fomentar la satisfaccion
laboral en el equipo?

Para aumentar la satisfaccion laboral, podemos decir que estamos buscando la
satisfaccion personal de nuestros colaboradores, se tiene una planeacion del trabajo diario,
contamos con un cronograma de actividades que se labora para el mes, asi ellos saben que tienen
organizado un trabajo y saben concretamente qué trabajo van a realizar. Otras iniciativas son las
capacitaciones que se vienen haciendo a cada uno de los funcionarios y las reuniones mensuales
donde se evalua el trabajo individual y el trabajo colectivo donde se socializan los errores que se
encuentran y que sirven de aprendizaje para el resto de funcionarios para que entre todos
miremos donde estuvo la falla y asi, nosotros como parte administrativa y ellos como la parte
operativa, sepamos en que debemos mejorar. Y adicional a eso, el plan de beneficios que tiene la
empresa, eso también conlleva a la satisfaccion de los funcionarios como tal.

Percepcion del liderazgo
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4. ¢Como describiria su estilo de liderazgo en el area de facturacion?

Es un liderazgo enfocado al desarrollo de cada colaborador, generalmente permito la
libertad de expresion y tomo en cuenta los diferentes puntos de vista que ellos expresan, sus
sugerencias y opiniones, légicamente debo estar abierto a escuchar a los operarios, pero también
debo estar acorde a las directrices y politicas que la empresa maneja, sopesar esas dos y tratar de
establecer un balance entre ellas que me permita mejorar la satisfaccion de la parte operativa 'y
directiva, en ese sentido trato de enfocarme siempre en buscar el equilibrio de esos dos puntos
cumpliendo las demandas de la parte operativa, pero también las demandas de la parte directiva.

5. ¢Que estrategias o enfoques de liderazgo consideran mas efectivos en su equipo?

Bueno, nosotros en el area las estrategias que hemos empleado estan basadas en una
organizacion y en la atencion a las normas de calidad, lo que buscamos siempre es el
mejoramiento continuo, mejoramiento en cémo realizar un buen trabajo que aunque las labores
son repetitivas mes a mes en los mismos puntos, siempre tratamos de mejorar entre uno y otro
periodo de facturacion, donde podemos encontramos con particularidades en el desarrollo de cada
actividad.

6. ¢Como promueve un ambiente de trabajo positivo y motivador en el area de
facturacion?

Bueno, inicialmente nosotros en el &rea manejamos un promedio de cantidad de errores
que se pueden cometer tanto en los procesos de toma de lecturas y entrega de facturas, lo que
hacemos es resaltar a los operarios que estan cumpliendo bien con sus labores, resaltamos las
sugerencias que a vienen de los operarios y que son susceptibles de aplicarlas dentro de las
funciones que manejamos, la forma en que incentivamos a los funcionarios esta dada en la
facilidad de poderle coordinar un reemplazo en caso de necesiten un permiso, vale la pena

recalcar también que la empresa cuenta con un buen plan de beneficios, creo que esto también
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motiva a los operarios, el pago de las horas extras hace que su labor sea bien remunerada y los
dias de compensatorios, son factores que mejoran el ambiente en el area y lo otro punto
importante es el pago oportuno del salario, es un factor que motiva mucho a los funcionarios, es
una de las pocas empresas que estan pagando antes de cumplir el mes.

Necesidades de desarrollo de liderazgo transformacional

7. ¢Esté familiarizado con el concepto de liderazgo transformacional? Si es asi,
¢como lo definiria?

Bueno, pienso que ningun liderazgo es estatico, siempre hay cosas nuevas que van
surgiendo, estilos nuevos de liderazgo y lo que estamos haciendo nosotros es adecuando a esos
nuevos estilos, acompafiados légicamente de que de toda la tecnologia que viene consigo, Somos
testigos de que el desarrollo tecnoldgico desde hace algunos afios es muy rapido y ello hace a que
nos tenemos adecuando a los cambios. El concepto de liderazgo transformacional si lo he
escuchado, pero no tengo mayor conocimiento como tal.

8. Desde su perspectiva, ¢cémo podria aplicarse el liderazgo transformacional para
mejorar la eficiencia y el compromiso de su equipo de facturacion?

Como lo decia, siempre es bueno estar atento a nuevas formas de liderazgo, estar abierto
formas de liderazgo también van acorde a los requerimientos de la parte tanto operativa como la
parte administrativa, entonces cuando nosotros nos adecuamos, atendemos esas sugerencias de
las dos partes y tratamos de solventarlas en ese momento, nosotros estamos generando primero el
bienestar de nuestros operarios y por ende también la satisfaccion de la parte administrativa y
segundo, cuando empezamos a implementar cosas nuevas que mejoran el cumplimiento de las
actividades por la parte operativa, eso también nos conlleva a nosotros hacer mejores lideres en
el sentido de que damos la oportunidad a los funcionarios de aprender cosas nuevas y de

implementarlas en las actividades que vienen realizando.



PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 79

9. ¢Qué aspectos o habilidades creen que podrian fortalecerse para promover un
liderazgo transformacional en el equipo?

Estan en curso unas capacitaciones que se vienen promoviendo dentro de los operarios,
algunos son capacitaciones que definitivamente ellos lo requieren y hay otras capacitaciones que
son opcionales que van enfocadas de acuerdo a sus gustos, sus habilidades, sus aptitudes se
desarrollan en sus actividades, son dirigidas segun el tipo de habilidades que posean y que
pueden ser aplicables en el proceso de sus actividades y en su crecimiento personal.

Disefio de un programa de desarrollo de liderazgo transformacional

10. ¢Ha considerado la implementacion de un programa de desarrollo de liderazgo
transformacional en el equipo de facturacion? En caso afirmativo, ¢qué medidas se han
tomado o se planean tomar al respecto?

Desde area se puede considera la implementacion de un programa de desarrollo de
liderazgo transformacional, pero finalmente, quiénes dan el visto bueno de aplicar ciertas
politicas es la parte administrativa, dependemos de ellos para nosotros se hacer o implementar
modificaciones en los instrumentos.

11. ¢Qué sugerencias o recomendaciones podrian proporcionar para disefiar un
programa de desarrollo de liderazgo transformacional efectivo y adaptado a las necesidades
del equipo?

Inicialmente serian capacitaciones tanto a nivel administrativo como operativo, a nivel
administrativo para que con el conocimiento adquirido se pueda replicar o se lo pueda llevar a la
practica y a nivel operativo para el crecimiento profesional, mejorando su nivel académico y un
desarrollo también en habilidades y destrezas.

12. ¢Hay algun comentario adicional que le gustaria hacer en relacion a la

satisfaccion laboral, el liderazgo o las necesidades de desarrollo en el equipo de facturacion?
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Bueno, generalmente el nivel de satisfaccion no solo a nivel de operarios, sino de todo el
equipo de trabajo, siempre es que se puede hacer para que cada funcionario y operario se pueda
sentir bien en el desarrollo del trabajo que estan desempefiando, que se busquen también
alternativas de superacion, que se deny se brinden alternativas de superacion en la medida que
sea posible, si bien es cierto que desde el area se brindan todas las opciones para que tanto
operarios como funcionarios se puedan preparar ello no obliga a la empresa a que una vez se esté
preparado la empresa deba necesariamente darle un ascenso, pero que si hay esa oportunidad los
primeros a tener en cuenta serian los funcionarios y operarios que recibieron esa capacitacion los
que posean esas habilidades que califican para ese cargo, para ese ascenso, se les dar prioridad a
ellos antes que mirar en la parte externa.

Cierre de la entrevista

Agradecemos sinceramente su participacion en la entrevista. Sus respuestas seran
fundamentales para la mejora de nuestro equipo de facturacion y la implementacién de un
programa de desarrollo de liderazgo transformacional.

Los resultados de la entrevista con el coordinador del &rea de facturacion, fueron
registrados con la debida autorizacion del entrevistado a través de una grabacién y toma de notas.
Se llevaron a cabo mediante la formulacion de preguntas estructuradas y una preparacién previa,
con el objetivo de obtener informacion relevante y significativa a partir de las respuestas
proporcionadas.

La elaboracién del diagndstico presentado a continuacion, contribuyd de una forma
efectiva a identificar el tipo de liderazgo que se ejerce dentro del area de facturacion y la
identificacion de las necesidades de desarrollo asociado al liderazgo transformacional.

Teniendo en cuenta el pensamiento del coordinador de Facturacion en la entrevista, se

destaca su estilo de liderazgo democratico, caracterizado por la adopcion de un enfoque de
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gestién que fomenta la participacion activa y la toma de decisiones colaborativas dentro de su
equipo. Este estilo de liderazgo se fundamenta en la creencia de que cada miembro del grupo
aporta perspectivas valiosas y que la inclusion en el proceso decisional no solo fortalece el
compromiso individual, sino que también contribuye al éxito colectivo. Un lider que se
autodefine como democratico busca crear un ambiente donde la comunicacion abierta, la
confianza y el empoderamiento son pilares fundamentales. Este enfoque no solo fomenta la
autonomia y el desarrollo de habilidades individuales, sino que también promueve un sentido de
pertenencia y colaboracion en la consecucion de objetivos comunes.

El equipo de trabajo reconoce a su jefe como un lider directivo. Este reconocimiento se
basa en la clara direccion que proporciona, su capacidad para tomar decisiones rapidas y su
enfoque firme en la consecucion de objetivos. Este estilo que ejerce el lider refleja su capacidad
para guiar al equipo con determinacion. Aungue su estilo pueda ser percibido como autoritario y
puede generar limitaciones, ya que puede reducir la creatividad y motivacion del grupo, ademas,
puede generar dependencia de las decisiones del lider en lugar de fomentar la autonomia y el
desarrollo individual, sin embargo, el grupo aprecia la toma de decisiones decisivas y la
estructura que aporta al entorno laboral. Este enfoque, en Gltima instancia, ha contribuido a
establecer una cultura de trabajo eficiente y orientada a resultados en el equipo, sin embargo, al
entrar en este conocimiento, el lider podra evaluar que dimensiones especificas del liderazgo
transformacional se estan aplicando, identificar areas de mejora e implementar el programa de
desarrollo de liderazgo transformacional dirigida al grupo. Este proceso garantizara una
evolucion continua hacia practicas de liderazgo mas efectivas y alineadas con las demandas

actuales del entorno laboral transformacional.
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Desarrollo del segundo objetivo

Identificar las necesidades del &rea de facturacion de EMPOPASTO S.A. E.S.P. en
relacion a la aplicabilidad de los componentes del liderazgo transformacional.

Un lider es la persona que guia y orienta a un grupo de colaboradores para lograr el
cumplimiento de una meta y de unos objetivos que tienen que ir alineados a unos principios
corporativos y a unos objetivos empresariales. La personalidad y las experiencias es lo que hace
que el lider tenga un estilo particular, este estilo tiende a evolucionar con el tiempo.

El poder disefiar Practicas del Liderazgo Transformacional En el area de facturacion de la
empresa EMPOPASTO.S.A. E.S.P. ayuda el grupo operativo y administrativo al desarrollo
nuevas habilidades, generando un mayor compromiso que se reflejara en el empoderamiento del
equipo.

Tras analizar los resultados de los instrumentos utilizados en esta investigacion, que
comprendieron entrevista y encuesta disefiadas para evaluar la satisfaccion laboral del equipo de
facturacion de EMPOPASTO S.A. E.S.P., e identificar el estilo de liderazgo que se ejerce dentro
del area, se ha logrado identificar los componentes positivos de liderazgo que merecen ser
resaltados. Ademas, se han sefialado areas que requieren mejoras y aspectos que se encuentran en
una posicion mas débil. Este analisis nos proporciona la base necesaria para desarrollar planes de
mejora enfocados a la aplicabilidad de los componentes del liderazgo transformacional, con el
propdsito de ejercer una gestion efectiva en los colaboradores del area de facturacion,
promoviendo un entorno laboral mas satisfactorio y eficiente.

Considerando que, el liderazgo transformacional se fundamenta en componentes o
dimensiones especificas, tales como el carisma, inspiracion motivacional, estimulacion
intelectual, consideracion individualizada e influencia idealizada, para que el liderazgo sea

eficiente, debe ser tanto transformador como ético, basado en valores que se orienten hacia el
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bien comin y que tengan como objetivo principal la transformacion personal y el fortalecimiento
de las relaciones interpersonales.

El papel del lider involucra fomentar el crecimiento y la participacion individual,
estimular la creatividad y cultivar habilidades en todos los miembros del &rea. Asi mismo, un
lider transformacional se define como alguien que guia a un grupo de individuos y que tiene la
capacidad de inspirarlos a desarrollar sus habilidades.

De esta manera se han identificado necesidades especificas dentro del area de facturacion
en relacién con la aplicabilidad de los componentes del liderazgo transformacional. En el &mbito
de la comunicacion la confianza hacia los lideres facilita una comunicacion abierta y efectiva.
Los colaboradores se sienten mas comodos expresando sus opiniones, preocupaciones y
sugerencias, lo que mejora la colaboracion y la resolucion de problemas.

Sin embargo, surge la necesidad de mejorar la forma en que se aborda este aspecto,
aunque en el area tiene claridad sobre las tareas y responsabilidades, y el grupo comprende como
su trabajo contribuye a los resultados del area, es crucial que los lideres comuniquen de manera
mas consistente las responsabilidades y logros para garantizar un entendimiento uniforme y
completo en todo el equipo.

Del mismo modo, la mejora en la comunicacion conduce a la inspiracion motivacional,
donde el lider motiva y estimula al equipo de manera profunda y significativa, logrando despertar
el entusiasmo y el compromiso, fomentando un sentido de propdsito y significado en el trabajo de
los miembros del equipo. Esto va mas alla de proporcionar instrucciones o0 recompensas, ya que
implica inspirar a los colaboradores para que den lo mejor de si mismos y alcancen metas mas
alla de lo convencional, logrando cultivar un ambiente donde los miembros del equipo se sientan

motivados a contribuir al maximo de sus capacidades para alcanzar los objetivos comunes.
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De igual amanera, la implementacion de la dimension consideracién individualizada
donde el lider tiene la capacidad para tratar a cada miembro de su equipo como un individuo
unico, reconociendo sus necesidades, habilidades, metas y desafios especificos. Este enfoque
implica una atencion personalizada y el desarrollo de relaciones cercanas con cada miembro del
equipo. Al tener en cuenta que los colaboradores se sienten poco valorados por sus
contribuciones es necesario implementar estrategias de reconocimiento y motivacion
personalizadas, esto podria incluir el reconocimiento publico de logros individuales y de equipo,
reforzando la importancia de cada contribucion, oportunidades de capacitacion adicional, dar
oportunidades para el crecimiento profesional, como asignar proyectos desafiantes y variados,
demostrando la confianza del lider en las capacidades del equipo.

Asi mismo, el desarrollo de habilidades de Liderazgo a través de la formacion continua en
habilidades de liderazgo, centrandose en la distribucion efectiva del trabajo y la promocién de un
ambiente laboral saludable, de esta manera el lider estara fomentando la estimulacion intelectual,
donde desafiard y motivara a los miembros del equipo a pensar de manera creativa e innovadora,
no obstante es importante alinear la formacion de una manera adecuada a las necesidades de los
colaboradores para el desempefio de sus funciones, lo que hace necesario que los procesos de
capacitacion se fortalezcan en la empresa.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta en el componente de liderazgo, se
destaca que los colaboradores sienten confianza en sus lideres, lo que ha generado beneficios
significativos que repercuten positivamente en el ambiente laboral y en el rendimiento general del
equipo. Esto se refleja en un mayor compromiso, fomento de la innovacion, mejora en la
comunicacion, aumento de la productividad y respaldo, Sin embrago, se han identificado areas de
oportunidad, como en la distribucion equitativa del trabajo y en la atencion que los lideres prestan

para mantener un buen clima laboral.
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Para abordar estas areas de mejora y fortalecer ain mas la relacion de confianza, es
necesario que los lideres consideren una evaluacion de cargas de trabajo, esto implica establecer
un dialogo abierto con el equipo, para comprender mas afondo las habilidades y capacidades de
cada miembro, permitiendo asi asignar las tareas de manera mas equitativa. ademas, se sugiere la
implementacién de sesiones regulares de retroalimentacién como parte integral de este proceso.

La dindmica del liderazgo dentro de un equipo es un componente esencial que influye
directamente en la cultura organizacional y en el rendimiento individual y colectivo de los
miembros del equipo. En el &rea de facturacion, se identifica la presencia de estilos de liderazgo
diferenciados entre los colaboradores y el jefe de facturacion, ya que perciben que dentro del area
se adopta un estilo de liderazgo dominante, caracterizandose por la toma de decisiones
centralizada y un mayor control sobre las operaciones, enfocandose en una direccién mas
directiva, donde se espera gque los empleados sigan las instrucciones de manera mas especifica.

Por otro lado, el jefe de facturacién de denomina como un lider democratico,
caracterizado por fomentar la participacion y la toma de decisiones compartidas, valorando las
opiniones y contribuciones de los miembros del equipo, promoviendo un ambiente donde se
alinea el dialogo y la colaboracion

Por esta razon, es importante enfocarse en que el lider ejerza una influencia idealizada
positiva y sea percibido como un modelo a seguir por sus colaboradores. De esta manera sera
admirado y respetado, buscando que el equipo se identifique con sus valores y visiones. En este
contexto, el carisma se convierte en un elemento fundamental, ya que el lider debe inspirar y
atraer a los demas a través de sus cualidades personales y su habilidad de comunicarse de manera
convincente.

El programa de liderazgo transformacional esta planeado para motivar a los

colaboradores, asiéndoles mas creativo e innovadores, mejorando sus habilidades y destrezas,
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ayudandoles a la buena toma de decisiones y que sean mas empoderados en sus actividades,
apoyados en el manejo de las emociones y en una comunicacién asertiva.
Desarrollo del tercer objetivo

Programa de desarrollo de liderazgo transformacional dirigido al equipo de trabajo del

area de facturacion.
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Tabla 2

Programa de liderazgo transformacional

Objetivos > Mejorar la confianza de tu equipo directivo, desde el autoconocimiento, ayudandoles a manejar el estrés, gestionar

conflictos, motivar y tomar decisiones.
> Elevar la cohesidn, creatividad y rendimiento de los equipos de trabajo, al estar dirigidos por lideres inspiradores.

> Establecer un clima de colaboracion que permita mejorar los resultados del area de facturacion de EMPOPASTO

S.AES.P.
Tema Objetivo Actividades Recursos Responsable Tiempo Indicador de
medicion
Tema liderazgo con la  Herramientas
participacion todos visuales,
los colaboradores. como videos
o plataformas
Realizar un foro con colaborativas
preguntas, ideas, en linea.
palabras clave y Apoyo de un Se realizard en Retroalimentacion
Identificacion de  conceptos Ayudas profesional en las Gltimas

Autoconocimiento estilos de tecnoldgicas  psicologia. semanas del
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liderazgo
personal y
evaluacion de
fortalezas y areas

de mejora

relacionados con el Como pizarras

liderazgo. digitales tales
como Miro,
Realizar talleres de kahoo.it, etc.

liderazgo donde los
participantes puedan
demostrar sus
habilidades, destrezas

y creatividad.

Proyeccién de videos
de liderazgo
transformacional
recalcando el
beneficio para la
empresa y para el

equipo de trabajo.

primer mes a Observacion
implementarse directa
el Programa en
horarios de 4: 00

p.m.a6:00 p.m.
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Gestidon emocional

Inspirar y
motivar al

equipo.

Mejorar la

creatividad

Videos de Gestion
Emocional

Taller 1. Comprender
y Gestionar Nuestras
Reacciones
Emocionales
Automaticas (se
trabajara los temas de
la ira, la rabia, la

frustracion 'y el

enfado).
Taller 2. Emociones
que nos Impiden

Avanzar y nos Limitan
(temas como la Culpa,
el miedo, la

Inseguridad y la

Herramientas  Apoyo de un

visuales, profesional en
como videos  psicologia
o plataformas
colaborativas

en linea.

Ayudas
tecnoldgicas
como pizarras
digitales tales
como Miro,

kahoo.it, etc.

Se realizard en
las Gltimas
semanas del
segundo mes en
horarios de 4: 00

p.m. a6:00 p.m.

Retroalimentacion

Observacion

directa
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Comunicacioén

asertiva

Desarrollar
habilidades de
comunicacion
asertiva para
transmitir una
vision

inspiradora.

dependencia

emocional).
Taller 3. Conflictos
(temas a tratar:
rivalidad,

comparaciones, celos,
envidia y

agresividad).

Taller de habilidades

de comunicacion.

Técnicas de narracién

cinematografica.

Capacitacién con
profesional experto en

comunicacion asertiva

Herramientas

visuales.

Ayudas
tecnologicas
como pizarras
digitales tales
como Miro,

kahoo.it, etc.

Apoyo de un
profesional en

psicologia

Profesional

externo en

Se realizard en
las ltimas
semanas del
tercer mes en

horarios de 4:00

p.m. a 6:00 p.m.

Retroalimentacion

Observacién

directa
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Juego de roles

Desarrollar
habilidades de
delegacion y

empoderamiento.

Lluvia de idea de

Casos.

Disefiar un caso que a
través del juego se
pueda en préctica lo

aprendido.

Sesion de realidad

virtual

Herramientas

visuales.

Ayudas
tecnoldgicas
como pizarras
digitales tales
como Miro,

kahoo.it, etc.

comunicacion

asertiva

Apoyo de un
profesional en

psicologia

Profesional
experto en temas
de Liderazgo

transformacional

Se realizara en Retroalimentacion
la Gltima

semana del Observacion
cuarto tres dias  directa

en horarios de 7:

00 a.m. a 10:00

a.m.
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Herramientas para el
lider: delegacion,
empowement,

feedback.

Fomentar un
ambiente de
trabajo que
promueva la
toma de
decisiones
auténomas.
Capacitar sobre

toma decisiones
y los impactos en
el equipo de
trabajo.
Implementar
técnicas de
empowerment
empresarial y de

feedback.

Proyeccion de videos

sobre toma de
decisiones,
empowerment
empresarial y
feedback.

Capacitacion dirigida
por coaching de
Liderazgo

transformacional

Herramientas

visuales.

Ayudas
tecnologicas
como pizarras
digitales tales
como Miro,

kahoo.it, etc.

Profesional en

psicologia

coaching de
Liderazgo

transformacional

Se realizara en Retroalimentacion
la altima
semana en
horarios de 7:00
a.m. a 10:00 Observacion
p.m. durante 3  directa

dias
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Notas e En todas las actividades al finalizar la jornada se realizard un “friday claps” con el objetivo que el grupo de trabajo
desarrolle una cultura de retroalimentacion positiva, se fomente el compaferismo, cree buenas vibraciones y se
fortalezca la amistad entre el equipo.

e En el sexto mes se realizara la evaluacion del programa, donde tendremos instrumentos de medicién como:

Evaluaciones de desempefio y encuesta de satisfaccion.



https://nailted.com/es/positive-feedback-culture-with-recognition-software
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Conclusiones

El desarrollo de esta investigacién, proporciono un conocimiento profundo sobre las
Préacticas del Liderazgo Transformacional en la Gestion Efectiva de los Colaboradores del &rea de
Facturacion de la Empresa de Obras Sanitarias de Pasto EMPOPASTO S.A. E.S.P.

A partir del anélisis integral realizado, se identificaron diversos desafios, iniciando con la
sensibilizacion de los lideres sobre la importancia de este tema. Se destaca la importancia de
formacidn en liderazgo transformacional como parte fundamental de una estrategia de gestion.
Ademas, se propone la elaboracién de un plan de desarrollo especifico para fortalecer y
consolidar una imagen positiva dentro del area de facturacion. Estas acciones estan destinadas a
potenciar el liderazgo, mejorar las précticas de gestion y, en ultima instancia, fortalecer la
eficacia en el desempefio del equipo.

A modo de conclusion, se evidencio que, el liderazgo transformacional aporta beneficios
significativos tanto para la empresa en general como para el &rea de facturacion, este estilo de
liderazgo es el que mejor se adapta a las caracteristicas y necesidades que tienen las
organizaciones hoy en dia. En el contexto actual del mundo laboral, marcado por la
transformacion digital, los soft skills o habilidades blandas que son aquellas caracteristicas o
competencias que tienen los integrantes de un grupo de trabajo y que son méas importantes
actualmente que los hard skills o habilidades duras que estan dadas por el estudio o la experiencia
que se tenga para la realizacion de una tarea.

Teniendo en cuenta la presente investigacion, se concluye que, los beneficios para la
empresa y el area de facturacion al implementar el liderazgo transformacional, se manifestaran en
diversas formas, como la estimulacién de la innovacion, el aumento de la productividad, la
mejora de la rentabilidad, la motivacidn, la autoestima y el empoderamiento al desarrollo de sus

labores.



PRACTICAS DEL LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL. AREA DE FACTURACION 95

De igual manera, se debe realizar una intervencion profunda sobre el conocimiento del
Liderazgo Transformacional, ya que la investigacion ha proporcionado que es esencial para
abordar desafios y mejorar la eficacia del liderazgo, teniendo en cuenta que se revelaron desafios
importantes, destacando la necesidad de sensibilizar a los lideres sobre la importancia del
liderazgo transformacional. Esta concientizacion es el primer paso crucial para implementar
cambios significativos.

En conclusion, se encontrd que, la formacion en Liderazgo Transformacional es parte
fundamental de una estrategia de gestion. Esta formacidn suministrard a los lideres las
habilidades necesarias para aplicar efectivamente este tipo de liderazgo, de esta manera se resalta
la importancia de la implementacion efectiva del liderazgo transformacional como un enfoque
clave para enfrentar los desafios identificados y aprovechar los beneficios tanto a nivel
organizacional como individual. La continua adaptacion y desarrollo en estas areas fortaleceran la
eficacia del liderazgo y contribuiran al éxito sostenible de EMPOPASTO SAESP y su equipo de

facturacion.
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Anexos
Anexo 1. Encuesta de satisfaccion laboral dirigida a colaboradores del area de facturacion de

Empopasto S.A. E.S.P.
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Encuesta dirigida a colaboradores del &rea de facturacion de la empresa de obras

sanitarias de pasto — Empopasto S.A. E.S.P.
Universidad de Narifio - Universidad Jorge Tadeo Lozano

Précticas del liderazgo transformacional en la gestion efectiva de los colaboradores

del &rea de facturacion de la empresa de obras sanitarias de pasto - Empopasto S.A. E.S.P

Obijetivo: Identificar la satisfaccion laboral, las percepciones sobre el liderazgo y las
necesidades del equipo de facturacion de EMPOPASTO S.A.E.S.P., con el fin de disefiar un
programa de desarrollo de liderazgo transformacional para este equipo

"No le digas a la gente como hacer las cosas, diles qué hacer y deja que te sorprendan
con sus resultados™. -George Patton

Le solicitamos muy comedidamente contestar las siguientes preguntas con la mayor

sinceridad y claridad posible.
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Seleccione el Cargo al que pertenece:
e Operativo
e Técnico

e Profesional

Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta

1. ¢ Tengo conocimiento de la misidn, vision, objetivos y valores de la organizacion?

a. Si, de todo
b. Si, pero solo de algunos
c. No tengo conocimiento
COLABORACION
En una escala del 1 al 5, en donde 1 es "Muy insatisfactorio™ y 5 es "Muy satisfactorio,
responda las siguientes preguntas:

1. ¢Cuento con la colaboracion de mis compafieros de area?

2. ¢Cuento con la colaboracion de las personas de otras areas?

3. ¢Considero que existe un buen ambiente de trabajo fuera de mi area?
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4. ;Considero que existe un buen ambiente de trabajo en mi area?

1 2 3 4 5

COMUNICACION
Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta
1. ¢Conozco el Reglamento Interno de trabajo de EMPOPASTQO?
S No
2. ¢He recibido la informacidn suficiente sobre el area donde trabajo y las funciones que

debo realizar?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3. ¢Sientes que las responsabilidades de tu trabajo estan claramente definidas?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

4. ¢Los comunicados internos me proporcionan informacion atil sobre mi empresa?
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

5. ¢Los logrosy resultados del &rea son socializados de manera oportuna y efectiva?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
CONDICIONES DE TRABAJO
Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta

1. ¢Dispongo de los materiales y recursos necesarios para realizar mi trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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2. ¢Cuento con los elementos y herramientas necesarias para desempefiar las labores diarias?

(Dotacién, elementos EPP, computadores, etc.)

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

3. ¢Las condiciones de espacio, ruido, temperatura, iluminacion me permiten desempefiar mi

trabajo con normalidad?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

FORMACION
Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta
1. ¢He recibido formacién para actualizar los conocimientos de mi trabajo?
SI__ No
2. ¢Los planes de formacion de la empresa se adecuan a mis necesidades de desarrollo
profesional en la Empresa?
SI___ No
LIDERAZGO
Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta

1. ¢Considero que el equipo directivo comparte espacios con todos los colaboradores?

Sl No

2. ¢Mis jefes se preocupan por transmitir los valores, mision y objetivos de la empresa?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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3.

10.

¢ Cree que el trabajo se distribuye de manera uniforme y justa en tu equipo?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

¢ Te sientes valorado por tus contribuciones?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢Los lideres del area valoran tus sugerencias y te hacen participe de las decisiones?
Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢Los lideres del &rea te inspiran a dar lo mejor de ti?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢El lider del area te felicita cuando realizas bien tus funciones asignadas?
Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢El lider del &rea se preocupa por mantener un buen ambiente laboral?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢El lider del area se preocupa por conocer tus necesidades e intereses?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
¢El lider del area trata justamente y evita cualquier tipo de favoritismos?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

SATISFACCION EN EL PUESTO DE TRABAJO

106

En una escala del 1 al 5, en donde 1 es “Nada a gusto” y 5 es “Muy a gusto”, responda

la siguiente pregunta:
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1. ¢Me siento a gusto con mi trabajo?

1 2 3 4 5

2. ¢Qué tan cobmodo me siento con la empresa, con mis superiores y con las labores que

desempefio?

1 2 3 4 5

3. Enunasemana tipica laboral, ¢queé tan estresado me siento por mi trabajo?

1 2 3 4 5

4. ¢Considero que mi salario es justo y acorde a mis actividades?

1 2__ 3 4 5

Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta
5. ¢Tengo claro cuales son mis tareas y responsabilidades?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces ___ Raravez Nunca
6. ¢Conozco como mi trabajo contribuye a conseguir los resultados de mi area?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces ___ Raravez Nunca
7. ¢Mi trabajo me ofrece retos y la oportunidad de seguir mejorando?

Siempre _ Casisiempre _ Aveces __ Raravez Nunca
8. ¢Tengo la oportunidad de proponer nuevos proyectos o nuevas formas de realizar el

trabajo?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

9. ¢Laempresa ofrece oportunidades adecuadas de crecimiento y desarrollo profesional?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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En una escala del 1 al 5, en donde 1 es “Muy incomodo” y 5 es “Muy comodo”, responda
la siguiente pregunta:
Por favor marque con una “X” la respuesta que considera correcta
10. ¢La empresa brinda la estabilidad laboral necesaria para que sus colaboradores
desempefien sus funciones con la suficiente tranquilidad?
a. Si b. No

11. ;Siento confianza en mis lideres?

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca
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Anexo 2. Entrevista con el coordinador de facturacion de la empresa de obras sanitarias de

Pasto — Empopasto S.A. E.S.P

iF|UTADEO

Entrevista con el coordinador de facturacion de la empresa de obras sanitarias de

Pasto — Empopasto S.A. E.S.P.

Universidad de Narifio - Universidad Jorge Tadeo Lozano

Précticas del liderazgo transformacional en la gestion efectiva de los colaboradores
del &rea de facturacion de la empresa de obras sanitarias de Pasto - Empopasto S.A. E.S.P
Objetivos de la Entrevista:
1. Identificar el tipo de liderazgo que se ejerce dentro del area de facturacion y las
necesidades de desarrollo de liderazgo transformacional.
Informacién del Entrevistado:
e Nombre del entrevistado: Eduardo Rosero Davila
e Cargo: Coordinador de Facturacion
e Tiempo en el cargo:
Preguntas:
Satisfaccion Laboral:

4. ¢Como percibe el nivel de satisfaccion laboral de su equipo de facturacion?
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13.

14.

15.

¢ Cudles son, desde su punto de vista, los principales factores que contribuyen a la
satisfaccion o insatisfaccion de su equipo?

¢Qué iniciativas o practicas ha implementado para fomentar la satisfaccion laboral en el
equipo?

Percepcion del Liderazgo:

¢ Como describiria su estilo de liderazgo en el area de facturaciéon?

¢ Qué estrategias o enfoques de liderazgo consideran mas efectivos en su equipo?

¢Cémo promueve un ambiente de trabajo positivo y motivador en el area de facturacion?

Necesidades de Desarrollo de Liderazgo Transformacional:

7. ¢Esta familiarizado con el concepto de liderazgo transformacional? Si es asi, ¢cémo lo

10.

11.

definiria?

Desde su perspectiva, ¢cdmo podria aplicarse el liderazgo transformacional para mejorar
la eficiencia y el compromiso de su equipo de facturacion?

¢Qué aspectos o habilidades creen que podrian fortalecerse para promover un liderazgo
transformacional en el equipo?

Disefio de un Programa de Desarrollo de Liderazgo Transformacional:

¢Ha considerado la implementacién de un programa de desarrollo de liderazgo
transformacional en el equipo de facturacion? En caso afirmativo, ;qué medidas se han

tomado o se planean tomar al respecto?

¢ Qué sugerencias o recomendaciones podrian proporcionar para disefiar un programa de
desarrollo de liderazgo transformacional efectivo y adaptado a las necesidades del

equipo?
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12. ;Hay algin comentario adicional que le gustaria hacer en relacion a la satisfaccion
laboral, el liderazgo o las necesidades de desarrollo en el equipo de facturacion?
Cierre de la Entrevista:

Agradecemos sinceramente su participacion en la entrevista. Sus respuestas seran
fundamentales para la mejora de nuestro equipo de facturacion y la implementacion de un

programa de desarrollo de liderazgo transformacional.
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