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INTRODUCCION 

 

El presente proyecto de investigación tiene como tema El liderazgo como 

elemento fundamental para la calidad en las organizaciones hoteleras de 

Cartagena con certificación cinco estrellas, es de conocimiento que este sector 

económico es importante para la ciudad por el turismo que la identifica, por tanto 

es de relevancia estudiar al mismo. 

Una característica del sector es ser una de las principales fuentes de ingresos 

para los cartageneros, ya que son muchos los que se encuentran vinculados 

laboralmente en el sector turismo. 

El problema de investigación radica en que en la actualidad continuamente se 

están desarrollando y creando múltiples empresas que deben estar preparadas 

para los retos y las adversidades del mundo empresarial, y la preparación implica 

saber cuáles son las deficiencias y las fortalezas que posee el sistema 

administrativo implementado en las empresas de la ciudad de Cartagena, 

principalmente el sector hotelero centro de interés del proyecto de investigación. 

El objetivo general de la investigación es caracterizar el liderazgo de los hoteles 

con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, que los perfilan como 

organizaciones de calidad. 

Realizar el proyecto de investigación surgió por  interés  académico y profesional, 

como Administrador de Empresas es indispensable profundizar el conocimiento de 

temas actuales organizacionales como es el liderazgo y la calidad, y si los 

manejamos a la perfección lograremos llevar a una empresa a diferenciarse de la 

competencia, generando una ventaja competitiva.Además, con el fin de dar a 

conocer la investigación a docentes, directivos, profesionales, etc. interesados en 

el tema. 

Para ejecutar la investigación se involucraron los hoteles, Hotel Caribe, Hotel las 

Américas Global Resort, Hotel Hilton Cartagena, Hotel Charleston Cartagena, 

Hotel Sofitel Santa Clara, Hotel Estelar Almirante Cartagena, Hotel Capilla del Mar, 

Hotel Cartagena de Indias Small Luxury, son estos los hoteles certificados con 

cinco estrellas en la ciudad de Cartagena. El instrumento para la recolección de 

información será una encuesta aplicada a una muestra de empleados de las 

organizaciones antes mencionadas. 

Se complementó la información de la encuesta con teoría relacionada con el tema 

de investigación, definición de liderazgo y calidad, importancia, teorías de ambos 
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términos como teoría de los tipos de liderazgo, teoría del liderazgo 

transformacional, teoría del liderazgo transaccional etc., relación entre liderazgo y 

calidad, tipos de liderazgo entre otros. 

Se encontrara un capitulo de resultados en el cual se da respuesta a todos los 

objetivos específicos de este proyecto de investigación, compuesto por tablas, 

graficas y el análisis respectivo de las mismas. 

De manera general el proyecto de investigación contiene, el problema de 

investigación, marco referencial, diseño metodológico, operacionalización del 

problema y administración del proyecto. 
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RESUMEN 

 

 

En el problema de investigación se destaca que en la actualidad las 

organizaciones se desarrollan en un mundo altamente competitivo, y han visto la 

necesidad de buscar formas de avanzar en calidad de los productos y servicios 

que ofrecen, de tal modo que estas aseguren competitividad y reconocimiento en 

el campo empresarial que se desenvuelven. 

Es precisamente el Liderazgo y sus características una herramienta que brinda la 

posibilidad de gestionar calidad integral en las empresas, entendiendo que la base 

fundamental del desarrollo empresarial está en el correcto funcionamiento del 

capital humano, el cual canaliza y dirige su trabajo a través de una persona 

denominada líder.1Es entonces donde surge la necesidad de conocer en qué 

condiciones se está llevando a cabo el liderazgo en las organizaciones hoteleras 

con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena con el fin de establecer 

su incidencia en la calidad, además, el sector turismo es el que da estabilidad a la 

economía local. 

En lo que concierne a la metodología elproyecto,esteconstituye un enfoque 

cualitativo, porque encierra una concepción exploratoria basada en el proceso de 

entender el contexto social del problema, debido a que el objetivo de esta 

investigación es analizar y  explorar de manera profunda el liderazgo y la calidad 

de las organizaciones hoteleras de Cartagena con certificación cinco estrellas, 

tema que para nada se desarrolla con factores estáticos, por el contrario es un 

fenómeno dinámico.  

La fuente de información primaria del proyecto son todos los hoteles con 

certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena y las fuentes secundarias, 

se utilizaran artículos, documentos, revistas y libros, que contengan información 

sobre el Liderazgo y Calidad. 

Entre las más relevantes conclusiones se encuentra que el liderazgo aplicado en 

los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena es el Democrático, la 

dirección y manejo del personal se hace apuntando a objetivos específicos de 

interés general, todos los empleados se sienten parte de la organización, se 

considera importante e incentivado para el desarrollo de la misma, la relación 

empleado-empleado en un alto porcentaje es buena, y la relación jefe-empleado 

                                                           
1
Biblioteca virtual de Derecho, Economía y ciencias sociales, Enfoques de Calidad, Grupo de investigación eumednet (SEJ-

309) de la Universidad de Málaga, Pág. Web: http://www.eumed.net/libros/2008c/432/Enfoques%20de%20calidad.htm. 
Fecha de consulta18 de Junio del 2011. 
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es excelente, por último los resultados muestran que al aplicar un liderazgo 

correcto con características positivas, la organización alcanza calidad reconocida y 

mejoran aspectos tales como el clima organizacional, el trabajo en equipo, 

compromiso, etc. 

En relación a las recomendaciones pienso que la única que haría a la 

administración de los hoteles con certificación cinco estrellas de la ciudad de 

Cartagena es que sigan con su excelente labor, aplicando un gran liderazgo y por 

tanto alcanzando grandes estándares de calidad y reconocimiento. 

 

Por último, Los principales referentes bibliográficos utilizados en la investigación 

fueron: Chiavenato Idalberto, Introducción a la Teoría Gral. de la Admón.,  Editorial 

McGraw-HILL, Séptima edición, 2004; Dávila, C., Teorías organizacionales y 

administración. Enfoque crítico, Bogotá: Editorial McGraw Hill, Primera edición, 

1992 yWarrensBennis, El futuro del Liderazgo, Ediciones Deusto, España 2002. 
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION. 

 

 

1.1. PRESENTACION DEL PROBLEMA. 

En los últimos tiempos, Cartagena se ha destacado por ser un centro empresarial  

turístico importante, en donde continuamente se están desarrollando y creando 

múltiples empresas que deben estar preparadas para los retos y las adversidades 

del mundo empresarial.2 

Esta preparación implica saber cuáles son las deficiencias y las fortalezas que 

posee el sistema administrativo implementado en las empresas de la ciudad de 

Cartagena, especialmente en el sector hotelero centro de interés de este proyecto 

investigativo. 

Caracterizar el Liderazgo representa una oportunidad de conocer el desempeño y 

el desarrollo de las organizaciones hoteleras con certificación cinco estrellas de 

Cartagena. 

Por lo anterior, es relevante saber que en la actualidad las organizaciones se 

desarrollan en un mundo altamente competitivo, y han visto la necesidad de 

buscar formas de avanzar en calidad de los productos y servicios que ofrecen, de 

tal modo que estas aseguren competitividad y reconocimiento en el campo 

empresarial que se desenvuelven. 

Es precisamente el Liderazgo y sus características una herramienta que brinda la 

posibilidad de gestionar calidad integral en las empresas, entendiendo que la base 

fundamental del desarrollo empresarial está en el correcto funcionamiento del 

capital humano, el cual canaliza y dirige su trabajo a través de una persona 

denominada líder.3 

Si bien es cierto, el liderazgo brinda múltiples oportunidades de establecer una 

fuerte cultura corporativa a las organizaciones, también es importante saber que 

se hace necesario implementar el liderazgo bajo parámetros administrativos, que 

aseguren el correcto funcionamiento del mismo y de esta forma dirigirse así una 

mejora continua.  

Según Idalberto Chiavenato, desde años atrás y aun en la actualidad, se vienen 

presentando algunos problemas constantes relacionados con la implementación 

                                                           
2
 BORDA Martelo Jaime, “Cartagena empresarial: guía de información industrial, turística, cultural, de negocios e inversión”, 

Editorial Jaime Borda Martelo. Pág. 26. 
3
 Biblioteca virtual de Derecho, Economía y ciencias sociales, Enfoques de Calidad, Grupo de investigación eumednet (SEJ-

309) de la Universidad de Málaga, Pág. Web: http://www.eumed.net/libros/2008c/432/Enfoques%20de%20calidad.htm. 
Fecha de consulta18 de Junio del 2011. 
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del liderazgo como son el manejo inadecuado del personal, el no poder desarrollar 

el máximo potencial de los trabajadores, no saber aprovechar las oportunidades, 

metas poco claras, la no disposición a la apertura y el poco compromiso de los 

empleados con los objetivos de las organizaciones. 

Es entonces donde surge la necesidad de conocer en qué condiciones se está 

llevando a cabo el liderazgo en las organizaciones hoteleras con certificación cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena con el fin de establecer su incidencia en la 

calidad. 

Por lo anterior, se hace necesario realizar una caracterización que permita ver 

cuáles son  las oportunidades que brinda el liderazgo al sector hotelero en relación 

a la calidad. 

En suma, la importancia de caracterizar la implementación del liderazgo en los 

hoteles con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, radica en la 

posibilidad que esto brinda de conocer las condiciones en las que se encuentran 

las empresas que dan estabilidad principalmente a la economía local. 

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA: 

¿Cuáles son las características de liderazgo de los hoteles con certificación cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena, que los perfilan como organizaciones de 

calidad? 

 

1.3. OBJETIVOS 

 

1.3.1. OBJETIVO GENERAL. 

Caracterizar el liderazgo de los hoteles con certificación cinco estrellas de la 

ciudad de Cartagena, que los perfilan como organizaciones de calidad.  

 

1.3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 Caracterizar el tipo de Liderazgo y las condiciones bajos las cuales se 

desarrolla en las organizaciones hoteleras de Cartagena.  

 Analizar  la importancia del desarrollo del liderazgo en la organización 

informal de los hoteles con certificación cinco estrellas. 

 Establecer la relación entre el liderazgo y la calidad en los hoteles cinco 

estrellas de Cartagena. 
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1.4.  JUSTIFICACION 

En la actualidad, la forma en que se viene desarrollando el mundo, deja ver 

claramente que las fronteras mundiales cada día se han reducido mucho más, es 

por esto, que las organizaciones día a día buscan herramientas que les permitan 

hacerse más competitivas y dirigirse hacia la calidad en el sector económico al 

que pertenecen.4 

Es justamente el liderazgo, una forma de abrirse a las nuevas exigencias del 

mundo, haciendo de las organizaciones entes más competitivos con altos 

estándares de calidad, partiendo del compromiso, de las capacidades y eficiencia 

de las personas que los conforman.5 

Lo anterior permite hacerse una idea de las oportunidades que brinda el liderazgo 

a las organizaciones, especialmente a las que aún no se encuentran consolidadas 

en el mercado mundial, es decir, el liderazgo puede ser un aliado excelente si lo 

que se quiere es aumentar la calidad en todos los procesos organizacionales. 

Cabe resaltar que son pocos los estudios realizados sobre el tema de liderazgo y 

su relación con la calidad. 

En este punto es donde encuentra justificación este proyecto de investigación, se 

brindara  conocimiento sobre todas las ventajas que puede generar el desarrollo 

adecuado del liderazgo en las organizaciones hoteleras con certificación cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena,  y en qué medida arroja resultados positivos a 

la calidad de las mismas. 

Se cree que el liderazgo está fuertemente relacionado con la administración de las 

organizaciones, tarea fundamental de la formación académica que está recibiendo 

y para la cual se está formando este tema de investigación; lo dicho anteriormente, 

refleja la importancia de la realización de este proyecto para la universidad, 

docentes, estudiantes etc., porque brindara múltiples análisis acerca el liderazgo 

como herramienta fundamental para la calidad, que será de vital importancia en el 

medio empresarial en el cual nos desenvolvemos, además de mostrarnos un 

punto de vista diferente sobre el liderazgo. 

Conjuntamente establecer el desarrollo de los estilos de liderazgo en los hoteles 

cinco estrellas de Cartagena, permitirá saber si está contribuyendo a la gestión y 

desarrollo organizacional de estas empresas.   

                                                           
4
BLANCHARD Ken, Liderazgo al más alto nivel, Editorial norma, 2007. Pág. 15. 

5
Biblioteca virtual de Derecho, Economía y ciencias sociales, Enfoques de calidad,Grupo de investigación eumednet (SEJ-

309) de la Universidad de Málaga, Pág. Web:http://www.eumed.net/libros/2008c/432/Enfoques%20de%20calidad.htm. 
Fecha de consulta: 18 de Junio del 2011. 
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Finalmente, es vital anotar que la importancia del proyecto radica en la posibilidad 

de obtener un análisis de la forma en cómo funciona el liderazgo en uno de los 

sectores que sostiene la economía local, el sector turístico. 
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2. MARCO REFERENCIAL. 

 

2.1. MARCO FILOSÓFICO - ANTROPOLÓGICO  

A lo largo del desarrollo de las teorías administrativas se ha demostrado que 

existen tres tipos de habilidades necesarias para que el administrador pueda 

ejecutar con eficacia el proceso administrativo: la habilidad técnica, la humana y la 

conceptual.6 

Dependiendo del nivel que se ocupe dentro de la escala jerárquica de la 

organización se necesitaran más habilidades técnicas que conceptuales o 

viceversa; pero lo que en cualquier cargo es de vital importancia, es la habilidad 

humana que es la capacidad de relacionarse, discernir, comprender y aplicar un 

liderazgo eficaz.7 

Es así como esta investigación trata un tema relevante para todas aquellas 

personas que pretenden ejecutar la tarea actual de la administración: interpretar 

los objetivos propuestos por la organización y transformarlos en acción 

organizacional a través de la planeación, organización, dirección y control de todas 

las actividades realizadas en las áreas y niveles de la empresa, pero también 

teniendo muy en cuenta el aspecto humano y las adecuadas relaciones 

interpersonales, con el fin de alcanzar objetivos previamente planeados.  

Conocer cómo se lleva a cabo el liderazgo en las organizaciones hoteleras con 

certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena es un punto clave, ya que 

es el entorno local inmediato y por lo tanto es importante saber cómo desarrollan 

este tema dichas organizaciones. 

Dirigir equipos y grupos de personas en una organización hacia el éxito es una 

tarea ardua e indispensable para el desarrollo de esta, y que en ocasiones se 

torna difícil puesto que no se consigue el funcionamiento coordinado y eficaz del 

recurso humano con el que cuentan las empresas; el liderazgo implementado en 

bases sólidas, conjunto con los sistemas de gestión de calidad puede ayudar a 

desarrollar este recurso que sin lugar a dudas es el más importante en cualquier 

empresas. 

 

 

                                                           
6
 ROBERT L. Katz, “Cualidades que debe tener un director eficaz”, en Harvard bussinesreview, Estados unidos de américa, 

1995, Pág. 33-42 
7
 Ibíd., Pág. 33-42 



16 
 

2.2.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION. 

El Liderazgo es un tema actual que ha tenido mucho desarrollo en los últimos 

tiempos, la preocupación en  empresarios ha aumentado en relación a que las 

empresas se practique un adecuado liderazgo, además, que este tema puede 

aportar muchos beneficios a todos los subsistemas de la organización, como 

mayor competitividad, productividad, mejores resultados, pero sobre todo aporta a 

la calidad de servicios y/o productos, diferenciándose de los competidores, 

objetivo que toda empresa desea alcanzar. 

Así mismo hay investigaciones sobre liderazgo que se han realizado en diferentes 

sectores económicos, con el fin de conocer más a fondo sobre el tema, todos con 

objetivos un poco diferentes pero que al final nos brindan mayores conocimientos 

de la importancia, aplicabilidad, beneficios, ventajas, etc. del liderazgo en las 

empresas. A continuación algunos de estos trabajos de investigación que 

ayudaran al mejor entendimiento y justificación de proyecto de investigación. 

En primera instancia la tesis titulada “Incidencia de la motivación del recurso 

humano en el logro de la calidad de los Servicios Turísticos”; realizada por 

Rodríguez Cuervo Jenny Patricia y Osorio Osorio Susana, egresadas de la 

Universidad de Cartagena, facultad de Ciencias Económicas y del programa 

Administración de Empresas, con la asesoría del Dr. Tarquinio Osorio Rico 

Psicólogo docente de la Universidad de Cartagena, en Cartagena de Indias D. T y 

C, en el año 2005; el objetivo general de esta investigación es “Determinar que 

tanto y de qué manera incide la motivación del recurso humano en el logro de la 

calidad en los servicios turísticos de hoteles y las agencias de viaje de Cartagena”. 

La investigación anterior es importante porqueanaliza la incidencia del talento 

humano en el sector hotelero, dando a conocer que este recurso es de vital 

importancia y decisivo para el logro de la calidad de los servicios turísticos. 

En segunda instancia se tiene el Estudio del liderazgo empresarial en una 

organización de productores rurales, caso de la Unión de Ejidos del Valle de 

Huamantla, Tlaxcala.B LUTZ - Revista Comercio Exterior. BANCOMEXT, esta 

investigación se realizó en noviembre del 2001.  

En este trabajo de investigación se observa la manera de analizar las principales 

causas y condiciones de manifestación del liderazgo empresarial en una 

organización social, así como sus implicaciones sobre la relación director - 

empleados.  

Los resultados más significativos de esta investigación sobre el liderazgo 

empresarial en la Unión de Ejidos del Valle de Huamantla, en el estado de 

http://www.uaemex.mx/cica/art_res/BLart4.pdf
http://www.uaemex.mx/cica/art_res/BLart4.pdf
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Tlaxcala, México, son: que si bien lo político condiciona el éxito económico de las 

asociaciones de productores no siempre lo garantiza; que el proceso centrípeta de 

individualización tiende a fácilmente a superar el inicial proceso centrífugo de 

colectivización; que la dirección colegiada de una empresa social es, en los 

hechos, sumamente difícil de instrumentar; que el liderazgo empresarial del 

director, en el caso del Rastro y Frigorífico de Cuaxomulco, se impuso frente a la 

participación libre y democrática de todos los socios; y, finalmente, que el libre 

mercado obliga a las empresas sociales, como la Unión de Ejidos del Valle de 

Huamantla, al seguir una implacable lógica de rentabilidad la cual sirve a su vez 

de pretexto a una mayor diferenciación simbólica entre el director y sus 

empleados. 

En tercera instancia Liderazgo Empresarial, realizada por JessyAyuqui Carrión en 

Abril del 2008, se encuentra una amplia definición de lo que es ser un Líder, las 

características, atributos, fortalezas y reflexiones de éste. Liderazgo, los niveles, 

las estrategias, las bases y las perspectivas de un Liderazgo equilibrado. 

Liderazgo empresarial, los diferentes estilos de éste para dar una amplia 

información de cómo llegar a la formación de líderes ejecutivos y como otro punto 

muy importante la ética en el Liderazgo Empresarial ante los retos del siglo XXI. 

Seguido, el trabajo Etica y liderazgo empresarial: una complementariedad 

necesaria, cuyo autor esGinés Santiago Marco Perles, Departamento de Filosofía 

del Derecho, Moral y Política Universidad de Valencia, en el año 2000. 

La investigación trata de aproximarse a esta cuestión, si bien sin pretensiones de 

exhaustividad. Para ello busca inicialmente alcanzar un bosquejo del liderazgo que 

ha sido preponderante a lo largo de las últimas décadas, analizando las 

implicaciones éticas de cada uno de los mismos. Por otro lado,  una vez expuestos 

los modelos anteriores, trata de responder a la pregunta de “¿por qué la ética es 

importante en el liderazgo empresarial?”. De este modo, lo que se persigue es 

alcanzar una complementariedad  entre ética y liderazgo. 

Por último, El liderazgo empresarial y la inteligencia emocional, la cual fue 

realizada por Carmen Quintero Russo en el mes de mayo del 2003, en la que se 

concluye el liderazgo es un proceso que implica no solo la capacidad de tomar 

decisiones, sino la habilidad de desarrollar una cierta estabilidad emocional. Esto 

es el resultado de la gestión de las competencias de la inteligencia emocional "El 

éxito del liderazgo empresarial no se apoya solamente en la capacidad de tomar 

decisiones acertada en el momento oportuno. Implica muchas otras cosas desde 

el punto de vista emocional. El pretender ignorarlas en aras de las razones 

objetivas de negocios lleva al descalabro. 

http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/carso/carso.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/56/liderazgoie.htm#mas-autor#mas-autor
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Por eso es importante que el individuo desarrolle habilidades que le permitan 

entender e identificar sus emociones y las de los demás a fin de lograr una mayor 

estabilidad emocional.  

Con todos los anteriores trabajos de investigación se observa claramente la 

importancia y justificación de este proyecto de investigación, mostrar todo lo 

amplio y lo que abarca el liderazgo desarrollado en las empresas y sus distintos 

sectores económicos.  

2.3. MARCO TEORICO. 

En la actualidad y desde que se iniciaron las primeras empresas en el mundo, el 

objetivo primordial ha sido permanecer en el tiempo, es decir, que sus servicios 

y/o productos se mantengan en un mercado satisfaciendo necesidades de  

clientes y lograr fidelización total de los mismos. Para alcanzar este objetivo las 

empresas han utilizado diferentes herramientas, estrategias, tácticas, etc., y es así 

como el liderazgo se ha convertido en una forma de alcanzar dicho objetivo, 

reforzando la calidad de subsistemas o procesos internos, lo que luego arroja 

resultados excelentes en servicios y/o productos, y por tanto clientes satisfechos. 

Por tal razón, desarrollar el tema de liderazgo de la mano de la calidad es tan 

importante para obtener un mayor reconocimiento. Por ello, a continuación se 

inicia el desarrollo del presente marco teórico con las definiciones del  liderazgo y 

todo lo concerniente a este tema que ayude a desarrollar la investigación, 

seguidamente se tocara el tema de calidad y para terminar se desarrollara la unión 

de los dos temas. 

2.3.1. CONCEPTO DE LIDERAZGO. 

Por ser el Liderazgo un tema tan amplio, es común encontrar que las 

apreciaciones de los autores difieren un poco, se puede decir que es difícil tener 

una definición única, por esta razón se pretende mostrar diversas definiciones que 

se han dado acerca el Liderazgo, con el fin de tener una concepción amplia de lo 

que el término significa e implica. 

La Real Academia de la Lengua  en el año 1986, entiende el término como “la 

dirección, jefatura o conducción de un partido político, de un grupo social o de otra 

colectividad”, mientras que a su vez el diccionario de Ciencias de la Conducta 

en 1956lo define como las "cualidades de personalidad y capacidad que favorecen 

la guía y el control de otros individuos". 

Hasta este momento, es claro que el termino Liderazgo está íntimamente 

relacionado con la dirección y manejo del personal para lograr una serie de 

objetivos propuestos. 

http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/personalidad/personalidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
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Rallph M. Stogdill, señala que, "existen casi tantas definiciones del liderazgo 

como personas que han tratado de definir el concepto”; es por esto que define el 

Liderazgo entonces como “el proceso de dirigir las actividades laborales de los 

miembros de un grupo y de influir en ellas”; señalando cuatro aspectos 

importantes: el liderazgo involucra a otras personas, entraña una distribución 

desigual del poder entre los líderes y los miembros del grupo, influencia que se 

ejerce a través del liderazgo en los subordinados y por último reconoce que el 

liderazgo es una cuestión de valores.8 

De igual manera, Idalberto Chiavenato define el liderazgo como “ la influencia 

interpersonal ejercida en una situación, dirigida a través del proceso de 

comunicación humana a la consecución de uno o diversos objetivos específicos".9 

John C. Maxwell en 1993 establece que el liderazgo representa la facultad de 

mejorar a las personas de un área, a través de la guía u orientación de un líder, 

que define como aquel que tiene esa capacidad de influencia a través de la cual 

sus subordinados mejoran sus aptitudes y capacidades.10 

Warren Bennis, “El liderazgo es la capacidad de transformar la visión en 

realidad”, este autor piensa que los líderes no surgen de la nada que deben ser 

desarrollados, educados de tal manera que adquieran las cualidades del 

liderazgo.11 

John P. Kotter, en su excelente obra "Theleadership factor" de 1988, dice que el 

liderazgo es concebir una visión de lo que debe ser la organización y generar las 

estrategias necesarias para llevar a cabo la visión, además lograr un "network"  

cooperativo de recursos humanos, lo cual implica un grupo de gente altamente 

motivado y comprometido para convertir la visión en realidad.12 

Luego de haber definido el liderazgo desde diferentes puntos de vistas, para 

realización de la investigación se tomara como guía los conceptos de John C. 

Maxwell, Warren Bennis y John P. Kotter, por el hecho de centrar más el tema a lo 

que se va a realizar en el proyecto, por tal razón se define: el liderazgo como la 

influencia que se da sobre el capital humano para mejorar sus aptitudes, 

capacidades y motivación en pro a la consecución y logro de objetivos 

organizacionales y lo más importante llevar a la realidad la visión de la empresa. 

 

 
                                                           
8
 RALLPH M. Stogdill, Teorias e investigación del liderazgo, Editorial Edansa, Cuarta Edicion, 1999, Madrid, Pág. 66. 

9
 CHIAVENATO Idalberto, Introducción a la Teoría Gral. De la Admón., Editorial McGraw-Hill, Séptima edición 2004. Pág. 

105 
10

 MAXWELL John C, El ABC del Liderazgo, Editorial Silvina Poch, Argentina-Buenos Aires, 2004, Pág.7. 
11

 WARREN Bennis, El futuro del Liderazgo, Ediciones Deusto, 2002 España, Pág. 191. 
12

KOTTER John P., The leadership factor, 1988, Pág. 30. 

http://www.monografias.com/trabajos10/teca/teca.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/foucuno/foucuno.shtml#CONCEP
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
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2.3.2. IMPORTANCIA DEL LIDERAZGO EN LAS ORGANIZACIONES. 

Son muchas las apreciaciones que se han dado acerca de la importancia del 

liderazgo,  a continuación se presentan algunas de las más importantes: 

 Garantiza la supervivencia de cualquier negocio u organización. 

 Impulsor de valor agregado a la empresa. 

 Asegurar una planeación adecuada, control y procedimientos de la  

organización.  

 Apoyar a los altos directivos a tener una visión distinta de como dirigir la 

organización, a ser persona, no un cargo. 

 Da impulso a los sueños, a alcanzar objetivos que signifiquen un reto para 

la empresa. 

 Desarrolla pasión por la misión, en la acción y en los valores fundamen-

tales. 

 Ayuda a aumentar la competitividad de las empresas. 

2.3.3. LIDER  

El liderazgo es una herramienta que brinda la posibilidad de gestionar la empresa 

desde los subordinados, entendiendo que la base fundamental del desarrollo 

empresarial está en el correcto funcionamiento del recurso humano, el cual 

canaliza y dirige su trabajo a través de una persona denominada líder. 

 

Se puede considerar a un líder como una persona capaz de ser y hacer todo lo 

propuesto, alcanzar objetivos, metas, hacer realidad la visión y misión 

organizacional etc., además posee un carácter  innato en él, y debe saber 

cultivarlo  por medio de una serie de habilidades a desarrollar. El progreso de 

estas habilidades no es una tarea a lograr en corto tiempo, por ello, se puede 

afirmar que los grandes líderes no se hacen en un instante, sino que se convierte 

en un logro que depende de un trabajo diario, en donde siempre se encontraran 

nuevas formas de liderar y servir. Esto significa, que llegar a ser líderes se debe 

entender como un proceso continuo y progresivo. 

 

Desde el punto de vista de John Kotter, en relación a si el líder nace o se hace, 

considera que el liderazgo puede ser una mezcla de ambas posiciones, por cuanto 

existen personas que parecen ser líderes naturales, pero en realidad han 

aprendido a desarrollar sus propias capacidades de liderazgo a lo largo del tiempo 

y de la experiencia, mientras que otro grupo de personas tienen ciertas 

limitaciones para definir lo que quieren y pueden hacer en la vida. El verdadero 

http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
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desafío radica en cómo es desarrollado ese potencial de liderazgo por cada 

individuo.13 

Para Warren GamelielBennis, el líder eficaz sabe aprovechar la situación, crea un 

nuevo camino hacia el futuro, tiene un mensaje y una visión que tengan sentido 

para las personas. Para este autor el carácter de un líder significa tener visión del 

futuro, para ver las cosas no sólo como son, sino como debería ser, y hacer algo 

para conseguirlo.  

Ken Blanchard y Mark Miller mencionan que existen cinco maneras estratégicas 

de servir del líder, expuestas en su obra14, las cuales se mencionaran a 

continuación: Ser capaz de ver el futuro, Implicar y desarrollar a otros, reinventar 

continuamente, valorar los resultados y las relaciones, y por último, encarnar los 

valores. Dichas formas de servir, son bastante útiles en la intención de aprender el 

Liderazgo, puesto que exponen de un modo sencillo una manera de llegar a ser 

una persona capaz de liderar. 

 

De igual manera María de los Ángeles Pérez, sostiene que un líder es una 

persona con la capacidad de conducir a otros, en un proceso, que permitirá 

alcanzar un determinado objetivo, meta o propósito.15 

 

Además, un líder se caracteriza por ser capaz de delegar funciones en los 

miembros de su equipo y poder hacer que estos cumplan con sus 

responsabilidades, por ser humano ante las dificultades, y por muchos otros 

comportamientos positivos, pero en general, por la capacidad que tiene de buscar 

maneras de servir a las personas que lo siguen.16 

De acuerdo con John P. Kotter muchas personas todavía confunden un ejecutivo 

de alto nivel con un líder, lo que considera un gran error. El líder auténtico crea las 

estrategias y determina la dirección en la que debe avanzar la empresa, 

consiguiendo a la vez que sus subordinados lo sigan por estar convencidos de la 

validez de sus ideas.17 

 

                                                           
13

Carapaica Gil Luis Manuel, Entrevista realizada a John Kotter por Héctor Casinelli para HSM Management, Septiembre de 

1997. Publicado en 2009, Pág. Web: http://gerenciaycambio.blogspot.com/2010_03_01_archive.html. Fecha de consulta: 19 
de Junio del 2011. 
14

BLANCHARD, Ken y Miller, Mark, “El Secreto, lo que los grandes líderes saben …y hacen!, Editorial  Granica, 2005. Pág. 
35. 
15

 Pérez María de los Ángeles, Liderazgo con propósito, publicado el 17 de abril del 2008.Pág. Web: 
http://www.mailxmail.com/curso-liderazgo-proposito/definicion-lider, Fecha de consulta: 19 de Junio del 2011 
16

 CHIAVENATO Idalberto, Introducción a la Teoría Gral. de la Admón.,  Editorial McGraw-HILL, Séptima edición 2004. Pág. 
105. 
17

Carapaica Gil Luis Manuel, Entrevista realizada a John Kotter por Héctor Casinelli para HSM Management, Septiembre de 
1997. Publicadoen 2009, Pág. Web: http://gerenciaycambio.blogspot.com/2010_03_01_archive.html. Fecha de consulta: 19 
de Junio del 2011. 

http://www.mailxmail.com/curso-liderazgo-proposito/definicion-lider


22 
 

Por tanto, es relevante mencionar que muchas veces se tiene una idea errada 

entre lo que es ser un líder y un directivo, por ello es pertinente las brindar 

diferencias entre estos dos términos. 

 

TABLA 1. Diferencia entre Gerente y Líder. 

 

GERENTE LIDER 

Existe por la autoridad. Existe por la buena voluntad. 

El directivo administra. El líder innova. 

El directivo mantiene. El líder desarrolla. 

Se concentra en el sistema y en la 

estructura. 

Se concentra en las personas. 

Se basa en el control. Se basa en la confianza. 

Tiene una visión de corto plazo. Tiene una perspectiva a largo plazo. 

Considera la autoridad un privilegio de 

mando. 

Considera la autoridad un privilegio de 

servicio. 

Sabe cómo se hacen las cosas. Enseña cómo hacer las cosas 

Asigna las tareas. Da el ejemplo. 

Fuente: Chiavenato Idalberto, Introducción a la Teoría Gral. de la Admón.,  Editorial 

McGraw-HILL, 2004 Séptima edición, pág. 308 

 

2.3.3.1. Características de un líder. 

Según Warren Bennis las características de un líder son: la sinceridad, debe 

mostrar interés real por los problemas y preocupaciones del otro. Si no lo hace, 

tarde o temprano no tendrá equipo. 

Además liderar con acciones, es una manera de aprender. El líder debe tener la 

suficiente confianza en sí mismo para arriesgarse en cualquier tipo de intento. Es 

una “predisposición a la acción”. 

Otra característica es la reflexión, no es válido actuar por actuar. Es vital 

reflexionar sobre el desarrollo de una acción y, finalmente, es necesario aprender 

de ella (retroalimentación). 

Por último el buen uso de la tecnología. Debe sentirse cómodo con la tecnología 

avanzada y aprovecharla como vehículo de comunicación y fuente de nuevos 

negocios. 

Salovey y Mayer en 1990 expresan, que una de las características importante de 

un líder es la inteligencia emocional, definiéndola como la habilidad para manejar 

http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
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los sentimientos, emociones propias y la de los demás, de discriminar entre ellos 

para utilizar esta información para guiar el pensamiento y la acción. Los 

sentimientos mueven a la gente, sin inteligencia emocional no se puede ser líder.18 

A. de Saint Exupéry piensa que la motivación en un líder es relevante ya que 

apunta a prestar atención a lo que la gente desea, aun cuando ellos mismos no lo 

sepan. Los buenos líderes inspiran a sus equipos con su visión de un mundo 

mejor e infunden la confianza, el amor y la gratitud, en sus relaciones de trabajo.19 

En general muchos autores coinciden en que las características básicas de un 

líder son: excelencia en las actividades básicas del día a día; excelencia en 

relaciones personales; adaptación al cambio; eficacia personal; creatividad e 

innovación; ser el entrenador del equipo y conciencia social.20 

Lo anteriormente expuesto deja ver que el liderazgo realmente implica identificar 

las oportunidades a trabajar para llevar a la organización hacia el éxito, partiendo 

de un esfuerzo común, dirigido por una persona capaz de comprender las 

dificultades como un medio para crecer en el campo, capaz de motivar y 

comprometer a sus colaboradores, capaz de traducir la pasión por el trabajo en 

acciones concretas que lleve a la organización y a los miembros de esta, rumbo al 

éxito, dirigidos por un ser sensible ante las necesidades que presenta su 

alrededor.  

 

2.3.4. TEORÍAS DE LIDERAZGO. 

El liderazgo es uno de los temas más llamativos de los últimos tiempos, debido a 

la multiplicidad de oportunidades que brinda al desarrollo y gestión de las 

organizaciones. Esto justica las existencias de varias teorías que buscan explicar 

el liderazgo y el significado de un líder, a continuación algunas de ellas: 

2.3.4.1. Teoría de Rasgo de Personalidad.   

Esta teoría hace referencia al liderazgo desde las cualidades o características 

distintivas de la personalidad de los líderes. De acuerdo con la teoría, el líder 

posee rasgos específicos de la personalidad que lo distinguen de las demás 

                                                           
18

SALOVEY, P. y Mayer, J.D. Emotional intelligence.Imagination, Cognition, and Personality, 1990.Pág.185. 
19

CastellviEnric, Ocho características de un buen líder, 2006, Pág. Web: http://www.enplenitud.com/8-caracteristicas-de-un-
buen-lider.html, Fecha de consulta: 20 de junio del 2011. 
20

Instituto Argentino de Administración de Proyectos, Siete características de un líder exitoso, 1997, Pág. Web: 
http://www.deltaasesores.com/articulos/autores-invitados/iaap/2639-siete-caracteristicas-de-un-lider-exitoso. Fecha de 
consulta: 20 de Junio del 2011. 
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personas, o lo que es igual, el líder posee una serie de características distintivas 

que le permiten influir en el comportamiento de sus semejantes. 

Algunos de los rasgos característicos más importantes de personalidad de los 

líderes son los siguientes: 

 Rasgos físicos: energía, apariencia personal, estatura, tamaño, peso. 

 Rasgos intelectuales: adaptabilidad, entusiasmo, autoestima, 

competitividad. 

 Rasgos sociales: cooperación, habilidades humanas y administrativas. 

 Rasgos relacionados con el trabajo: interés en la realización de los 

objetivos, compromiso, persistencia e iniciativa21. 

De manera concluyente se puede afirmar que la teoría de rasgo de personalidad 

propone que el liderazgo debe estar bajo la responsabilidad de un líder que sea 

capaz de ser y hacer, es decir, que sea capaz de desarrollar su inteligencia, ser 

perceptivo y tener decisión de encaminar su organización al éxito.22 

2.3.4.2. Teoría de Estilos de Liderazgo. 

En esta teoría son muchos los autores que coinciden en referirse a tres básicos 

estilos de liderazgo, algunos los llaman con diferentes nombres pero en su 

contenido son iguales, entre ellos: Chiavenato Idalberto, Lippit y White, 

continuadores después de los años 40 de la obra de Kurt Lewin, Kotter John, entre 

otros. Estos autores desarrollan el estudio del liderazgo, desde los estilos de 

comportamiento de un líder frente a sus subordinados. Este enfoque de estilos de 

liderazgo apunta analizar lo que hace un líder, y su manera de comportarse en el 

ejercicio del liderazgo.   

La principal teoría de este enfoque, señala que existen tres estilos de liderazgo: 

autocrático, liberal, y democrático. 

 Liderazgo Autocrático: este estilo de liderazgo se caracteriza porque el 

líder centraliza las decisiones e impone órdenes al grupo. Al analizar este 

estilo de liderazgo, se puede concluir que en la práctica al aplicarse se 

pueden presentar comportamientos tensos, frustrantes y agresivos en los 

subordinados; además, es dado a la falta de espontaneidad, iniciativa y de 

buenas relaciones humanas. 
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CHIAVENATO, Idalberto, Op.cit., Pág. 105 y 106. 
22

CHIAVENATO,Idalberto,Op.cit., Pág. 106. 
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Con el liderazgo autocrático se corre el riesgo de que el trabajo se 

desarrolle en presencia del líder, y que en su ausencia, las actividades se 

paralicen, como una conducta de indisciplina y de represión manifestada 

por los subordinados ante la imposición del líder.   

 Liderazgo Liberal: en este caso el líder delega todas las decisiones en sus 

subordinados y no ejerce ningún control a estos. Este estilo de liderazgo 

permite que la actividad sea intensa, debido a la delegación de las 

actividades, pero es poco favorable en cuanto a los rendimientos 

productivos. 

La baja productividad en este punto se debe a la falta de asesoría 

constante del líder sobre las actividades, lo que posiblemente da lugar a un 

fuerte individualismo y poco respeto y reconocimiento al líder. 

 Liderazgo Democrático: en este estilo de liderazgo, el líder conduce y 

orienta el grupo, e incentiva la participación de las personas. Además, 

permite el desarrollo de relaciones más humanas entre el líder y los 

subordinados de manera cordial, franca y espontánea. En este caso, el 

ideal es que el trabajo alcance un ritmo seguro y uniforme, sin ningún tipo 

de alteraciones. 

Con este estilo de liderazgo se desarrolla un claro sentido de 

responsabilidad y de compromiso personal para con los objetivos y metas 

trazadas.   

A continuación se presenta un paralelo entre los tres estilos de Liderazgo, 

que se han explicado anteriormente con el fin de dar a conocer una 

apreciación más amplia acerca este tema. 

La tabla Nº1 Los estilos de Liderazgo según Idalberto Chiavenato tiene una 

finalidad importante para el presente trabajo de investigación ya que brinda 

la posibilidad de hacer un análisis del Liderazgo en las organizaciones 

propuestas a estudiar desde las  características y actitudes de un Líder. 

Al analizar este paralelo se podrá detectar cuáles son los estilos de 

liderazgo más utilizados en las organizaciones que constituyen la población 

a estudiar, logrando llevar a cabo cada uno de los propósitos planteados en 

este proyecto, entre los cuales se encuentra identificar los tipos de 

Liderazgo implementados en las organizaciones hoteleras con certificación 

cinco estrellas en Cartagena.  
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TABLA 2. Estilos de Liderazgo según Idalberto Chiavenato: 

AUTOCRATICO DEMOCRATICO LBERAL 

El líder fija las directrices 

sin la participación del 

grupo. 

El grupo debate y decide 

las orientaciones, 

estimulado y apoyado por 

el líder. 

Libertad total en la toma 

de decisiones grupales o 

individuales. La 

participación del líder es 

mínima  

El líder determina los 

pasos por seguir, de uno 

en uno, a medida que 

sean necesarios e 

imprevisibles para el 

grupo.   

El grupo sugiere los pasos 

para alcanzar el objetivo y 

pide asesoría al líder, quien 

da algunas alternativas. Las 

tares se ven desde otras 

perspectivas gracias a los 

debates. 

La participación de líder 

es limitada. Solo 

presenta diversos 

materiales al grupo y 

aclara que puede dar 

información si se la 

piden. 

El líder fija la tarea de 

cada uno y asigna un 

compañero de trabajo.  

La división de tareas es 

potestad del grupo, y cada 

miembro s libre de escoger 

sus compañeros de trabajo. 

La división de las tareas 

y la selección de los 

compañeros de trabajo 

quedan a cargo del 

grupo. Falta total de 

participación de líder.  

El líder es dominante. Los 

elogios y las críticas al 

trabajo de cada miembro 

son personales. 

El líder se convierte en otro 

miembro del grupo, en 

animador. El líder es 

objetivo y se limita a los 

hechos en las críticas y 

elogios. 

El líder no evalúa el 

grupo ni domina los 

acontecimientos. Solo 

comenta las actividades 

cuando le preguntan. 

Fuente: Chiavenato Idalberto, Introducción a la Teoría Gral. de la Admón.,  

Editorial McGraw-HILL, 2004 Séptima edición. Pág. 107. 

2.3.4.3. Teoría Situacional o Contingencial Del Liderazgo. 

Tiene sus orígenes en Estados Unidos y en Inglaterra en los años ’50, a partir de 

una serie de investigaciones llevadas a cabo por diferentes investigadores, pero 

se atribuye la teoría a Paul Hersey y Kenneth Blanchard. 

La teoría  situacional o contingencial surge de investigaciones empíricas aisladas, 

con el objetivo de verificar los modelos de estructuras organizacionales más 

eficaces, derivando con ello una nueva concepción de empresa, que se adecue a 

los cambios que presenta el medio ambiente, por medio de la identificación de las 

http://www.monografias.com/trabajos11/norma/norma.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
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variables que producen mayor impacto, donde su estructura y funcionamiento 

dependen de la adaptación e interrelación con el entorno externo.23 

La teoría situacional parte de un enfoque amplio del liderazgo, en el cual proponen 

que no existe un único estilo o característica de liderazgo valido en cualquier 

situación.24 Aunque lo contario si es verdadero, cada situación requiere un tipo de 

liderazgo para liderar con éxito a los subordinados. 

Por otro lado la teoría situacional suelen ser más atractivas para los gerentes 

puesto que aumentan sus opciones y posibilidades de cambiar las situaciones y 

adecuarlas a un modelo de liderazgo o cambiar el modelo de liderazgo para 

adaptarlo a cada situación.  

A diferencia del resto de teorías organizacionales, la situacional centra su foco de 

atención en el ambiente externo de la empresa, dando prioridad a lo que ocurre 

fuera de la organización antes de indagar en los elementos internos de la 

estructura organizacional. Dicho enfoque busca un equilibrio entre ambos 

contextos, donde la organización busca obtener el mayor beneficio de sus 

circunstancias ambientales para garantizar su éxito como empresa.25 

Otro de los principios fundamentales que diferencia a la teoría Contingencial de 

otros enfoques es su tendencia a no establecer un tipo ideal de organización para 

todas las circunstancias. Al respecto, Dávila en 1992 sostiene que "el enfoque 

contingente o situacional de la estructura organizacional y el sistema 

administrativo dependen o son contingentes respecto de factores del medio 

ambiente, de la organización, la tarea y la tecnología". 26 

En esta teoría, el líder debe adaptarse a un grupo de personas en condiciones 

variadas. El éxito de un líder está condicionado más por la posición estratégica 

que ocupa en la red de comunicación de la organización, que por  sus 

características de personalidad. 

2.3.4.4. Teoría del Enfoque Transaccional 

Max Weber uno de los fundadores de la sociología moderna, desarrolló esta teoría 

en 1947. El modelo de liderazgo transaccional propone que los seguidores son 
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GUIZAR, R., Desarrollo organizacional: principios y aplicaciones. Primera edición, México: McGraw-Hill, 1999. Pág. 63 
24

 CHIAVENATO, Idalberto, op.cit., Pág. 108. 
25

ROBBINS, Stephen P. y Coulter, Mary. Administración, Editorial  Pearson Prentice Hall, octava edición, México 2005. Pág. 
86. 
26

 DÁVILA, C. Teorías organizacionales y administración. Enfoque crítico., primera edición, Bogotá: McGraw Hill, 1992. Pág. 
74 

http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml#HIPOTES
http://www.monografias.com/trabajos14/deficitsuperavit/deficitsuperavit.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/tomadecisiones/tomadecisiones.shtml
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motivados mediante recompensas y castigos. Es un sistema de pago por 

esfuerzo.27 

El líder transaccional trabaja creando estructuras claras, donde está claro lo que 

requiere de sus subordinados, y las recompensas que  estos obtienen al seguir las 

órdenes. Los castigos no se mencionan en todo momento, pero todos los 

conocen. 

El primer paso del liderazgo transaccional consiste en la negociación del contrato 

donde al subordinado obtiene el salario y otros beneficios a cambio de ceder a la 

empresa la autoridad sobre sí mismo. 

El seguidor del líder transaccional es un individuo racional, motivado por el dinero 

y otros beneficios o recompensas, cuyo comportamiento es predecible. 

El liderazgo transaccional, más que un estilo de liderazgo es un tipo de 

management ya que el foco está en las tareas a corto plazo. Tiene muchas 

limitaciones para el trabajo creativo o basado en el conocimiento, de todas formas 

es efectivo para determinadas situaciones 

Los líderes transaccionales deben entender que los subordinados trabajan mejor 

solos, por lo tanto, deben tener una postura indiferente. 

Esta forma de trabajo requiere que el subordinado tenga una ética del trabajo 

sólida, a fin de completar las tareas requeridas sin supervisión. 

 

Los intercambios en el liderazgo transaccional, implican 4 dimensiones28: 

Recompensas contingentes: Los líderes transaccionales vinculan el objetivo a 

las recompensas, clarifican las expectativas, proveen de recursos necesarios, 

establecen objetivos con consenso, y proveen varios tipos de recompensas por un 

desempeño exitoso. Establecen objetivos específicos, medibles, realistas y con 

tiempo determinado. 

Gestión activa por excepción: Los líderes transaccionales controlan el trabajo de 

sus subordinados, verifican desviaciones a las reglas y aplican acciones 

correctivas para prevenir errores. 

Gestión pasiva por excepción: Los líderes transaccionales intervienen solo 

cuando la performance no es la esperada. 
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Sin Autor, Liderazgo transaccional, pág. Web: http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/7759-liderazgo-
transaccional.html, Fecha de consulta: 22 de Junio del 2011. 
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Sin Autor, Liderazgo transaccional, pág. Web: http://www.losrecursoshumanos.com/contenidos/7759-liderazgo-
transaccional.html, Fecha de consulta: 22 de Junio del 2011. 
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Liberalismo: El líder provee un entorno donde los subordinados cuentan con 

muchas herramientas disponibles para tomar decisiones. El líder no toma 

decisiones y el grupo carece de dirección. 

2.3.4.5. Teoría del Enfoque Transformacional 

James MacGregor Burns en el año 1978 introdujo por primera vez los conceptos 

de liderazgo transformacional en su investigación descriptiva sobre los dirigentes 

políticos, pero este término se utiliza ahora en la psicología organizacional. Según 

Burns, el liderazgo transformacional es un proceso en el que "los líderes y 

seguidores hacen entre sí para avanzar a un nivel más alto de la moral y la 

motivación". 

Bernard M. Bass en 1985, propuso una teoría del liderazgo transformacional que 

se suma a los conceptos iniciales de Burn. La medida en que es líder 

transformacional, se mide en primer lugar, en términos de su influencia sobre los 

seguidores. Los seguidores de este líder se siente confianza, admiración, lealtad y 

respeto al líder y lo harán más de lo esperado al principio.29 

Warren Bennis apoya esta concepción diciendo, "Se puede definir al liderazgo 

como una cierta capacidad de transformar una visión en realidad."  

La tendencia a moverse más allá de modelos técnicos, jerárquicos y racionales 

para ir hacia enfoques que enfatizan las facetas culturales, morales, simbólicas del 

liderazgo se refleja, particularmente en torno a los años 90, en la noción de 

liderazgo transformador, una concepción originada en el campo empresarial y 

trasladado pronto al ámbito educativo.30 

El objetivo del liderazgo de transformación es "transformar" a la gente y a las 

organizaciones. Cambiar sus mentes y sus corazones, ampliar su visión y sus 

posibilidades, ayudarlos a que el comportamiento sea congruente con sus 

creencias y motivar a realizar cambios permanentes.31 

El liderazgo transformacional es un estilo de liderazgo que se define como un 

liderazgo que crea un cambio valioso y positivo en los seguidores. Un líder 

transformacional se centra en transformar a otros, a ayudarse mutuamente, a 

mirar por los demás, a estar alentando y armonioso, y mirar hacia fuera de la 
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BERNARD M. Bass, Leadership and Performance Beyond Expectation, Editorial Free Press, 1985. 
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 Salazar María Angélica, El liderazgo transformacional ¿modelo para organizaciones educativas que aprenden?, 
Universidad de Viña del Mar, Chile, pág. web ttp://www.alaic.net/ponencias/UNIrev_Salazar.pdf. Fecha de consulta: 28 de 
Junio del 2011. 
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 Sin Autor , Liderazgo transformacional, 2009, pág. Web:http://www.articuloz.com/administracion-articulos/el-liderazgo-
transformacional-808684.html. Fecha de consulta: 28 de Junio del 2011. 
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organización como un todo. En este mandato, el líder aumenta la motivación, la 

moral y el rendimiento de su grupo de seguidores.32 

Los líderes transformacionales elevan los deseos de logros y autodesarrollos de 

los seguidores, mientras que a la vez promueven el desarrollo de grupos y 

organizaciones. Es un líder que está muy centrado en optimizar el crecimiento de 

las personas con aquellas transformaciones que requieren para optimizar su 

rendimiento, aportar lo mejor de sí.  

2.3.5.TENDENCIAS DEL LIDERAZGO. 

A medida que cambian las condiciones y las personas, cambian los estilos de 

liderazgo. Históricamente han existido cinco edades del liderazgo, aunque 

actualmente estamos en un periodo de transición hacia la sexta; dichas 

tendencias de Liderazgo son las siguientes33: 

 Edad del liderazgo de conquista 

Durante este período la principal amenaza era la conquista. La gente buscaba 

el jefe omnipotente; el mandatario despótico y dominante que prometiera a la 

gente seguridad a cambio de su lealtad y sus impuestos. 

 Edad del liderazgo comercial. 

A comienzo de la era industrial, la gente empezaba a buscar a aquellos que 

pudieran indicarle cómo levantar su nivel de vida. 

 Edad del liderazgo de organización. 

Se elevaron los estándares de vida y eran más fáciles de alcanzar. La gente 

comenzó a buscar un sitio a donde "pertenecer". La medida del liderazgo se 

convirtió en la capacidad de organizarse. 

 Edad del liderazgo e innovación. 

A medida que se incrementa la tasa de innovación, con frecuencia los 

productos y métodos se vuelven obsoletos antes de salir de la junta de 

planeación. Los líderes del momento eran aquellos que eran extremadamente 

innovadores y podían manejar los problemas de la creciente celeridad de la 

obsolencia. 

                                                           
32

Sin Autor,  Liderazgo y rendimiento, 2000 pág. web: 
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 Edad del liderazgo de la información. 

Se ha hecho evidente que en ninguna compañía puede sobrevivir sin líderes 

que entiendan o sepan cómo se maneja la información. El líder moderno de la 

información es aquella persona que mejor la procesa, aquella que la interpreta 

más inteligentemente y la utiliza en la forma más moderna y creativa. 

 Liderazgo en la "Nueva Edad". 

Los líderes necesitan saber cómo se utilizan las nuevas tecnologías, para ello 

requieren conocer cómo pensar para poder analizar y sintetizar eficazmente la 

información que están recibiendo. A pesar de la nueva tecnología, su 

dedicación debe seguir enfocada en el individuo. Tendrán que ser capaces de 

suministrar lo que la gente quiera con el fin de motivar a quienes están 

dirigiendo. Tendrán que desarrollar su capacidad de escuchar para describir lo 

que la gente desea. Y tendrán que desarrollar su capacidad de proyectar, tanto 

a corto como a largo plazo, para conservar un margen de competencia. 

Analizado el marco teórico referido al liderazgo, se puede definir este concepto  

comola influencia que se da sobre el recurso humano para mejorar sus aptitudes, 

capacidades y motivación en pro a la consecución y logro de objetivos 

organizacionales y lo más importante llevar a la realidad la visión de la empresa. 

Además, un líder es la persona que se gana la confianza de un grupo, logra que 

sea seguido por estos, trabaja en las capacidades y  motivación de los mismos 

alcanzando todo lo propuesto en una organización. 

También se puede afirmar que existen diferentes tipos de liderazgo, el autocrático, 

liberal y democrático, y es importante entender lo que involucra cada uno de estos. 

Por último, se han desarrollado muchas teorías en relación al liderazgo, conocidas 

como la teoría situacional, transformacional, transaccional, y de los rasgos de la 

personalidad etc. 

2.3.6.  CONCEPTO DE CALIDAD  

En lo que concierne al termino calidad se puede decir que definirla como algo 

preciso, único, es totalmente difícil, dado que el término puede encerrar infinitas 

definiciones desde el punto de vista de diferentes estudiosos; sin embargo la 

siguiente es una definición: “la calidad es una cualidad y propiedad inherente de 
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las cosas, que permite sean comparadas con otras de su misma especie”.34 Definir 

calidad tiene una apreciación bastante subjetiva. 

Las normas ISO 9000 define la calidad como el conjunto de características de 

una entidad que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades 

expresadas y las implícitas. 

El autor Joseph M. Juran, precursor de la calidad en Japón, en 1951 menciona 

que calidad es “la ausencia de deficiencias que pueden presentarse como: retraso 

en la entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelación de 

contratos de ventas, etc.”35 

Dr. Walter Shewhart, en el año 1921 señaló que calidad es “un problema de 

variación, el cual puede ser controlado y prevenido mediante la eliminación a 

tiempo de las causas que lo provocan”. 

Siguiendo con W. Edwards Deming en 1950  “Establecer el propósito de mejorar 

constantemente el producto y el servicio, con la meta de ser competitivos y seguir 

en el mercado”.36 

De las definiciones anteriores se observa que el concepto de calidad ha 

evolucionado continuamente según las necesidades y las características de las 

personas y organizaciones a lo largo de la historia. 

El presente trabajo se guiará por el concepto de calidad de W. Edwards Deming 

su significado involucra el grado de perfección de un producto o servicio, el control 

de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfacción del cliente respecto al 

mismo; definición que está plenamente relacionada con el proyecto de 

investigación. 

  

2.3.7. IMPORTANCIA DE  LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES. 

En lo que concierne a la importante del concepto de calidad en las empresas se 

mencionaran las siguientes:  

 La calidad busca ofrecer servicios y productos diferentes, con los más altos 

estándares de calidad. 

 Aumenta la competitividad de las empresas.  
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 Garantiza el hecho o por lo menos en un alto porcentaje de que las 

características del producto o del servicio cumplan con los requisitos del 

cliente, o lo que es lo mismo satisfaga sus necesidades y expectativas. 

 Los empleados comprenden con más facilidad los objetivos de la 

organización y trabajan en pro al logro de estos. 

 Asegura mejora continua de procesos. 

2.3.8. CALIDAD Y CULTURA ORGANIZACIONAL. 

Hablar de calidad es establecer de cómo cada cultura organizacional se organiza 

para entender mejor las exigencias del entorno y adaptarse a ellas. Esto implica 

valores éticos que se desarrollan a través de procedimientos y herramientas hasta 

llegar a los servicios y productos esperados.37 

La licenciada Ana María Vásquez en su Obra cultura organizacional y calidad 

expresa que la actitud de la organización es la manifestación visible de la cultura 

que en ella impera. Opina que hay muchas definiciones para la cultura 

organizacional, esta se conforma por: valores, reglas, patrones de 

comportamiento, rituales y tradiciones, que no son más que la manera cómo se 

hacen las cosas en las empresas.38 

Además, las organizaciones desarrollan valores visibles, que se basan en las 

leyes y el sentido común, estos en general, no se contraponen al cambio cultural. 

Pero también poseen un conjunto de valores ocultos, que suelen ser la verdadera 

fuerza impulsora de la organización y que, frecuentemente, no acompañan al 

cambio cultural proyectado. 

Los valores visibles suelen expresarse a través de la misión, la visión, las políticas 

de la organización y de normativas escritas. Los valores ocultos comprenden 

ideas, creencias, tendencias; son las reglas no escritas. Determinan lo que 

algunos autores llaman el olor de la organización. No siempre es fácil detectarlos.  

Por otro lado conocer en profundidad no solo la misma organización, sus 

elementos, sus equipos, las motivaciones y los miedos, sino también el sector de 

la actividad, estar conectados con las nuevas tendencias, a los nuevos lenguajes, 

y tecnologías, a las nuevas exigencias, son fundamentales incluso antes de 
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empezar a hacer acopio de información y de diseñar estrategias para dirigirse 

hacia la calidad.39 

Para orientarse hacia la calidad es importante hacerlo por medio del recurso 

humano y el clima organizacional de los mismos, manteniéndolos motivados, 

identificados con la empresa, felices, etc. de esta forma se alcanzaran los 

objetivos propuestos y el éxito.  

2.3.9. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD. 

El hombre de las cavernas. 

Esta época es llamada así, debido a que los antiguos hombres habitaban en 

cuevas. Su principal actividad era abastecerse de comida, y vivían prácticamente 

de la recolección de los productos que encontraban en la naturaleza. Eran seres 

nómadas, y su organización era simple, y muy parecida a la de ciertos grupos de 

animales, tenían un líder, y todos realizaban las mismas actividades como la 

pesca, la caza, la recolección, etc. Y guardaban respeto hacia las mujeres. 

En esta era, también llamada de recolección, la calidad se basaba en inspeccionar 

y seleccionar lo mejor.40 

 La usufactura. 

Consistía en elaborar un producto para usarlo uno mismo.  

Para esta actividad, el hombre desarrolló los primeros conocimientos científicos 

que tuvo, para poder elaborar las herramientas que necesitaría para cazar, pescar, 

etc. Como arcos, flechas, cuchillos, vestimentas.  

Con el paso del tiempo, el hombre se dio cuenta de que él podía mejorar la calidad 

de sus alimentos, así que decidió experimentar y mejorar sus armas, y con ellos 

sus métodos de agricultura y así fue como desarrollo su propia tecnología, 

pasando de la era de las cavernas, a la era de los metales. 

Desde entonces, la administración de la calidad, surge como un proceso para 

mejorar el conocimiento y la posición del hombre.41 
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 La manufactura. 

Con el crecimiento demográfico de las tribus, se fueron transformando en 

comunidades, y fue necesario modificar los sistemas de organización y los líderes 

se convirtieron en gobernantes, nacieron los templos, los palacios, los sacerdotes, 

y el conocimiento comenzó a centralizarse.  

Este mismo crecimiento exigió que las tareas se organizaran de una forma más 

perfeccionada, y el trabajo se especializo de tal forma que surgieron los artesanos, 

y los especialistas; y se creó la burocracia.  

El artesano destacaba por la elaboración de determinado producto: el fundidor, 

que fabricaba armas, herramientas y utensilios; el curtidor, que curtía las pieles; y 

el alfarero elaboraba vasijas y artículos de barro.42 En esta época cada trabajador 

se especializaba en su tarea y buscaba la calidad de la misma. 

2.3.10.FAMILIA DE NORMAS ISO 9000:2000. 

La familia ISO 9000constituye un conjunto coherente de normas y directrices 

sobre gestión de la calidad que se han elaborado para asistir a las organizaciones, 

de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de gestión 

de la calidad (SGC) eficaces. 

 

Es importante para este proyecto de investigación tener en cuenta la familia de las 

normas ISO 9000:2000 ya que es la manera como actualmente se mide la calidad 

en las empresas, por tanto tener conocimiento de las mismas y entenderlas 

ayudara a alcanzar una mejor compresión de la investigación, además ayudando a 

cumplir uno de los objetivos específicos de la investigación como es, establecer la 

relación entre el liderazgo y la calidad en los hoteles cinco estrellas de Cartagena. 

 

 Esta familia  la forman: 

 

 La Norma ISO 9000: Sistemas de gestión de la calidad, Fundamentos y 

vocabulario. 

 La Norma ISO 9001: Sistemas de gestión de la calidad, Requisitos. 

 La Norma ISO 9004: Sistemas de gestión de la calidad, Directrices para la 

mejora continua del desempeño. 
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 La Norma ISO 19011: Directrices para la auditoría medioambiental y de la 

calidad. 

 

En la familia ISO 9000 se utiliza el término organización para designar un conjunto 

de personas e instalaciones con una disposición de responsabilidades, 

autoridades y relaciones. Esto incluye denominaciones como compañía, 

corporación, organización, fundación, organismo, asociación, o una parte o 

combinación de ellas. 

 

La norma internacional ISO 9001 especifica los requisitos para los SGC, genéricos 

y aplicables a organizaciones de cualquier sector económico e industrial con 

independencia de la categoría del producto/servicio. Son complementarios a los 

requisitos del producto/servicio, que pueden ser especificados por los clientes, la 

propia organización o por disposiciones reglamentarias. 

Las características más importantes y novedosas de estas normas ISO son:  

 La orientación hacia el cliente 

 La gestión integrada 

 El énfasis en el proceso de negocios 

 La incorporación de la Mejora Continua 

 La medición de la satisfacción del cliente 

La norma ISO 9004:2000 es actualmente un documento genérico que pretende 

ser utilizable como un medio para que el sistema de gestión de la calidad avance 

hacia la excelencia. 

El propósito de la norma ISO 9004, está basada en ocho principios de gestión de 

la calidad, busca proporcionar directrices para la aplicación y uso de un sistema de 

gestión de la calidad, así mejorar el desempeño total de la organización. Esta 

orientación cubre el establecimiento, operación (mantenimiento) y mejora continua 

de la eficacia y la eficiencia del sistema de gestión de la calidad. 

El implementar la norma ISO 9004:2000 pretende alcanzar no sólo la satisfacción 

de los clientes de la organización, sino también de todas las partes interesadas, 

incluyendo al personal, a los propietarios, accionistas e inversionistas, 

proveedores, socios y la sociedad en su conjunto.43 
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Las actuales normas ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 se integrarán en una única 

norma ISO 9001. Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se están desarrollando como 

un par consistente de normas. 

2.3.11. RELACION ENTRE LIDERAZGO Y CALIDAD. 

Para mayor comprensión de este proyecto investigativo, cabe mencionar la 

relación existente entre liderazgo y la calidad, en función de esto, es relevante 

mencionar que en la revisión del año 2000, la norma ISO 9000 incluye conceptos 

acerca de la organización y el aseguramiento de la calidad, al basarse en un 

enfoque de proceso.  

La realización de la revisión se sustentó en ocho principios, entre ellos está el 

liderazgo, mencionan que los líderes establecen la unidad en cuanto a los fines y 

el rumbo de la organización, es conveniente que éstos desarrollen y mantengan 

un ambiente interno que permita a las personas participar de forma plena en la 

consecución de los objetivos de la organización, además debe haber una 

participación activa del personal, en donde las personas intervengan en todos los 

niveles de la organización constituyendo la esencia de ésta y su plena 

participación permite que sus capacidades sean aprovechadas en beneficio de la 

organización y es entonces el liderazgo el apoyo para que dentro de empresas se 

ejerza una calidad.44 Con lo anterior vemos claramente como las ISO de calidad 

aconsejan apoyarse en el liderazgo para lograr los objetivos propuestos.  

Además J.M Juran afirma que el factor más decisivo en la competencia por el 

liderazgo en calidad es la tasa de mejora de la calidad. Da a conocer el ejemplo de 

las empresas japonesas que durante épocas la tasa de mejora continua ha ido 

avanzando revolucionariamente comparado con el ritmo evolutivo occidental, 

gracias a su trabajo apoyado en el liderazgo.45 

Por otro lado es muy importante que en el mundo competitivo actual las empresas 

generen ventajas competitivas por medio de su talento humano con sus 

conocimientos y experiencia, ya que es un recurso difícil de imitar o igualar, 

entonces desarrollar líderes, empleados identificados con la empresa, dirigirá a la 

misma hacia la calidad. 

Podemos entender entonces la gran relación que tiene el liderazgo y la calidad, 

como el primero es indispensable para que dentro de una empresa se hable de 
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calidad, que esté presente en todos los procesos administrativos y operacionales 

de la organización, obteniendo así resultados positivos, con muy buenos 

beneficios, pero sobre todo logrando ser competitivos. 

2.3.12. CLASIFICACIÓN DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO Y 

HOSPEDAJE - CATEGORIZACIÓN POR ESTRELLAS DE HOTELES, 

REQUISITOS NORMATIVOS. 

 

En lo que tiene que ver con el marco legal del proyecto investigativo, es importante 

mencionar la norma NTHS 006 (norma técnica sectorial hotelera del 006), la cual 

fue diseñada con el fin de mejorar efectivamente la competitividad del sector 

hotelero nacional, en busca de la consolidación de este sector a nivel global a 

través de los estándares de calidad. 

Esta nueva regulación, está orientada a evaluar y a mejorar la calidad de los 

establecimientos y personal del sector TURISMO, y es resultado  de un esfuerzo 

conjunto entre el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, los gremios privados 

del sector: COTELCO (hoteles), ACODRES (restaurantes), el Consejo Profesional 

de agentes de Viajes, el Consejo Profesional de Guías de Turismo y Astiempo 

(tiempo compartido), y el organismo nacional de normalización. 

El trabajo de consenso entre estas entidades ha dado como resultado un completo 

grupo de Normas Técnicas Sectoriales (NTS), disposiciones de carácter voluntario 

para un determinado sectores que pueden ser sometidas al proceso de adopción y 

publicación de la Norma Técnica Colombiana (NTC) por el Icontec. Para ello, las 

agremiaciones constituyeron Unidades Sectoriales de Normalización para la 

preparación de las normas que regulan la actividad en cada sector, dentro de los 

parámetros internacionales establecidos para cada actividad.   

Actualmente funcionan cinco USN (Hoteles, Restaurantes, Agencias de Viajes, 

Guías de Turismo y Tiempo Compartido). La adopción de las normas impacto 

directo sobre la calidad de los servicios que prestan los establecimientos de 

turismo en sus diferentes modalidades: cultural, rural, agroturismo, ecoturismo y 

turismo residencial. 

Por otro lado, es de vital importancia mencionar que  la regulación de temas 

claves para el sector TURISMO como, competencia laborales, calidad en los 

servicios de hoteles y restaurantes (categorización por estrellas y tenedores), 

calidad de compromiso con el medio ambiente, calidad de  prestación de servicios 

en agencias de viajes y diseño de paquetes turísticos e infraestructura, tiene una 

repercusión directa sobre la imagen que se transmite del país. 
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Además es importante resaltar el hecho de que el gobierno y gremios unen 

esfuerzos para elevar la competitividad colombiana en un sector clave como el 

Turismo. Las nuevas normas, aunque de cumplimiento voluntario, permiten 

mejorar efectivamente la calidad de los servicios que prestan los establecimientos 

de turismo, elevan la productividad de estas empresas y contribuyen a la 

reducción de costos y desperdicios. 

2.3.12.1. OBJETO. 

La presente norma tiene como objeto definir la clasificación de los 

establecimientos de alojamiento y hospedaje y las características de calidad en los 

servicios ofrecidos y de infraestructura, que deben cumplir los hoteles para 

obtener su certificado de categorización por estrellas. 

2.3.12.2. ALCANCE. 

Esta normalización es aplicable a todos los establecimientos que brindan servicio 

de hospedaje y alojamiento a nivel nacional, en lo que tiene que ver con la 

clasificación; en cuanto a certificación, solo a es aplicable a aquellos 

establecimientos que sean identificados como hoteles. 

2.3.12.3. CLASIFICACION DE ESTABLECIMIENTOS PRESTADORES DE 

SERVICIOS DE ALOJAMIENTO. 

Los establecimientos de alojamiento y hospedaje se clasifican según la modalidad 

en la prestación del servicio de la siguiente forma: 

 Albergue-refugio-hostal 

 Aparta-hotel 

 Apartamentos turísticos 

 Alojamiento rural – lodge 

 Hotel 

 Posadas turísticas 

 Recinto de campamento o camping 

 

Para llevar a cabo la clasificación anterior la norma ha emitido las siguientes 

definiciones a fin de distinguir cada uno de los tipos d establecimientos aceptados 

para ellos. 

 Albergue-refugio-hostal:Establecimiento que presta servicio de 

alojamiento preferentemente en habitaciones semi privadas o comunes, al 

igual que sus baños, y que puede disponer además, de un recinto común 
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equipado adecuadamente para que los huéspedes se preparen sus propios 

alimentos, sin perjuicio de proporcionar otros servicios complementarios. 

 

 Aparta-hotel: Establecimiento que presta servicio de alojamiento en 

apartamentos independientes,  de un edificio, que integren una unidad de 

administración y explotación, pudiendo ofrecer otros servicios 

complementarios. Cada apartamento está compuesto como mínimo de los 

siguientes ambientes: dormitorio con baño privado, sala de estar, cocina 

equipada y comedor. 

 

 Apartamentos turísticos: Unidad habitacional destinada a brindar 

facilidades de alojamiento y permanencia a una o más personas según su 

capacidad, que puede contar con servicio de limpieza y como mínimo con 

los siguientes recintos: dormitorio, sala-comedor, cocina, y baño. 

 

 Alojamiento rural – lodge: Establecimiento que presta servicio de 

alojamiento en unidades habitacionales privadas, ubicado en áreas rurales 

y cuyo principal propósito es el desarrollo de actividades asociadas a su 

entorno natural y cultural. Ofrecen además como mínimo, servicios de 

alimentación bajo la modalidad de pensión completa, sin perjuicio de 

proporcionar otros servicios complementarios. 

 

 Hotel: Establecimiento que presta servicio de alojamiento en habitaciones y 

otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, en un 

edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias 

un todo homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Disponen además 

como mínimo del servicio de recepción, servicio de desayuno y salón de 

estar para la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar 

otros servicios complementarios. 

 

 Posadas turísticas: Establecimiento que presta servicio de alojamiento en 

unidades habitacionales de arquitectura autóctona cuyo principal propósito 

es promover la generación de empleo e ingresos a las familias residentes, 

prestadoras del servicio. 

 

 Recinto de campamento o camping: Establecimiento que presta servicio 

de alojamiento en un terreno debidamente delimitado, asignándole un sitio 

a cada persona o grupo de personas que hacen vida al aire libre y que 

utilicen carpas, casas rodantes u otras instalaciones similares para 

pernoctar. 
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Para efectos de esta investigación sehaconsiderado trabajar solo con los 

establecimientos en Cartagena que se encuentran dentro de la clasificación de 

Hoteles, pero que además se encuentran en el rango de certificación con cinco 

estrellas, los cuales son: HOTEL CARIBE, HOTEL LAS AMERICAS GLOBAL 

RESORT, HOTEL HILTON CARTAGENA, HOTEL CHARLESTON 

CARTAGENA, HOTEL SOFITEL SANTA CLARA, HOTEL ESTELAR 

ALMIRANTE CARTAGENA, HOTEL CAPILLA DEL MAR, HOTEL 

CARTAGENA DE INDIAS SMALL LUXURY.  

  

2.3.12.4. EVALUACION PARA EL OTORGAMIENTO DEL CERTIFICADO DE 

CATEGARIZACION POR ESTRELLAS. 

 

 Hoteles de 1 Estrella: Deberán cumplir el 100% de los requerimientos 

definidos en la norma, rango 170-174 puntos. 

 

 Hoteles de 2 Estrellas: Deberán cumplir el 100% de los requerimientos 

definidos en la norma, rango 175-201 puntos. 

 

 Hoteles de 3 Estrellas: Deberán cumplir mínimo con el 80% de los 

requerimientos definidos en la norma, rango 202-274. 

 

 Hoteles de 4 Estrellas: Deberán cumplir mínimo con el 85% de los 

requerimientos definidos en la norma, rango 275-333. 

 

 Hoteles de 5 Estrellas: Deberán cumplir mínimo con el 95% de los 

requerimientos definidos en la norma, rango 334- 351 puntos. 

 

Concluido el marco teórico de este proyecto de investigación se entenderá por 

liderazgo como la influencia que se da sobre el capital humano para mejorar sus 

aptitudes, capacidades y motivación en pro a la consecución y logro de objetivos 

organizacionales y lo más importante llevar a la realidad la visión de la empresa, 

teniendo siempre claro la definición de un líder. 

 

En relación a los tipos de liderazgos a identificar serán: Liderazgo Autocrático, 

Liderazgo Liberal y Liderazgo Democrático; en lo que concierne a las condiciones 

bajo las cuales se aplican los estilos de liderazgos en los hoteles con certificación 

cinco estrellas se centrara la investigación en las teorías del enfoque 

transaccional, teoría situacional y teoría transformacional.  

De igual manera se concibe la calidad como elgrado de perfección de un producto 

o servicio, el control de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfacción del 
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cliente respecto al mismo; teniendo en cuenta que cada cultura organizacional se 

organiza para entender mejor las exigencias del entorno y adaptarse a ellas, 

también implica valores éticos que se desarrollan a través de procedimientos y 

herramientas hasta llegar a los servicios y productos esperados en las 

organizaciones hoteleras con certificación cinco estrellas de la ciudad de 

Cartagena. 

 

2.4. REFERENTE CONCEPTUAL. 

Liderazgo: Esla influencia que se da sobre el capital humano para mejorar sus 

aptitudes, capacidades y motivación en pro a la consecución y logro de objetivos 

organizacionales y lo más importante llevar a la realidad la visión de la empresa. 

Líder:Persona capaz de ser y hacer todo lo propuesto, alcanzar objetivos, metas, 

hacer realidad la visión y misión organizacional. 

Calidad:Grado de perfección de un producto o servicio, el control de la 

variabilidad en su proceso y el nivel de satisfacción del cliente respecto al mismo. 

Política de la calidad: Es la expresión formal por la dirección de las intenciones 

globales y orientación de una organización relativa a la calidad. 

 

Organización: Es el proceso de asegurar la disponibilidad de los recursos 

humanos y financieros necesarios para llevar a cabo un plan y alcanzar las metas 

de la empresa. Individuos que pertenecen a un cuerpo, a un grupo organizado que 

se propone fines determinados.  

ISO: Es una organización internacional (International Standard Organization) 

dedicada a la elaboración de normas en todos los sectores (excepto el electrónico 

y el electrotécnico). 

Gestión de la calidad: Esel conjunto de actividades coordinadas para dirigir y 

controlar una organización en lo relativo a la calidad. 

 

Eficiencia: Alcanzar los objetivos y resultados. Un trabajo eficaz es provechoso y 

exitoso. 

Competitividad: Capacidad de una organización de ofrecer productos y servicios 

mejores y más baratos, adecuados a las necesidades y expectativas del mercado 

brindando soluciones innovadoras al cliente.  
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Globalización: Internacionalización de los negocios y del sistema productivo y 

financiero, lo cual vuelve inmenso y complejo, cambiante e incierto el ambiente 

organizacional. 

Cliente: Es la organización o persona que recibe un producto/servicio. 

SGC (sistema de gestión de la calidad): Es aquella parte del sistema de gestión 

enfocada a dirigir y controlar una organización en relación con la calidad. 

 

Satisfacción del cliente: Depende de la percepción de éste sobre el grado en 

que se han cumplido sus requisitos. 
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  3. DISEÑO METODOLÓGICO 

 

  3.1. ENFOQUE Y TIPO DE INVESTIGACION. 

Este proyecto constituye un enfoque cualitativo, porque encierra una concepción 

exploratoria basada en el proceso de entender el contexto social del problema, 

debido a que el objetivo de esta investigación es analizar y  explorar de manera 

profunda el liderazgo y la calidad de las organizaciones hoteleras de Cartagena 

con certificación cinco estrellas, tema que para nada se desarrolla con factores 

estáticos, por el contrario se un fenómeno dinámico.  

También incluye el componente cualitativo porque la investigación tiene como 

objetivo la descripciónde las cualidades de un fenómeno, en este caso el liderazgo 

y la calidad. De igual manera busca el entendimiento en profundidad de un tema 

en lugar de exactitud, trata de obtener un entendimiento lo más profundo 

posible.Por lo tanto el tipo de investigación que complementa la realización de 

este proyecto, es el descriptivo-explicativo, la investigación se constituye como un 

medio de caracterización del liderazgo en las organizaciones hoteleras 

cartageneras con certificación cinco estrellas. 

De acuerdo con lo anterior, el proyecto busca de un modo complejo caracterizar, 

analizar, y explicar el liderazgo y la calidad, teniendo en cuenta los beneficios en la 

gestión y desarrollo organizacional. 

3.2. RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN. 

 

3.2.1. FUENTES DE INFORMACIÓN PRIMARIAS.  

Los hoteles con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena serán la 

principal fuente de información de este proyecto de investigación, por medio de 

estas organizaciones se recolectara la información necesaria para dar respuesta al 

proyecto, siendo apoyado por encuestas realizadas al capital humano. 

3.2.2. FUENTE DE INFORMACIÓN SECUNDARIA. 

Como fuente de información secundaria se utilizaranartículos, documentos, 

revistas y libros, todo con el fin de profundizar y lograr obtener más conocimientos 

sobre los temas en los cuales se basa el proyecto de investigación, Liderazgo y 

Calidad. 
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3.2.3. DELIMITACIÓN. 

3.2.3.1. DELIMITACIÓN ESPACIAL. 

La delimitación espacial comprendeel número de Organizaciones Hoteleras de 

Cartageneras con certificación cinco estrellas. Hasta la fecha están registrados 

ocho Hoteles en la Cámara de Comercio de Cartagena certificados con cinco 

estrellas, lo que corresponde a la población que se va a estudiar. 

3.2.3.1.1. Población. 

La población que se estudiara en este proyecto es finita y corresponde a las 

siguientes organizaciones hoteleras: Hotel Caribe, Hotel las Américas Global 

Resort, Hotel Hilton Cartagena, Hotel Charleston Cartagena, Hotel SofitelSanta 

Clara, Hotel Estelar Almirante Cartagena, Hotel Capilla del Mar, Hotel Cartagena 

de Indias Small Luxury. Los hoteles anteriores cuentan con un total de 2.084 

empleados, a quienes se les aplicara la encuesta de investigación. 

3.2.3.1.2. Muestra. 

El cálculo del tamaño de la muestra es uno de los aspectos a concretar en las 
fases previas del proyecto de investigación y determina el grado de credibilidad de 
los resultados obtenidos.  

Una fórmula que orienta sobre el cálculo del tamaño de la muestra para datos 
globales es la siguiente:  

 

Fuente: Martínez Bencardino Ciro, Estadística y muestreo, Editoralecoediciones, 
décimo segunda edición, Bogotá septiembre del 2005, pág. 389-392. 

 

 N: es el tamaño de la población (número total de posibles encuestados), 
2.084 empleados directos de los hoteles con certificación cinco estrellas. 

 k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El 
nivel de confianza que se utilizara es de 95% o sea un K de 1.96 
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Los valores de k más utilizados y sus niveles de confianza son: 

 

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58 

Nivel de 
confianza 

75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99% 

Fuente: Elaborada por el estudiante investigador. 

 e: es el error muestral deseado. El error muestral escogido fue del 6%. 

 p: es la proporción de individuos que poseen en la población la 
característica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se 
suele suponer que p=q=0.5 que es la opción más segura.  

 q: es la proporción de individuos que no poseen esa característica, es decir, 
es 1-p.  

Aplicando la anterior formula tendremos el tamaño de la muestra: 

 

  
                   

                             
     

  

3.2.3.2. DELIMITACIÓN TEMPORAL. 

La investigación de este proyecto es de actualidad en donde se observara en las 

organizaciones hoteleras de la ciudad de Cartagena con certificación cinco 

estrellas las características del liderazgo como elemento fundamental para la 

calidad, como se desarrolla este tema en dichas organizaciones en el presente. 

3.2.3.3. DELIMITACIÓN CRONOLÓGICA. 

La investigación se realizará en tres  meses, tiempo prudente para la aplicación de 

encuestas, recolección de la información, organización de la información y 

posterior análisis de la misma.   

 

En el primer mes se aplicaran las encuestas, recolectando la información 

necesaria para lograr alcanzar los objetivospropuestos. 

Luego en el segundo mes se procederá a organizar la información recolectada 

para su mejor entendimiento. Y por último en el tercer mes se realizara el análisis 

pertinente a la información y así dar a conocer los resultados de la investigación. 
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS.  

La técnica para la recolección de información o datos será por medio de una 

encuesta, dirigida al logro de los objetivos la cual contiene los datos necesarios 

para la identificación de los factores implicados; se podrá reunir las opiniones, 

apreciaciones y críticas del personal experto en la elaboración y diseños, de igual 

manera se aplicara al personal administrativos, demás trabajadores de las 

compañías hoteleras de Cartagena con certificación cinco estrellas a cerca del 

liderazgo y de la calidad en las empresas donde actualmente laboran, con el fin de 

conocer lo que piensan ellos respecto a este tema  y dar respuesta a los objetivos 

de la investigación. 
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  3.4. OPERACIONALIZACIÓN DEL PROBLEMA. 

  

OPERACIONALIZACIÓN DEL PROBLEMA 

CATEGORIAS INDICADORES INSTRUMENTOS FUENTES 

 

 

 

LIDERAZGO 

 

 Tipo de 
liderazgo 

 Condiciones 
bajo las cuales 
se aplica 
liderazgo 

 Capacidad de 
dirección 

 

 

Encuestas 
(formularios) 

 

 

Encuesta 
realizada al 
personal de 
los Hoteles 

con 
certificación 

cinco 
estrellas,  
Dpto. de 
Recursos 

Humanos.(ad
ministrativos 
y operarios) 

 

 

 

CALIDAD 

 

 Clima 
organizacional 

 Aplicación de 
Normatividad 
certificación 
cinco estrellas. 

 Calidad en 
procesos 
administrativos, 
productivos, 
operacionales. 

 

 

 

Encuestas 
(formularios) 

 

 

Encuesta 
realizada al 
personal de 
los Hoteles 

con 
certificación 

cinco 
estrellas,  
Dpto. de 
Recursos 

Humanos.(ad
ministrativos 
y operarios) 

 

 

ORGANIZACIÓN 
INFORMAL 

 

 Compromiso de 
los trabajadores 

 Motivación  

 Relaciones 
interpersonales 

 

Encuestas 
(formularios) 

 

Encuesta 
realizada al 
personal de 
los Hoteles 

con 
certificación 

cinco 
estrellas,  
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3.5. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN. 

  

Aplicada la encuesta se procede a la revisión teniendo en cuenta que las 

preguntas hayan sido resueltas en su totalidad. Luego de obtener la información 

necesaria se procesara y organizara mediante tablas y gráficas para mayor 

entendimiento, con la ayuda de las herramientas estadísticas, informáticas como 

son Microsoft Word, Excel. 

 

Seguidamente, con los resultados obtenidos, luego de la previa organización de la 

información, se resolverán los diferentes objetivos de este proyecto de 

investigación, se caracterizara, explicara, analizara cada uno de ellos con su 

respectiva respuesta. 

 

Finalmente se harán las conclusiones concernientes al tema investigado, las 

recomendaciones según sea el caso y si estas son necesarias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dpto. de 
Recursos 

Humanos.(ad
ministrativos 
y operarios) 
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3.6. ADMINISTRACION DEL PROYECTO. 

 

3.6.1. CRONOGRAMA. 
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3.6.2. PRESUPUESTO. 

INGRESOS 

KATHERINE OLIVERA RUIZ 

Ingresos semanales de $ 40.000 mil 

pesos y son entregados por sus 

padres.  

Trabajo porprácticas universitarias 

$ 250.000 mil pesos. 

Ingresos por otras actividades  

$ 300.000 mil pesos. 

Al mes la cantidad es $710.000 mil 

pesos. 

 

GASTOS EN EL DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN PARA 

EL AÑO 2010-2012 

IMPRESIONES $35.000 

TRANSPORTE $40.000 

CARPETA $15.000 

PAPELERIA $14.200 

COPIAS PARA ENCUESTAS $12.000 

ALIMENTACION (almuerzos-

refrigerios) 

$30.000 

INTERNET $14.900  

LLAMADAS $10.000 

CD $6.000 

COMPRA DE LIBROS $250.00 

TOTAL $ 427.100 
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CAPITULO IV 

 

RESULTADOS 

 

 

Los resultados obtenidos en este proyecto de investigación se lograron por medio 

de la aplicación de encuestas a empleados de los hoteles cinco estrellas de la 

ciudad de Cartagena, distribuida entre los diferentes cargos de los departamento, 

cargos altos, cargos intermedios y cargos bajos, el test consta de once preguntas, 

de las cual diez (10) son de selección múltiple con única respuesta, una (1) de 

selección múltiple con múltiple respuestas y datos generales (empresa, 

departamento, cargo y sexo). 

 

El objetivo principal del cuestionario es caracterizar el liderazgo de los hoteles 

cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, que se perfilan como organizaciones de 

calidad, conjuntamente dar respuesta a los objetivos específicos de la 

investigación, tales como: Caracterizar el tipo de Liderazgo y las condiciones bajos 

las cuales se desarrolla en las organizaciones hoteleras de Cartagena; Analizar  la 

importancia del desarrollo del liderazgo en la organización informal de los hoteles 

con certificación cinco estrellas y Establecer la relación entre el liderazgo y la 

calidad en los hoteles cinco estrellas de Cartagena. 

El cuestionario fue diseñado estratégicamente en el cual cada pregunta aporta a 

los resultados y conclusiones de cada objetivo específico; las primeras preguntas 

de la uno a la cinco (1-5) dan respuesta al primer objetivo específico, las cuales 

determinan el tipo de liderazgo y sus características. Las siguientes tres preguntas  

de la seis a la ocho (6-8) dan respuesta al segundo objetivo que hace referencia a 

la organización informal de los hoteles cinco estrellas y las tres últimas preguntas, 

de la nueve a la once (9-11) el último objetivo que contiene la parte de calidad. 

Todas las preguntas fueron diseñadas apoyadas en el estudio y análisis del marco 

teórico del presente proyecto de investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



53 
 

4. SEXO Y CARGO DE LOS DEPARTAMENTOS ENCUESTADOS DE LOS 

HOTELES CINCO ESTRELLAS DE CARTAGENA. 

 

4.1. Sexo De Los Empleados Encuestados. 

 

TABLA 3 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Femenino 102 43,04 

Masculino 135 56,96 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 
GRAFICA 1 

 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

Teniendo en cuenta la gráfica anterior de la muestra de empleados encuestados 

de los hoteles con certificación cinco estrellas de Cartagena, el 57% pertenece al 

sexo masculino y el 43% al sexo femenino, es decir, en su mayoría los 

encuestados son del sexo masculino por una pequeña diferencia con el sexo 

femenino. 

 

 

 

57% 
43% 



54 
 

4.1.2. Niveles De Cargos Por Departamentos Al Que Pertenecen Los 

Empleados Encuestados. 

 

TABLA 4 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Cargos Altos 50 21,10 

Cargos Intermedios 75 31,65 

Cargos Bajos 112 47,26 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

GRAFICA 2 
 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 Teniendo en cuenta los cargos de departamentos encuestado, cargos altos 

(Gerencia, gestión humana y Administración), cargos intermedios (contabilidad, 

sistemas e inventarios) y cargos bajos (actividades, reservas, alimentos y bebidas, 

seguridad y almacén); el 21% de los encuestados pertenecen a cargos altos, el 

32% a cargos intermedios y el 47% a cargos bajos. 

Lo anterior significa que en el proyecto de investigación se hiso énfasis en las 

personas que hacen parte de los cargos bajos ya que determina la esencia de una 

empresa. 

 

21% 
32% 

47% 
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4.2. TIPO DE LIDERAZGO Y CARACTERISTICASEN LAS ORGANIZACIONES 

HOTELERAS DE CARTAGENA. 

 

Este punto da respuesta al primer objetivo del proyecto de investigación 

“Caracterizar el tipo de Liderazgo y las condiciones bajos las cuales se desarrolla 

en las organizaciones hoteleras de Cartagena”, para esto, en la encuesta aplicada 

las cinco (5) primeras preguntas fueron diseñadas para aportar al objetivo antes 

dicho.  

Se determino el tipo de liderazgo aplicado en los hoteles cinco estrellas de la 

ciudad de Cartagena, además se caracterizo teniendo en cuenta la dirección y 

manejo del personal, características distintivas de una persona (líder) con las 

cuales el equipo de trabajo de identifica, evaluación de resultados y toma de 

decisiones. 

Todo lo anterior en relación al concepto de liderazgo y la percepción de autores 

como John C. Maxwell que en 1993 establece que el liderazgo representa la 

facultad de mejorar a las personas de un área, a través de la guía u orientación de 

un líder, que define como aquel que tiene esa capacidad de influencia a través de 

la cual sus subordinados mejoran sus aptitudes y capacidades.46 

 

4.2.1. Dirección y manejo del personal.  

 

TABLA 5 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Nunca 0 0,00 

Muy pocas veces 12 5,00 

Pocas veces 24 10,00 

Casi siempre 59 25,00 

Siempre 142 60,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

 

 

 

 
                                                           
46

 MAXWELL John C, El ABC del Liderazgo, Editorial Silvina Poch, Argentina-Buenos Aires, 2004, Pág.7. 
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GRAFICA 3 

 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

La dirección y manejo del personal en relación a los objetivos específicos que se 

manejen con interés general, se observa claramente que el 60% de las personas 

encuestadas coincidieron en la opción (siempre), lo que significa que el grupo de 

empleados siempre trabajan en alcanzar el objetivo general de la empresa aunque 

tengan objetivos específicos a alcanzar y el 25% escogió la opción casi siempre. 

Por otro lado en un pequeño porcentaje el 10% respondió pocas veces y el 5% 

muy pocas veces. 

 

Está claro que en un gran porcentaje en los hoteles cinco estrellas de la ciudad de 

Cartagena los empleados trabajan arduamente con el fin de alcanzar el objetivo 

general o la visión de la empresa, lo que claramente resulta como una ventaja 

competitiva ante otros hoteles. 

Lo antes dicho, en el marco teórico de la investigación es una característica básica 

del Liderazgo,alcanzar los objetivos organizaciones,  “el liderazgo es la influencia 

que se da sobre el capital humano para mejorar sus aptitudes, capacidades y 

motivación en pro a la consecución y logro de objetivos organizacionales y lo más 

importante llevar a la realidad la visión de la empresa.”Por ultimo no debemos 

desconocer ese pequeño porcentaje que no está enfilado como la mayoría de los 

encuestados y se debe tomar medidas precisas para alcanzar el 100%. 

 

Para complementar los resultados anteriores es preciso tener en cuenta las 

opciones de respuesta que escogieron los encuestados según el departamento al 

que pertenecen porque dará una comprensión más exacta de los resultados.  

 

0% 5% 

10% 

25% 
60% 

Direccion y Manejo del Personal Apuntando 
a Objetivos Especificos de Interes General 

Nunca Muy Pocas Veces Pocas Veces Casi Siempre Siempre 
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4.2.1.1. Relación Entre Dirección y Manejo Del Personal, y Cargos De Los 

Departamentos Encuestados.  

 

 

TABLA 6 

 

Variable/Cargos Total muestra  Cargos altos 
Cargos 

intermedios  
Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Nunca 0 0,00   0 0,00   0 0,00  0 0 

Muy pocas 
veces 

12 5,06   0  0,00  0  0,00  12 10,71   

Pocas veces 24 10,13   0  0,00  1  1,33  23 20,54  

Casi siempre 59  24,89  1  2,00  1  1,33  57  50,89 

Siempre  142  59,92  40  98,00  73  97,33  20 17,86  

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

GRAFICA 4 

 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

98% 97% 

18% 
2% 

51% 

1% 1% 

21% 

11% 
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En los resultados anteriores las opciones de respuesta Siempre y Casi siempre 

predomina en el pensamiento de los empleados encuestados, según los 

departamentos a los que pertenecen, un 98%, 97%  y 51%, sin embargo cabe 

resaltar que a pesar que es un alto porcentaje se hace evidente que en los cargos 

bajos el pensamiento está un poco dividido, en cuatro de las cinco opciones de 

respuesta, lo que significa que falta aún trabajo en este grupo de empleados, que 

aunque la mayoría escogieron la opción siempre y casi siempre esta situación 

puede mejorar. 

 

4.2.2.Características distintivas de una persona  con las cuales el equipo de 

trabajo se identifica. 

 

TABLA 7 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Rasgos físicos 22 9,28 

Rasgos 
intelectuales 

90 37,97 

Rasgos sociales 93 39,24 

Rangos laborales 94 39,66 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

GRAFICA 5 
 

 
 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

38% 
39% 

9% 

40% 
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Las características distintivas de una persona (líder) con la cual más se identifican 

los empleados encuestados está bastante dividida, el 40% escogió rasgos 

laborales, 39% rasgos sociales y 38% rasgos intelectuales, quedándose bastante 

abajo los rasgos físicos en un 9%. 

 

Para la muestra encuestada identificar un líder intervienen características 

debidamente identificadas, las cuales encierran cualidades tales como: 

adaptabilidad, entusiasmo, autoestima, competitividad, cooperación, habilidades 

humanas y administrativas, etc. Dando poca importancia a la apariencia física de 

la persona. En la teoría expuesta de la investigación, cada una de las habilidades 

antes mencionadas, además que un líder es una persona capaz de ser y hacer 

todo lo propuesto, alcanzar objetivos, metas, hacer realidad la visión y misión 

organizacional etc., posee un carácter  innato en él, y debe saber cultivarlo por 

medio de una serie de habilidades a desarrollar, las cuales se destacan en esta 

pregunta. 

 

4.2.2.1. Relación EntreLas Características DistintivasDe Una Persona Con 

Las Cuales El Equipo De Trabajo De Identifica Y El Sexo De Los 

Encuestados. 

 

 

TABLA 8 

 

Variable/Cargos Total muestra  Femenino Masculino 

  Frec % Frec % Frec % 

Rasgos físicos. 22 9,28 8 7,84 14 10,37 

Rasgos 
intelectuales. 

90 37,97 68 66,67 22 16,30 

Rasgos 
sociales. 

93 39,24 59 57,84 34 25,19 

Rasgos 
laborales. 

94 39,66 1 0,98 93 68,89 

TOTAL 299  100,00 36  102,00  163 135,00  

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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GRAFICA 6 

 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

Según el sexo de las personas encuestadas las características distintivas de una 

persona con las cuales el equipo de trabajo se identifica, predomina en el sexo 

femenino y masculino los rasgos intelectuales con un 67%, rasgos sociales con un 

58% y 25%,por último los rasgos laborales 67%. Sin embargo se caracteriza que 

en sexo femenino la mayoría escogió los rasgos intelectuales y en el sexo 

masculino los rasgos intelectuales hay una diferencia notaria que estaría dándose 

por el pensamiento especifico de cada sexo, sin embargo ambas opciones de 

respuestas son acertadas.  

 

Cabe resaltar que los rasgos físicos están en ambos sexos con un bajo porcentaje 

entre 8% y 10%, es decir el pensamiento va más allá de la apariencia física a la 

inteligencia mental y social. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8% 10% 

67% 

16% 

58% 

25% 

67% 

1% 
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4.2.3.Tipo De Liderazgo. 

 

TABLA 9 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Hay una persona que fija las 
directrices sin la participación 
del grupo. 

12 5,00 

El departamento u 
organización debate y decide 
las orientaciones a seguir, 
estimulado y apoyado en un 
superior. 

189 80,00 

Hay libertad total en la toma 
de decisiones grupales o 
individuales. 

36 15,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

GRAFICA 7 

 

 
 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

Se identificó el tipo de liderazgo aplicado en los hoteles con certificación cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena, por medio de opciones estratégicas de 

respuesta, en la cual el 80% de los encuestados encogieron la respuesta b, la cual 

señala el tipo de liderazgo democrático, esta hace relacióna que el departamento 

u organización debate y decide las orientaciones a seguir, estimulado y apoyado 

en un superior. 

Autocratico Democratico Liberal 

12 

189 

36 

Tipo de Liderazgo de los Hoteles Cinco 
Estrellas de la Ciudad de Cartagena 
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Se trabaja teniendo en cuenta el punto de vista o la percepción de todos los que 

conforman el equipo de trabajo, asegurándose que todos participen activamente 

en el logro de objetivos y por tanto se sientan identificados con los mismos, 

característica indudable del liderazgo Democrático, en este estilo de liderazgo, el 

líder conduce y orienta el grupo, e incentiva la participación de las personas. 

Encontramos dicha información en la pág. 15 del marco teórico. 

 

4.2.3.1. Relación EntreTipo De Liderazgo y Los Cargos De LosDepartamentos 

Encuestados. 

 

TABLA 10 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Hay una persona 

que fija las 

directrices sin la 

participación del 

grupo. 

12 5,06   0 0,00   0 0,00  12 10,71 

El departamento u 

organización debate 

y decide las 

orientaciones a 

seguir, estimulado y 

apoyado en un 

superior. 

189 79,75   49 98,00 73 97,33 67 59,82   

Hay libertad total en 

la toma de 

decisiones grupales 

o individuales. 

36 15,19  1 2,00 2 2,67 23 29,46 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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GRAFICA 8 

 

 
Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

En el tipo de liderazgo determinado y los cargos encuestados, es claro que reina 

la opción de respuesta que indica el liderazgo democrático (el departamento u 

organización debate y decide las orientaciones a seguir, estimulando y apoyando 

en un superior) con un 98% en cargos altos, 97% en cargos intermedios y 56% 

cargos bajos. Seguidamente algunos escogieron la opción que muestra el 

liderazgo liberal (hay libertad total en la toma de decisiones grupales o 

individuales) pero en un muy bajo porcentaje 2%, 3% y  29%. 

 

4.2.4. Evaluación deResultados. 

 

TABLA 12 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 
Los elogios y críticas del trabajo 
de cada miembro, tiene una 
connotación personal y/o 
grupal. (A) 

130 55,00 

Las críticas y elogios se hacen 
de manera objetiva, y se limitan 
a los hechos. (B) 

83 35,00 

No se evalúan los resultados y 
solo se comentan las 
actividades cuando un superior 
pregunta. (C) 

24 10,00 

TOTAL 237 100,00 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

98% 

56% 

97% 

2% 

29% 

3% 11% 
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GRAFICA 10 

 

 
 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

Entre las características del tipo de liderazgo identificado, en lo que concierne a la 

evaluación de resultados, en un 55% los elogios y críticasdel trabajo de cada 

miembro se resaltan y  tiene una connotación personal y/o grupal. 

El 35%las críticas y elogios se hacen de manera objetiva, y se limitan a los 

hechos. 

Los resultados muestran características distintivas del liderazgo democrático, 

podemos analizar el marco teórico, entabla 2, Estilos de Liderazgo según Idalberto 

Chiavenato. 
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B 
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En la Evaluacion de Resultados 
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Resaltan: 
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4.2.4.1. Relación Entre Evaluación De Resultados Y Cargos de los 

Departamentos Encuestados. 

TABLA 13 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Los elogios y 

críticas del trabajo 

de cada miembro, 

tiene una 

connotación 

personal y/o grupal 

130 54,85 48 96,00 71 94,67 11 9,82 

Las críticas y 

elogios se hacen de 

manera objetiva, y 

se limitan a los 

hechos 

83 35,02 2 4,00 2 2,67 79 70,54 

No se evalúan los 

resultados y solo se 

comentan las 

actividades cuando 

un superior 

pregunta. 

24 10,13 0 0,00 2 2,67 22 19,64 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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GRAFICA 11 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

Teniendo en cuenta la evaluación de resultados según los departamentos 

encuestados, en los cargos altos e intermedios predomina la opción: los elogios y 

críticas del trabajo de cada miembro, tienen una connotación personal y/ogrupal, 

en un 96% y 95%, lo que muestra una muy buena característica del liderazgo 

democrático como muestra el marco teórico de este proyecto. 

 

En los cargos bajos hay una diferencia significativa ya que en estos predomina la 

opción: las críticas y elogios se hacen de manera objetiva, y se limitan a los 

hechos en un 71%, se concluye que por el tipo de trabajo que realizan estos 

cargos, (actividades, reservas, alimentos y bebidas, seguridad y almacén) la 

connotación se hace un poco más personal que grupal, quedando las otras 

opciones de respuesta rezagadas por su bajo porcentaje. 
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4.2.5. Toma De Decisiones En La Organización. 

 

TABLA 14 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Teniendo en cuenta solo la 
opinión de los empleados. (A) 

12 5,00 

Teniendo en cuenta solo la 
concepción de los directivos. 
(B) 

24 10,00 

De manera conjunta entre 
empleados y directivos. (C) 

201 85,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

GRAFICA 12 

 

 
 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

Un punto supremamente importante como es la toma de decisiones dentro de las 

organizaciones, la encuesta arrojo que el 85% de los empleados encuestados 

escogieron la opción C, la cual hace referencia a la toma de decisiones en los 

hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena se hace de manera conjunta 

entre empleados y directivos, característica relevante del liderazgo ya que se 

trabaja en grupo y teniendo en cuenta el punto de vista de todo el equipo de 

trabajo. 
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4.2.5.1. Relación Entre Toma De Decisiones y Los Cargos De  Departamentos 

Encuestados. 

 

TABLA 15 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Teniendo en 

cuenta solo la 

opinión de los 

empleados. (A) 

12 5,06 0 0,00 1 1,33 11 9,82 

Teniendo en 

cuenta solo la 

concepción de los 

directivos. (B) 

24 10,13 1 2,00 1 1,33 22 19,64 

De manera 

conjunta entre 

empleados y 

directivos. (C) 

201 84,81 49 98,00 73 97,33 79 70,54 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 
Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

 

La toma de decisiones según los departamentos de la muestra estudiada, se hace 

evidente en porcentajes significativo que las decisiones se toman de manera 

conjunta entre empleados y directivos con porcentajes de 98%, 97% y 71%, una 

característica más del tipo de liderazgo identificado en la investigación (liderazgo 

democrático). En los cargos bajos un 10% y 20%, respectivamente, “teniendo en 

cuenta solo la opción de los empleados” y “teniendo en cuenta solo la concepción 

de los directivos”. 

 

4.3. IMPORTANCIA DEL DESARROLLO DEL LIDERAZGO EN LA 

ORGANIZACIÓN INFORMAL DE LOS HOTELES CON CERTIFICACIÓN CINCO 

ESTRELLAS. 

 

El segundo objetivo especifico del proyecto, encierra la organización informal de 

los hoteles con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena. Se 

diseñaron tres preguntas en la encuesta que aportan al objetivo, se analizo la 

importancia e incentivo de los empleados en relación al desarrollo de la 

organización, la relación entre empleado-empleado y la relación entre jefe-

empleados. 
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Todo esto porque como opina la Lic. Ana María Vásquez en su Obra cultura 

organizacional y calidad, que la actitud de la organización es la manifestación 

visible de la cultura que en ella impera, hay muchas definiciones para la cultura 

organizacional, esta se conforma por: valores, reglas, patrones de 

comportamiento, rituales y tradiciones, que no son más que la manera cómo se 

hacen las cosas en las empresas.47 Por lo tanto es relevante conocer la misma y 

bajo que parámetros se está desarrollando. 

4.3.1. Importancia e Incentivados Del Personal Para El Desarrollo De La 

Organización.  

 

TABLA 16 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Siempre. 166 70,00 

Casi siempre. 24 10,00 

Regularmente. 47 20,00 

Nunca. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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 Lic. VásquezAna María, La influencia de la cultura organizacional en la calidad del trabajo, Q Grupo Asesor S.A., 
publicado por Manuel Grossel2009. Página web http://manuelgross.bligoo.com/content/view/561253/La-influencia-de-la-
Cultura-Organizacional-en-la-calidad-del-trabajo.html, Fecha de consulta:1 de julio del 2011. 
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Es importante que en las organizaciones el personal se sienta importante y se 

encuentre incentivado hacia su trabajo y el desarrollo de la organización, en los 

hoteles cinco estrellas de Cartagena los empleados respondieron teniendo en 

cuenta la anterior afirmación, el 70% siempre, seguido con un 20% regularmente; 

característica bastante clave en el Liderazgo aplicado y en la organización informal 

por que la cultura organizacional se organiza para entender mejor las exigencias 

del entorno y adaptarse a ellas. 

 

Además en las empresas hay valores visibles que suelen expresarse a través de 

la misión, la visión, las políticas de la organización y de normativas escritas. Pero 

también hay valores ocultos que comprenden ideas, creencias, tendencias; son las 

reglas no escritas (organización informal) y en esta pregunta descubrimos que se 

está aplicando un adecuado liderazgo en la organización informal de los hoteles 

con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena en relación a su 

compromiso con la organización. 

 

4.3.1.1.Relación Entre Importancia E Incentivados Del Personal Para El 

Desarrollo De La Organización Y Cargos De Los Departamentos 

Encuestados. 

 

TABLA 17 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Siempre.  
166 70,04 49 98,00 72 96,00 45 40,18 

Casi siempre. 
24 10,13 1 2,00 0 0,00 23 20,54 

Regularmente  
47 19,83 0 0,00 3 4,00 44 39,29 

Nunca.  
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

Los cargo de departamentos encuestados según si el personal es importante y 

esta incentivado para el desarrollo de la organización, coinciden en la opción 

siempre, es decir, siempre se sienten importantes e incentivados, en los cargos 

altos con un 98%, cargos intermedios 96% y por último en un porcentaje más bajo 

pero significativo en los cargos bajos 40%. 

 

Llama la atención en los cargos bajos que escogieron la opción regularmente 

39%, ya que se nota que se deben tener un poco más cuenta en la organización. 

 

4.3.2. Relación EMPLEADO-EMPLEADO. 

 

TABLA 18 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Excelente. 71 30,00 

Bueno. 154 65,00 

Regular. 12 5,00 

Malo. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

La relación empleado-empleado en los hoteles cinco estrellas de la ciudad de 

Cartagena, observamos que el 65% respondió que la relación es buena y el 30% 

Excelente, lo que arroja resultados favorables en la organización informal en los 

hoteles, característica supremamente importante en el clima organizacional en las 

empresas y poder alcanzar todos los objetivos propuestos, todo esto relacionado 

con un buen liderazgo. 

 

4.3.2.1. Análisis  Entre La Relación Empleado-Empleado Y El Sexo De Los 

Encuestados. 

 

TABLA 19 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Femenino Masculino  

  Frec % Frec % Frec % 

Excelente. 
71 29,96 68 66,67 3 2,22 

Bueno. 
154 64,98 22 21,57 132 97,78 

Regular. 
12 5,06 12 11,76 0 0,00 

Malo. 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 102  100,00  135 100,00  

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

30% 

65% 

5% 

0% 

Relacion Empleado-Empleado en los 
Hoteles Cinco Estrellas de la Ciudad de 

Cartagena 

Excelente Bueno Regular Malo 



74 
 

GRAFICA 17 
 

 
 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

La relación empleado-empelado y el sexo, de manera general la es excelente y 

buena, sin embargo con una diferencia en el sexo: el 67% de las mujeres 

escogieron la opción excelente y el 98% de los hombres bueno, es decir la 

relación se mantienen en términos estables, la cual varía muy poco. Lo anterior es 

una característica relevante de una muy buena organización informal en los 

hoteles liderada por un liderazgo democrático. 

Algunas mujeres escogieron la opción regular con 11%, pero es poco significativa. 

 

4.3.3. Relación JEFE-EMPLEADO. 

 

TABLA 20 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Excelente. 45 19,00 

Bueno. 180 76,00 

Regular. 12 5,00 

Malo. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

La relación jefe-empleado las personas encuestadas respondieron bueno 76% y 

excelente 19%, es un alto porcentaje de encuestados que coinciden en tener una 

adecuada relación con sus jefes, nos muestra que se está desarrollando liderazgo 

en la organización informal, clave para el éxito empresarial. 

Según Warren Bennis en el marco teórico de esta investigación las características 

de un líder son: la sinceridad, debe mostrar interés real por los problemas y 

preocupaciones del otro, es decir de sus subordinados,si no lo hace, tarde o 

temprano no tendrá equipo, y es seguro lo que hacen los líderes de los hoteles 

con certificación cinco estrellas de Cartagena. 
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4.3.3.1. Análisis Entre La Relación Jefe-Empleado y Los Cargos De 

Departamentos Encuestados. 

 

TABLA 21 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Excelente. 
45 18,99 1 2,00 3 4,00 41 36,61 

Bueno. 
180 75,95 49 98,00 72 96,00 59 52,68 

Regular. 
12 5,06 0 0,00 0 0,00 12 10,71 

Malo. 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

Todos los cargos (altos, intermedios y bajos) coincidieron en que la relación con 

sus jefes es buena, respectivamente 98%, 96% y 53%, además en los cargos 

bajos un 37% escogió excelente relación, característica muy buena en la 

organización informal de una empresa, ya que el liderazgo es concebir una visión 
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de lo que debe ser la organización y generar las estrategias necesarias para llevar 

a cabo la visión.48 

 

4.4. RELACIÓN ENTRE EL LIDERAZGO Y LA CALIDAD EN LOS HOTELES 

CINCO ESTRELLAS DE CARTAGENA. 

 

La relación entre liderazgo y calidad en este proyecto es de suma importancia 

porque en ella podemos observar realmente como el desarrollo de un adecuado 

liderazgo apoya a la calidad de la organización. Se diseñaron  tres preguntas que 

aportaban a lo antes dichos, clima organizacional o de trabajo, percepción en 

relación a la importancia del trabajo en equipo para el logro de objetivos 

propuestos de la empresa y el compromiso del personal con la relación o logro de 

los objetivos. 

 

Para reforzar dicha información se realizo análisis cruzado entre cada una de las 

variables antes dichas con el tipo de liderazgo identificado en los hoteles cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena. 

Lo anterior apoyado en el marco teórico de este proyecto y la concepción de  J.M 

Juran que  afirma, el factor más decisivo en la competencia por el liderazgo en 

calidad es la tasa de mejora de la calidad. Da a conocer el ejemplo de las 

empresas japonesas que durante épocas la tasa de mejora continua ha ido 

avanzando revolucionariamente comparado con el ritmo evolutivo occidental, 

gracias a su trabajo apoyado en el liderazgo.49 

 

4.4.1. El clima organizacional o de trabajo en los hoteles cinco estrellas.  

 

TABLA 22 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Excelente. 130 55,00 

Bueno. 95 40,00 

Regular. 12 5,00 

Malo. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

 

 

                                                           
48

KOTTER John P., The leadership factor, 1988, Pág. 30. 
49

 J.M JURAN, Juran y el liderazgo para la calidad, un manual para directivos, Ediciones Díaz de santos S.A 1990. Pág. 30. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

Los empleados encuestados consideran que el clima organizacional en el hotel 

donde trabajan es en un 55% excelente, 40% bueno y solo un 5% considera que 

es regular.  

 

El clima organizacional en cualquier empresa es primordial para el logro de 

objetivos propuestos pero sin dejar a un lado el liderazgo, el marco teórico dice 

que los líderes establecen la unidad en cuanto a los fines y el rumbo de la 

organización, es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un ambiente 

interno que permita a las personas participar de forma plena en la consecución de 

los objetivos de la organización, además debe haber una participación activa del 

personal, en donde las personas intervengan en todos los niveles de la empresa 

constituyendo la esencia de ésta. Lo anterior muestra como la aplicación de un 

liderazgo democrático ha contribuido al excelente clima organizacional que se vive 

en los hoteles. 
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4.4.1.1. Relación Entre Clima Organizacional Y Sexo De Los Encuestados. 

 

TABLA 23 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Femenino Masculino 

  Frec % Frec % Frec % 

Excelente. 
130 54,85 6 5,88 124 91,85 

Bueno. 
95 40,08 85 83,33 10 7,41 

Regular. 
12 5,06 11 10,78 1 0,74 

Malo. 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 102  100,00  135 100,00  

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

El clima organización o de trabajo según el sexo arroja resultados satisfactorios 

entre bueno y excelente, el sexo femenino escogió la opción bueno 83% y el sexo 

masculino la opción excelente 92%. Porcentajes muy bajos mencionan la opción 
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regular entre el 11% y el 1%. Todo lo anterior lleva a hablar de calidad, que es 

establecer de cómo cada cultura organizacional se organiza para entender mejor 

las exigencias del entorno y adaptarse a ellas. Esto implica valores éticos que se 

desarrollan a través de procedimientos y herramientas hasta llegar a los servicios 

y productos esperados.50 

 

 

4.4.2.Trabajo En Equipo Para El Logro De Los Objetivos Propuestos En La 

Organización. 

 

TABLA 24 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Muy importante. 190 80,00 

Importante. 47 20,00 

Nada importante. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

En los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena la muestra respondió en 

un 80% que consideran muy importante el trabajo en equipo, solo un 20% 

importante y 0% nada importante.  

                                                           
50

Lic. VásquezAna María, La influencia de la cultura organizacional en la calidad del trabajo, Q Grupo Asesor S.A., 

publicado por Manuel Grossel2009. Página web http://manuelgross.bligoo.com/content/view/561253/La-influencia-de-la-
Cultura-Organizacional-en-la-calidad-del-trabajo.html, Fecha de consulta:1 de julio del 2011. 
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Es relevante incentivar el trabajo en equipo, estos resultados son recompensa de 

la aplicación de un adecuado liderazgo, y los empleados han entendido lo valioso 

que es para la organización y para ellos trabajar como un solo. 

 

4.4.2.1. Relación Trabajo En Equipo Y Los Cargos De Departamentos 

Encuestados. 

 

TABLA 25 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Muy importante. 
190 80,17 49 98,00 75 100,00 66 58,93 

Importante. 
47 19,83 1 2,00 0 0,00 46 41,07 

Nada importante. 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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En los departamentos encuestados, el trabajo en equipo de los hoteles cinco 

estrellas de la ciudad de Cartagena la consideran muy importante con un 98% en 

cargos altos, 100% en cargos intermedios y 59% cargos bajos. Seguidamente con 

un 41% en cargos bajos lo consideran importante, en este punto se encuentra algo 

dividida pero entre los estándares esperados y de calidad, todo esto por el 

adecuado liderazgo adecuado y sus características ya determinada. 

 

4.4.3.Compromiso del personal con los objetivos de la organización. 

 

TABLA  26 

 

Variable Frecuencia Porcentaje 

Totalmente comprometido. 190 80,00 

Medianamente 
comprometido. 

47 20,00 

Poco comprometido. 0 0,00 

No comprometido. 0 0,00 

TOTAL 237 100,00 

 

Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente:Encuesta aplicada año 2012. 

 

El nivel de compromiso por parte de los empleados con los objetivos de la 

organización, nos arroja excelente resultados, el 80% nos dice que se encuentran 

totalmente comprometido, solo el 20% medianamente comprometido y en 0% 

poco comprometido y no comprometido, este resultado nos conduce a la calidad, 
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lo que se demuestra que se está ejerciendo un buen liderazgo, como hemos visto 

en los anteriores puntos, si se desarrolla un adecuado liderazgo obtendremos 

calidad. 

 

4.4.3.1. Relación Entre El Compromiso Del Personal Y Los Cargos De 

Departamentos Encuestados. 

 

TABLA 27 

 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Cargos altos 

Cargos 
intermedios  

Cargos bajos 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Totalmente 

comprometido. 190 80,17 50 100,00 75 100,00 65 58,04 

Medianamente 

comprometido. 47 19,83 0 0,00 0 0,00 47 41,96 

Poco 

comprometido. 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 

No comprometido. 
0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 50  100,00  75 100,00   112 100,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

El compromiso del personal con los objetivos de la organización y teniendo en 

cuenta los departamentos de los hoteles cinco estrellas de la ciudad de 

Cartagena, todos los cargos coincidieron es que están totalmente comprometidos 

en un 100% y 58%; los cargos bajos dividen un poco su opinión ya que el 41% 

escoge la opción medianamente comprometidos, pero de igual forma es una 

buena estadística de resultados. Todo esto resultado de un excelente liderazgo 

aplicado. 
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4.4.4. Relación Entre Tipo De Liderazgo Y Clima Organización. 

TABLA  28 

Variable/Cargos 
Total 

muestra  
Excelente  Bueno  Regular  

Malo  

  Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % 

Hay una 
persona que fija 
las directrices 
sin la 
participación 
del grupo. 

12 5,06 1 0,77 0 0,00 11 91,67 0 0,00 

El 
departamento u 
organización 
debate y decide 
las 
orientaciones a 
seguir, 
estimulado y 
apoyado en un 
superior. 

189 79,75 128 98,46 60 63,16 1 8,33 0 0,00 

Hay libertad 
total en la toma 
de decisiones 
grupales o 
individuales. 

36 15,19 1 0,77 35 36,84 0 0,00 0 0.00 

TOTAL 237 100,00 130 100,00 95 100,00 12 100,00 0 0,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

El liderazgo identificado en el desarrollo de la investigación fue el liderazgo 

democrático, los encuestados que escogieron esta respuesta coinciden en que el 

clima organizacional se mantiene en el rango de excelente y bueno con un 98% y 

63%, según la relación entre un adecuado liderazgo y calidad se ve reflejado que 

en las organizaciones deben trabajar de la mano los conceptos antes dichos. 
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4.4.5. Relación Entre Tipo De Liderazgo Y Trabajo en Equipo. 

TABLA  29 

Tipo de 
liderazgo/Trabajo en 

equipo 
Total muestra  Muy importante Importante  

Nada 
importante 

  Frec % Frec % Frec % Frec % 

Hay una persona que 

fija las directrices sin 

la participación del 

grupo. 

12 5,06 0 0,00 12 25,53 0 0,00 

El departamento u 

organización debate y 

decide las 

orientaciones a 

seguir, estimulado y 

apoyado en un 

superior. 

189 79,75 187 98,42 2 4,26 0 0,00 

Hay libertad total en la 

toma de decisiones 

grupales o 

individuales. 

36 15,19 3 1,58 33 70,21 0 0,00 

TOTAL 237  100,00 190  100,00  47 100,00   0 0,00 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 

 

El trabajo en equipo en los hoteles cinco estrellas se considera muy importante, y 

de igual forma los encuestados que escogieron dicha opción apuntaron hacia el 

liderazgo democrático, con un 98%. Aquellos que consideran el trabajo en equipo 

importante, el tipo de liderazgo vario un poco pero en porcentajes menos 

significado que el liderazgo democrático. 
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4.4.6. Relación Entre Tipo Liderazgo Y Compromiso Con Los Objetivos De La 

Organización. 

 

TABLA 30 

Variable/Cargos Total muestra  
Totalmente 

comprometido 
Medianamente 
comprometido  

Poco 
comprometido 

No 
comprometido 

  Frec % Frec % Frec % Frec % Frec % 

Hay una 
persona que fija 
las directrices 
sin la 
participación 
del grupo. 

12  5,06   0 0,00  12   25,53  0  0,00   0  0,00  

El 
departamento u 
organización 
debate y decide 
las 
orientaciones a 
seguir, 
estimulado y 
apoyado en un 
superior. 

 189  79,75  187  98,42  2  4,26  0  0,00   0  0,00  

Hay libertad 
total en la toma 
de decisiones 
grupales o 
individuales. 

 36  15,19 3   1,58  33 70,21   0  0,00  0   0,00  

TOTAL 237  100,00 190  100,00  47 100,00  0 0,00  0   0,00  

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
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GRAFICA 28 
 

 

Fuente: Encuesta aplicada año 2012. 
 

 

En lo que concierne al compromiso de los empleados con los objetivos 

organizacionales, la gran mayoría se encuentra totalmente comprometido con un 

98% coincidiendo con el tipo de liderazgo escogido (liderazgo democrático). La 

opción medianamente comprometido la opinión se diversifica un poco en un 70%, 

26% y 4% entre las diferentes opciones de liderazgo. 

 

Las últimas tres tablas y graficas caracterizan la relación directa que tiene el 

liderazgo en la calidad de productos y/o servicios, y desarrollo organizacional; los 

encuestados que escogieron el liderazgo democrático de la misma forma tiene un 

pensamiento positivo o adecuado en relación  al clima organizacional, trabajo en 

equipo y compromiso con los objetivos de la organización, es decir, en los hoteles 

en los que laboran. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos en este proyecto de investigación 

tales como:caracterizar el tipo de Liderazgo y las condiciones bajos las cuales se 

desarrolla en las organizaciones hoteleras de Cartagena, se puede concluir que el 

tipo de liderazgo aplicado en los hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena 

es el liderazgo Democrático. 

Además el liderazgo aplicado se desarrolla bajo características como: la dirección 

y manejo del personal se hace apuntando a objetivos específicos de interés 

general, también el departamento u organización debate y decide las 

orientaciones a seguir, estimulando y apoyado en un superior; al evaluar los 

resultados obtenidos se resaltan los elogios y críticasdel trabajo de cada miembro 

y  tiene una connotación personal y/o grupal; la toma de decisiones se hace de 

manera conjunta entre empleados y directivos; por último las características 

distintivas de un líder con la cual más se identifican los empleados son con rasgos 

laborales, rasgos sociales y rasgos intelectuales. 

Es relévate anotar que en relación a lo anterior se noto que en los cargos de los 

departamento encuestados, se observo que en los cargos bajos las opciones de 

respuestas escogidas variaron un poco pero manteniéndose en un rango estable y 

adecuado. Lo antes dicho teniendo en cuenta los resultados arrojados por la 

encuesta aplicada. 

En Relación al segundo objetivo: analizar la importancia del desarrollo del 

liderazgo en la organización informal de los hoteles con certificación cinco 

estrellas, concluyo que teniendo en cuenta el adecuado liderazgo aplicado en los 

hoteles cinco estrellas, el personal se considera importante e incentivado para el 

desarrollo de la organización, la relación empleado-empleado es buena, y la 

relación jefe-empleado es excelente. 

 

Finalmente el objetivo orientado a establecer la relación entre el liderazgo y la 

calidad en los hoteles cinco estrellas de Cartagena, los resultados obtenidos 

muestran unas características positivas del liderazgo, el cual contribuye al 

mejoramiento en la calidad de los servicios y de su estructura, a un excelente 

clima organizacional,el trabajo en equipo para el logro de los objetivos propuestos 

los empleados lo consideran muy importante y en relación a su compromiso con 

los objetivos organizacionales consideran que están totalmente comprometidos. 
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Además, los últimos tres análisis del proyecto caracterizan la relación directa que 

tiene el liderazgo en la calidad de productos y/o servicios, y desarrollo 

organizacional; los encuestados que escogieron el liderazgo democrático de la 

misma forma tiene un pensamiento positivo o adecuado en relación  al clima 

organizacional, trabajo en equipo y compromiso con los objetivos de la 

organización, es decir, en los hoteles en los que laboran. 

 

Se logró alcanzar los objetivos propuestos en esta investigación, saliendo adelante 

y rompiendo cada obstáculo que en el desarrollo de la investigación se 

presentaron. 

 

En relación a las recomendaciones la única será que la administración de los 

hoteles con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena sigan con su 

excelente labor, aplicando un correcto liderazgo y por tanto alcanzando grandes 

estándares de calidad y reconocimiento. También trabajar un poco más arduo en 

los cargos  bajos de la organización para que estos se sientan más identificados 

en la empresa en la cual trabajo, dar mucho más de sí mismos y lograr un 

bienestar general. 
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V. COMPLEMENTOS 

 

 

ANEXOS 

 

ENCUESTA 

UNIVERSIDAD DE CARTAGENA 

FAULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS 

PROGRAMA ADMINISTRACION DE EMPRESAS 

 

El objetivo principal de este cuestionario es caracterizar el liderazgo de los hoteles 

con certificación cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, que los perfilan como 

organizaciones de calidad y tendrá fines estrictamente académico. 

El título de la investigación es, “Características Del Liderazgo Como Elemento 

Fundamental Para La Calidad En Las Organizaciones Hoteleras De Cartagena, 

Con Certificación Cinco Estrellas” 

Su participación  es de vital importancia en la elaboración de este proyecto, ya que 

será la fuente de información que se necesita, por lo que agradezco de ante mano 

su colaboración. GRACIAS. Responder según su percepción lo más objetivo 

posible. 

El pregunta número uno (1) deberá ser respondida de acuerdo a la siguiente 

escala: 

 

1. Nunca    2. Muy pocas veces   3. Pocas veces   4. Casi siempre   5. Siempre 

 

 

 
 
Empresa:_______________  Departamento:______________ 
Cargo:_________________                               Sexo: F___ M ___ 

 

 

1. INFORMACION GENERAL 
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1. ¿En la organización la dirección y el manejo del personal se hace 

apuntando en la consecución de objetivos específicos de interés general 

para todo el talento humano de la organización? 

 

 

 

2. Señale con una X las características distintivas de una persona  con las 

cuales usted y su equipo de trabajo se identifican: 

 

a. RASGOS FISICOS (energía, apariencia personal) 

b. RASGOS INTELECTUALES (adaptabilidad, entusiasmo, autoestima, 

competitividad) 

c. RASGOS SOCIALES (cooperación, habilidades humanas y 

administrativas) 

d. RASGOS LABORALES (interés en la realización de objetivos, 

compromiso, persistencia e iniciativa) 

 

 

3. En su percepción cuales de las siguientes afirmaciones aplica en su 

organización: 

 

a. Hay una persona que fija las directrices sin la participación del grupo. 

b. El departamento u organización debate y decide las orientaciones a 

seguir, estimulado y apoyado en un superior. 

c. Hay libertad total en la toma de decisiones grupales o individuales. 

 

4. Al evaluar los resultados obtenidos después de un periodo, en la 

organización se resaltan:  

 

a. Los elogios y críticas del trabajo de cada miembro, tiene una 

connotación personal y/o grupal. 

b. Las críticas y elogios se hacen de manera objetiva, y se limitan a los 

hechos. 

c. No se evalúan los resultados y solo se comentan las actividades cuando 

un superior pregunta. 

 

1 2 3 4 5 

     

2. LIDERAZGO 
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5. La toma de decisiones cotidianas en la organización se hace: 

a. Teniendo en cuenta solo la opinión de los empleados. 

b. Teniendo en cuenta solo la concepción de los directivos. 

c. De manera conjunta entre empleados y directivos. 

 

 

6. ¿El personal es  importante y esta incentivado para el desarrollo de la 

organización? 

 

                         Siempre           Casi siempre           Regularmente         Nunca 

 

7. Considera que la relación EMPLEADO-EMPLEADO en este hotel  es: 

 

              Excelente           Bueno                  Regular               Malo 

 

8.  Considera que la relación JEFE-EMPLEADO en esta compañía es: 

 

              Excelente           Bueno                  Regular               Malo 

 

 

 

 

9. El clima organizacional o de trabajo de su organización es: 

              Excelente           Bueno                  Regular               Malo 

 

10. El trabajo en equipo para el logro de los objetivos propuestos en la 

organización es: 

 

                             Muy importante            Importante            Nada importante 

 

11. ¿En su labor diaria el personal está comprometido con los objetivos de la 

organización? 

               Totalmente comprometido          Medianamente comprometido  

               Poco comprometido                   No comprometido  

 

 

ORGANIZACION INFORMAL 

CALIDAD 
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