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RESUMEN. Con la realizacion de este trabajo, se pretende identificar las caracteristicas de las
competencias técnicas que posee el lider organizacional en las empresas de seguros, aprovechando el auge
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) en la actualidad posmoderna. La investigacion
se baso en un estudio documental y de campo, bajo el enfoque del método cualitativo donde, por medio de
entrevistas, se dio a conocer la opinién de distintos lideres organizacionales de diversas empresas de
seguros, en aspectos relacionados con las TIC. La investigacion develé que la comunicacion es un
elemento primordial que manejan los lideres, quienes ademdas cuentan con competencias genéricas y
técnicas para desenvolverse mejor en el mercado asegurador. A su vez, produjo un conjunto de
proposiciones tedricas que indican la influencia de las TIC en el liderazgo organizacional de las empresas
del sector financiero de seguros en el pais, donde parte de las caracteristicas del lider se orientan a las
competencias técnicas, conocidas como el conocimiento del funcionamiento de las herramientas
tecnoldgicas que se manejan en el negocio.
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TECHNICAL COMPETENCES OF THE ORGANIZATIONAL LEADER IN
INSURANCE COMPANIES IN POSTMODERNITY

ABSTRACT. With the completion of this work is to identify the characteristics of the technical skills
possessed by the organizational leader in insurance companies, taking advantage of the rise of Information
and Communication Technologies (ICT) in the postmodern present. The research was based on a
documentary and field study, under the approach of qualitative method which, through interviews,
announced the review of various organizational leaders from various insurance companies, in areas related
to ICT. The investigation revealed that communication is a key element that handled the leaders, who also
have generic skills and techniques to perform better in the insurance market. In turn, produced a set of
theoretical propositions that indicate the influence of ICT on organizational leadership companies in the
financial insurance industry in the country, where some of the characteristics of the leader are oriented to
technical competences, known as the working knowledge of the technological tools that are used in the
business.
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1. INTRODUCCION

El objetivo de la investigacion es indicar las caracteristicas de las competencias técnicas que
deben tener los lideres de las organizaciones del sector asegurador y las TIC. Puesto que una de
las tematicas que ha seguido los estudios gerenciales es comprender las nuevas tendencias del
liderazgo en la sociedad, este trabajo expone los componentes fundamentales y relacionados con
el liderazgo organizacional y las tecnologias de informacion y comunicacion, en el contexto del

sector asegurador de la actualidad.

Particularmente, el término liderazgo se ha convertido en un punto importante entre los gerentes
para poder llevar a cabo los objetivos planteados en una organizacién. De manera analoga, las
TIC se han convertido en una herramienta para la transmision de las directrices de la
organizacion. Es decir, ambos, liderazgo y TIC, estan definiendo gran parte de las actividades
empresariales desde los puntos de vista econémico, social, tecnoldgico y administrativo en la
posmodernidad. Aunado a esto, las organizaciones empresariales se encuentran determinadas por
una doble coyuntura condicionada por el factor humano cada dia mas competitivo que en ellas

labora, por un lado, y el auge y desarrollo de las TIC, por otro.

Para la realizacion de este trabajo, se sigui6 el paradigma cualitativo de las investigaciones
cientificas. Se us6 un marco epistemolégico interpretativista, el cual sustentd al analisis del
fenomeno de liderazgo basado en las TIC en las empresas de seguros. En primera instancia, se
realizd un arqueo de textos utilizando distintas alternativas en busqueda de informacion
relacionada con liderazgo, organizaciones empresariales y TIC. En segunda instancia, se
realizaron entrevistas en profundidad a lideres organizacionales del sector asegurador para
precisar como han influido las TIC en el entorno organizacional venezolano, en especial en el
entorno del mercado asegurador de Zulia, Carabobo y Distrito Capital. La ejecucion de estas
actividades ayudd a identificar las caracteristicas de las competencias técnicas que tiene el
liderazgo organizacional ante las tecnologias de informacion y comunicacion aplicadas en el

sector asegurador venezolano.
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2. IDEAS PRELIMINARES

Cuando se habla de la Gestion de Ciencia y Tecnologia, debe existir una vinculacién con el
proceso de toma de decisiones relacionado a la manera como una organizacion adquiere, usa y
transforma la ciencia y la tecnologia. Se trata de “una coleccién de métodos sistematicos para la
gestién de procesos de aplicacion de conocimientos, extender el rango de actividades humanas y
producir bienes y servicios” [1]. Los conocimientos que deriven de la utilizacion de los sistemas
fisicos asociados a esa ciencia y a esa tecnologia, que incluyen maquinaria, planta, equipos,
recursos informaticos, entre otros, a fin de producir bienes y servicios, son algunos de los

elementos que mantienen a la organizacion en el mercado.

En contraposicion, cuando se habla de Liderazgo Organizacional, se debe vincular con el manejo
de una empresa, de una organizacion. Representa “la capacidad para mejorar a las personas en un
area, a través de la orientacion de un lider, el cual se define como aquel que tiene esa capacidad
de influencia a través de la cual sus subordinados mejoran sus aptitudes y capacidades” [2]. Para
ello, es bien determinante la forma como se maneja y cuél es el enfoque que se aplica para la
administracion de ese liderazgo. En base de como se encamina ese liderazgo en torno a la
organizacion, se pueden determinar las caracteristicas asociadas y las implicaciones cognoscitivas

que tienen en los seguidores.

Aquellos que ejercen el liderazgo organizacional desde tiempo atras han experimentado la
evolucion que ha tenido el liderazgo de tipo situacional para finales del siglo pasado, donde las
decisiones estaban concentradas en las operaciones principales en las organizaciones.
Evidentemente, los lideres abarcan una direccion estratégica, encabezada a través de la persona o
grupos de individuos que ostenta el poder en esa organizacion. A nivel de las organizaciones
macro, aquellas que cuentan con un grupo de areas bien diferenciadas, cada uno de sus espacios
opera una vision propia de realizar las funciones, sin alejarse del objetivo, la mision y la vision de

la organizacion en general.

Bajo la pauta del liderazgo situacional que se empezdé a manejar desde los afios 60, la

organizacion se manejaba y se respetaba con lo dictado por los lideres. Con su know-how del
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negocio, por el trato y respeto que tenian desde su grupo de empleados durante muchos afios, el
lider podia manejar la organizacion. Es obvio que, a lo largo del tiempo, se han expuesto otras
clases de liderazgo en distintas areas, como por ejemplo el liderazgo autocratico, donde las
decisiones se toman esencialmente de una persona, quien es el lider maximo de la organizacion.
No obstante, el liderazgo ejercido en una organizacion va denotando ciertas caracteristicas que la
vinculan con ella, no pudiendo estar apartado el liderazgo con los valores de la organizacion.
Evidentemente, el liderazgo que se imponga dentro de la organizacién va a tener como resultado
la imagen de esa organizacion hacia el publico, hacia los grupos de interés y a lo que tienen que

usarlo como tal.

En este nuevo siglo, donde lo complejo se impone en la sociedad actual, ha surgido un cambio de
liderazgo, un nuevo concepto de liderazgo, mas aun con la presion de las tecnologias. Las TIC
han permitido que se flexibilice un poco el terreno y que, con el uso de estas herramientas
tecnoldgicas, se esté mas cerca de los seguidores o dirigidos a pesar de las distancias y a pesar de
lo que significan las barreras geograficas. Hechos como, por ejemplo, la manera de
comunicacion, bien sea por un correo electrénico basico o por videoconferencias en algunas

empresas un poco mas evolucionadas tecnoloégicamente, acerca mucho mas a sus integrantes.

Con esta nueva orientacion del liderazgo organizacional, se puede hablar que el factor
fundamental dentro del liderazgo es el tema de comunicacion. Puede revisarse, y se tienen
ejemplos historicos de grandes situaciones donde lo mas importante es ese factor comunicacional,
inclusive por encima de las competencias técnicas de un lider dentro de un grupo empresarial.
Ejemplo de ello puede ser que se tome a un CEO de alguna organizacion mundial y se mueva de
un sector automotriz a un sector de la industria de alimentos; su funcionamiento seria perfecto
porque el liderazgo de hoy se trata méas bien de comunicar. Pero, ;qué es lo que se va a
comunicar basicamente? Cudl es la mision, cual es la visién, todo lo que significa la transmisién
de los objetivos organizacionales y los valores que esa organizacion pueda tener, en funcién de

ese desarrollo comunicacional que tenga ese lider.

Centrado en el tema de comunicacion, el lider tiende a ese famoso paradigma que expresa que,

con el ejemplo y con la accidn, se tiene que mostrar congruencia. El lider que tiene respeto por

Sarell, Juan. COMPETENCIAS TECNICAS DEL LiDER ORGANIZACIONAL EN EMPRESAS DE SEGUROS EN LA
POSMODERNIDAD. Revista Digital de Investigacion y Postgrado de la Universidad Nacional Experimental Politécnica “Antonio José de
Sucre™, Vicerrectorado Barquisimeto. Venezuela. Vol. 5. No. 4. Pp. 928-940. ISSN: 2244-7393. http://redip.bgto.unexpo.edu.ve.




REDIP. UNEXPO. VRB. Venezuela. Vol. 5. No. 4. http://redip.bgto.unexpo.edu.ve

los valores organizacionales, debe demostrar con el ejemplo como se deben marchar las cosas y
transmitir eso a su grupo de dirigidos. En el aspecto de congruencias, ese liderazgo tiene que
estar asociado a la vision de esa organizacion. El liderazgo debe ser visionario porque tiene que
usar la comunicacién, tiene que tener bien centrado cual es la vision y entonces tratar de
persuadir, tratar de comunicar a todos dirigidos, cual es el gran objetivo organizacional. Es esa la
direccion que debe seguir la organizacion [3]. Ese liderazgo visionario estd asociado a esta
propuesta de vision que ha de ser compartida por todos y que el lider va a tratar de conseguir.

El lider de estos tiempos posmodernos es comunicativo y, para ello, se apoya en las herramientas
TIC. Desde el punto de vista del liderazgo, su comunicaciéon puede servir para muchas otras
cosas: mejor relacién con los clientes, mejorar la relacion con los intermediarios que permite
acercar a grupos importantes de negocios. Para los lideres que han surgido en este siglo como
“inmigrantes digitales”, es decir que no son “nativos” en esta época digital, las nuevas
tecnologias proporcionan un reto mayor. Deben explotar las bondades de las herramientas de
trabajo, bien sea de uso general, como transmision de la informacion, o de uso especifico, para

solucionar un aspecto puntual de las organizaciones.

Herramientas de
Trabajo en las
Computadoras

De Uso General De Uso Especifico

personas.

Figura 1. Herramientas de Trabajo en las Computadores para las Organizaciones. (Fuente: [4],
modificado por el autor)
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Las herramientas de trabajo en las organizaciones son elementos que el lider organizacional
enfrenta en su dia a dia, bien sea de uso general o de uso especifico o particular. Ahora bien, un
lider debe tener habilidades, valores y destrezas, donde los valores pueden coincidir en muchas
organizaciones. Sumado a esto, existen dos grandes grupos de competencias que tiene el
profesional de hoy que estdn bien establecidas que son las competencias técnicas y las
competencias genéricas. Las competencias técnicas corresponden a todo lo inherente a lo
mecénico de las funciones del cargo que se ocupa en la organizacién. En tanto que, las
competencias genéricas estan concentradas en el tema de la comunicacién, en el tema de ejercer
bien el liderazgo, en el tema del acompafiamiento con respecto a su seguidor, posiblemente en

herramientas como el coaching (que le sera Gtil en un momento dado).

3. ASPECTOS METODOLOGICOS

El proceso de investigacion se inicid con la revision de la literatura referente a la tematica de
disefio de organizaciones empresariales aseguradoras, lo cual permitié contextualizar y facilitar la
comprension de liderazgo en las compafiias de seguros, bajo la influencia de las TIC. Ademas de

lo antes expuesto, se aplico la herramienta de la teoria fundamentada.

La ciencia interpretativa que fue aplicada representa la comprension de las vivencias de los
lideres, en sus lugares particulares —sus empresas aseguradoras- y en situaciones particulares —
utilizacion de las TIC-, siguiendo la vision de Schwandt [5]. Con base a las respuestas ofrecidas a
una entrevista semi-estructurada, el investigador determind la composicién de las caracteristicas

que integran las competencias de los lideres organizacionales.

Para el desarrollo de esta investigacion, la recoleccion de datos fue de manera directa, a traves de
la entrevista en profundidad, y de manera indirecta, a través de la basqueda de la informacion en
documentos oficiales y documentos personales. La revision de la literatura se produjo en relacion
a los distintos temas involucrados, es decir, el liderazgo organizacional, las TIC y las empresas de
seguros, con su presencia en Venezuela. El trabajo previo se realizd a través de textos

consultados, tanto a manera electronica como a manera presencial.
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Posteriormente, se empled la técnica de la entrevista en profundidad semi-estructurada, con un
guion de preguntas donde los lideres organizacionales podian dar su opinion de manera abierta
[6], [7], con el fin de recabar informacion sobre aspectos resaltantes que se desprenden de la
dindmica de estas relaciones. Se recogié como informacion inicial la percepcion de ellos del
liderazgo organizacional a través de una entrevista, con el objetivo de realizar un reconocimiento
general del ejercicio que hasta los momentos habria realizado el entrevistado, permitiendo
establecer si se encuentra a un lider organizacional. Asi mismo, se verifico su interaccién con las
TIC para poder determinar y comprobar si la relacion entre el ejercicio de liderazgo y el

conocimiento de estas herramientas existe.

Después de realizadas las entrevistas a los distintos lideres organizacionales, se procedio a
realizar las operaciones de registro y tabulacion de los resultados. En la primera etapa del
procesamiento de datos, se hizo el registro de los datos en el sistema computarizado denominado
Atlas.ti, version 6.0.15. En el analisis de los datos cualitativos, se utilizo la teoria fundamentada
para organizar y tejer relaciones entre las unidades de informacion de la unidad hermenéutica,
usando esa herramienta informética. El paquete de computacion Atlas.ti ayudd a descubrir la
complejidad de los datos y a realizar un andlisis detallado de los mismos, permitiendo analizar
grandes volumenes de texto, con herramientas adecuadas que permitieron estudiar datos de
manera cualitativa. Se tomaron categorias de clasificacion a fin de tener resultados correctos, en
base a dimensiones y propiedades que pudieran describir a las competencias técnicas de los

lideres organizacionales dentro del ambiente organizacional asegurador.

4. CONCLUSIONES

En un primer intento de esclarecer cuéles son las habilidades que deben poseer los lideres
organizacionales de las empresas de seguros, segun opiniones de los referentes empiricos, se
determina que el lider organizacional debe tener conciencia para reflexionar, administrar, orientar
y valorar las consecuencias de sus actos; tener la calidad humana de comprometerse y expresarse

con autenticidad; propiciar el ambiente Optimo para que todos sus seguidores vayan hacia la
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consecucion de las metas; mostrar imparcialidad y transparencia en sus actos; saber ponerse en el
lugar del otro para saber cOmo reaccionaria ese otro; y, propiciar el ambiente dptimo para que

todos sus seguidores se manejen en el mejor ambiente posible.

En la dimension empresarial de [8], donde se hace referencia a la intervencion de aptitudes
necesarias de los gerentes para resolver las dificultades empresariales, también se hace mencién a
las destrezas del individuo. No s6lo de habilidades se compone la dimension personal de [8],
también se plantean las destrezas. Al indagar en los referentes empiricos, se aprecia claramente
que sus respuestas tienden a dos tipos de destrezas: las competencias genéricas y las
competencias técnicas. En las competencias genéricas, se asoma el conjunto de caracteristicas
que indican la personalidad, asociadas a la realizacion de labores en la organizacién (conocedor o
experiencia, comunicacion, responsabilidad, toma de decisiones y aprovechamiento de
oportunidades); en cambio, en las competencias técnicas, se presentan esencialmente

conocimientos de las herramientas tecnoldgicas.

Tanto en la fase de investigacion documental como en la fase de investigacion realizada a traves
de las entrevistas en profundidad, se consiguid que las TIC estan asociadas con el liderazgo
organizacional, debido a que los lideres usan estas herramientas para comunicarse con sus
seguidores, con una informacion de flujo mucho mas rapido. Sin embargo, el lider debe ser cauto
en el manejo de estas herramientas, debido a que su mala manipulacién, puede provocar
distorsion en la informacion manejada. Sumado a esto, las TIC pueden causar un efecto negativo
en los lideres organizacionales, ya que los mensajes por si solos pueden carecer de expresividad
y, entre otras cosas, pueden causar desconfianza en la informacion proveniente por la utilizacion

de estas herramientas.

Adicionalmente, los lideres organizacionales tienen caracteristicas vinculadas a la utilizacion de
las herramientas. Ante esto, las organizaciones han desarrollado el tema tecnolégico en su
ambito, utilizando herramientas de comunicacién para dar mejor servicio a sus clientes. En las
organizaciones empresariales, se tiene presente la utilizacion de las herramientas tecnologicas. Es
muy dificil para el lider organizacional estar alejado de las redes sociales, incluso, no se

conforma s6lo con la aplicacion hardware, el software de comunicacion tambiéen le es importante.
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Aunque los referentes empiricos nunca sugirieron caracteristicas de edad o sexo para la
utilizacion de las tecnologias, si reconocen que las personas que provienen de las universidades
(o institutos universitarios) tienen mayor ventaja en la utilizacion de estas herramientas porque

cumplieron un ciclo de aprendizaje para el uso de las mismas.

Aparte de todo esto, las empresas del sector financiero, donde se incluyen las empresas del sector
asegurador, se caracterizan por la rapidez en los tiempos de procesamiento de informacién, donde
las TIC ofrecen un mejor analisis de la situacion y agilizan las respuestas que se deben dar ante
las distintas situaciones que se pueden presentar en la organizacion y los distintos elementos que
pudieran ocurrir en la actualidad posmoderna. Las empresas de seguros de Venezuela estan
explotando las herramientas Web a fin de darse a conocer entre sus clientes, también existen
lideres organizacionales consultados que estan de la mano con las redes sociales, al tener, ademas
de twitter, correo electronico y las redes sociales, blogs y gadgets para la transmisiéon de

informacion pertinente.

El liderazgo situacional es clave para el soporte de las organizaciones. Sin embargo,
aprovechando la mencion de los referentes empiricos, el lider de las empresas de seguros es
situacional y visionario. Es innegable que el liderazgo es una combinacion de rasgos y conductas;
no obstante, no es necesario que en la dimension tecnoldgica ese lider sea un experto, pero si

debe conocer las herramientas que se manejan en su espacio de trabajo.

Las TIC y el liderazgo organizacional no se encuentran disociados en las empresas de actividad
aseguradora del estado y del pais. Para los lideres organizacionales consultados, las destrezas que
deben tener sus semejantes son las siguientes:

e Conocedor/poseer conocimiento del negocio: el lider organizacional debe ir en busca de
adquirir mayor conocimiento de las actividades del entorno, asi como desarrollar un
mejor entendimiento de las actividades del area a la cual pertenece. Esta destreza se gana
con la experiencia. Dentro de esta habilidad, se puede describir dos tipos de competencias
gue puede desarrollar el lider organizacional, los cuales se detallan a continuacion:

o Poseer competencias técnicas: corresponde a aquellas competencias asociadas al

manejo de las herramientas de informacion y comunicacion, comdnmente
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Ilamadas TIC. Apunta hacia las técnicas que son aplicadas para todo lo que sea la
planificacion de la empresa. Ademas, debe ser proclive a las herramientas
tecnoldgicas, tener la suficiente entereza para entender la finalidad de esas
herramientas en la mira de su liderazgo.

o Poseer competencias genéricas: se refiere al conjunto de caracteristicas que
indican la personalidad, asociadas a la realizacion de labores en la organizacion,
distintas al conocimiento técnico. Se trata de las competencias de personalidad,
mas alla de un tema de asociado al trabajo que se puede desarrollar, se suman los
temas de comunicacién y buen ejercicio del liderazgo.

Responsable: la experiencia hace que el lider se pueda 0 no comprometer con las
actividades que estd realizando en la organizacion. Puede reflexionar, administrar,
orientar y valorar las consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral. Es
preciso que se comunique de manera eficaz y ejerza un liderazgo para dirigir bien, puesto
que no basta con saber administrar y gestionar bien.

Tomador de decisiones: el lider reflexiona sobre las cosas que suceden en la
organizacion, tomar decisiones rapidas, cuantificar rapidamente la situacion, es decir,
llevar la situacion a términos numéricos, si es el caso. Mucho se ha dicho sobre
“informacion es poder” y, justamente, en funcion de la toma de decisiones, el lider sabe
lo que tiene en la compafiia, lo que estd pasando en su entorno.

Emprendedor: el lider organizacional evalla las condiciones del entorno y hace que su
equipo se desplace a una mejor situacion. El lider se destaca por sus condiciones, sus
tratos, en las respuestas que da, en el conocimiento que manifiesta en el area y en el

cumplimiento de sus tareas asignadas.
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Figura 2. Destrezas del Lider Organizacional en las empresas de seguros.

Las herramientas TIC, manejadas con criterio y conocimiento por el lider organizacional, se
pueden convertir en un arma muy poderosa para la transmision de informacion importante a los
seguidores y, como parte del efecto de la globalizacion, se ha verificado que las TIC no
solamente han incidido en la organizacion empresarial del mercado asegurador sino también en el
personal que en ella labora. Ademas, se evidencia que el mejoramiento de las practicas del
trabajo por el uso de las TIC en las empresas de seguros, por parte de los lideres organizacionales
consultados. Se trata de un establecimiento de mayor conectividad entre diferentes sedes,
diferentes elementos del entorno: clientes, proveedores, intermediarios, etc. Las TIC ofrecen
mayor rapidez en las operaciones financieras de las empresas de seguros, mayor celeridad en la
presentacion de problemas, reportes, informes de las actividades empresariales, ayuda al ahorro
de tiempo y materiales; es decir, favorece a la instantaneidad de la informacién, segun los

informantes claves consultados.

Para finalizar, como parte del conocimiento cientifico, el corpus tedrico hallado, a partir de las
propuestas tedricas preliminares, plantea que el lider organizacional de las empresas de seguros
posee destrezas técnicas, asociadas al area donde labora y al manejo de distintas herramientas
TIC para el manejo de la comunicacién en su area de trabajo; que la toma rapida de decisiones
por parte de los lideres organizacionales es una de las caracteristicas que surgen gracias al empleo
de las TIC; que se puede establecer un perfil de competencias del liderazgo organizacional

basado en la influencia que tienen las TIC en las empresas de seguros y por ultimo, pero no
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menos importante, que la comunicacién es la herramienta mas poderosa que utilizan los lideres

organizacionales en las empresas de seguros en la actualidad.

5. RECOMENDACIONES

Cabe destacar que, entre las caracteristicas citadas por los referentes empiricos, se mencionaron

aspectos que, segin el manejo que tengan los lideres organizacionales, pueden impactar de

manera negativa. Se debe reflexionar con los aspectos que se describen a continuacion:

Sensibilidad al manejo: la mala manipulacion de las herramientas tecnologicas pueden
provocar distorsion en la informacion manejada por los lideres organizacionales. Esto es
un riesgo con el cual debe tratar el lider organizacional, el cual puede ser resultante de la
falta de conocimiento de éste hacia las herramientas tecnoldgicas.

Falta de contacto personal: la inmediatez es una caracteristica de las TIC. Esto representa
un beneficio para el desarrollo de la toma de decisiones oportuna por parte de este lider.
Sin embargo, la inexpresividad es la carencia que se puede apreciar en la transmision de
un mensaje. No se puede inferir de manera completa el trasfondo de lo que un mensaje
transmite. Los referentes empiricos se inclinaron a afirmar que las maquinas no tienen
sentimientos y, quizés, esa sea la debilidad de estas herramientas, dando como
consecuencia que el lider pierda el contacto con sus seguidores. Esto también puede ser
conocido como pérdida de empatia.

Desconfianza de la informacion: a pesar de lo oportuno y lo pronto con que puede
emerger la informacion, el lider puede demostrar desconfianza en la informacion
proveniente por la utilizacion de estas herramientas. Obviamente, mal utilizadas, mal
enfocadas, las TIC pueden limitar la comunicacion. Para eso existen las auditorias en las
empresas de seguros, procesos que permiten validar si la informacion transmitida,
manipulada o generada, entre otras cosas, por estas herramientas corresponden a la

actividad real de la organizacion.
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