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El liderazgo humanistay su importancia en las empresas de

Contact Center

Introduccion

El liderazgo es un tema que apasiona a todos y en todo contexto posible, es importante
para nuestras vidas en el ambito personal, en el hogar, en la familia, en trabajo, en el
colegio, universidad, entre otros. Existen personas quienes tienen habilidades para
liderar, otras desarrollan el liderazgo en el curso de su vida y con base en sus
experiencias, también existen personas quienes colaboran con sus lideres y dentro
de la gran diversidad de los grupos mencionados, todos funcionan o procuran

funcionar de acuerdo a la sumatoria de sus partes.

En el campo laboral encontramos gran cantidad de literatura académica sobre el
liderazgo en las empresas, la gran mayoria de documentos nos hablan de cuéles son
las cualidades de un lider, qué debe hacer, cobmo se desenvuelve, sus metas, objetivos
y sobre todo el rol tan importante que desempefia dentro de los equipos de trabajo,
no obstante, muchas veces se tiene mas en cuenta factores de desempefio, de
efectividad, de logros de objetivos, y en algunos casos la parte humana pasa a un
segundo plano, ya que el mundo capitalista en el que vivimos destaca la competencia
que se desarrolla dentro de las organizaciones no solo a nivel externo sino también a

nivel interno.

Sin embargo, las empresas han empezado a comprender que su eje central, el nicleo
de su razon de ser radica en el talento humano, las personas son parte vital de todas
las organizaciones sin excepcion, por tal razén, el propdésito de éste ensayo es analizar
la importancia de ejercer el liderazgo humanista, reflexionando en particular sobre las

empresas de Contact Center.



Este ensayo tiene como finalidad dar una pequefia pero importante mirada de lo que
significa dar un giro, de pasar de ser un Contact Center centrado en la operacién y
procesos, a pasar a ser mas humanista donde todo lo relacionado con tecnologia,

procesos, operacion y demas, giren en torno a las personas.

Primero, se definird y se dara una breve explicacion de qué es el liderazgo, para luego
pasar a comprender qué es el liderazgo humanista. Segundo, se analizara de manera
precisa lo que son los Contact Center, su estructura y finalidad. Tercero se realizara
el desarrollo de la tesis con base en el liderazgo humanista aplicandolo a los Contact
Center, en esta parte del ensayo se propondra la manera de utilizar esta habilidad
para el logro de un esquema de dicha operacion centrada en las personas, Terceroy

altimo se procedera a concluir.

¢ Qué es el liderazgo?

Desde la época de Platon, Plutarco, Aristoteles, hasta nuestros dias pasando por
numerosos autores como Stephen Covey, Warren Bennis, Burt Nanus, por mencionar
algunos, se ha hablado del liderazgo. Pero qué es el liderazgo, algunos dicen que es
la capacidad de una o varias personas que se les considera lider o lideres, de influir
en otras personas o seguidores, puede ser también “la capacidad para traducir la
intencion en realidad y continuarla” (Bennis & Nanus, 1985), cabe destacar que no se

profundizara en este tema pues no es el objeto de este ensayo.

Existe otro concepto de liderazgo por parte de un autor mas reciente, como es el caso
de Stephen Covey (1997), quien nos habla sobre las 7 habilidades para desarrollar
un tipo de liderazgo centrado en el individuo, algo asi como auto-liderazgo. Por otro

lado, Michael Porter (1990) destaca la importancia de liderazgo en las organizaciones



para alcanzar los objetivos estratégicos. En un contexto mas actual, se habla que el
liderazgo en las organizaciones no solo viene desde los directivos, sino que por el
contrario es mas participativo y cada area en la que se divide una empresa cuenta con

uno o varios lideres, todos enfocados en los objetivos de la estrategia de la compainia.

El diccionario de la Real Academia Espafiola indica que el liderazgo es la condicion
de lider, el ejercicio de las actividades del lider, la situacion de superioridad en que se
halla una institucidon u organizacion, un producto o un sector econémico, dentro de su
ambito (RAE, 2016).

Otra definicion de liderazgo es la capacidad de dirigir a un grupo de personas, de
conducirlos a la consecucion de unos objetivos, esto puede ser a través de una o

varias personas (Moreno, 2001).

Se habla de liderazgo como una cualidad a nivel personal del lider, también puede ser
una habilidad a nivel personal expresada dentro de la organizacion, comunidad o
sociedad, sin embargo, para andlisis de éste ensayo se estudiard mas a nivel
empresarial, y ocurre de la influencia del lider sobre sus seguidores para conseguir
los objetivos de la empresa, posibilita la consecucion de contar con los mejores

recursos que se dispongan (Almirén, Tikhomirova, Trejo, & Garcia, 2015).

El liderazgo se puede analizar como el desarrollo de una habilidad segin Montafiez
(2015), con la cual los lideres influyen en las personas, todos estan enfocados en un
objetivo comun, es la influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a

través del proceso de comunicacion a la consecucion de objetivos.

De los anteriores conceptos se puede percibir un elemento en comun, el liderazgo no
se puede desarrollar en solitario, es decir, ésta interaccion se construye a través de la

historia de todo ser, se debe gracias a las interacciones de unos con otros, todas las



personas se relacionan en grupos, comunidades, sociedades y sienten la necesidad
de tener un guia o guias. En el contexto del liderazgo se habla de lider o lideres, y
éstos necesitan de sus equipos o colaboradores, subordinados o seguidores.

En el &mbito académico e investigativo Montafiez (2015) nos explica la existencia de
4 teorias del liderazgo y se delimitan de acuerdo al contexto del liderazgo. La primera
es la teoria de los rasgos, la cual define que los lideres nacen, no se hacen, dicha
teoria estudia los rasgos y caracteristicas que identifican a los lideres y los diferencia
de sus seguidores. La segunda teoria es el comportamiento del liderazgo, la cual trata
sobre los estilos de lideres exitosos. La tercera teoria es el liderazgo por contingencia
en la cual se toma en cuenta la efectividad de los diferentes estilos de liderazgos los
cuales resultan del lider, sus seguidores y la situacion en la que se desenvuelven. La
cuarta y ultima teoria nos habla sobre el liderazgo integral que no es mas sino la

combinacién de las tres teorias anteriores.

En todo caso y de acuerdo a lo anterior, los lideres existen por naturaleza o desarrollan
dicha habilidad de acuerdo a las experiencias, como sea, todo se resume a que
buscan objetivos comunes, trabajan en equipo para ser mas eficientes, buscan
minimizar los riesgos de las decisiones que toman y tienen como meta que los

beneficios sean compartidos.

¢ Qué es el liderazgo humanista?

El liderazgo humanista es un tema relativamente actual que se integra muy bien a los
nuevos modelos administrativos, centra su atencion en el ser humano, los lideres
comprenden que no solo basta con enfocar sus esfuerzos al logro de objetivos y
alcanzar las metas de la compafiia o aquellas que sean personales, también existen

otros factores de fondo que tienen que ver con sus colaboradores, son mas profundos,



mas complejos, mas intimos, incluso es mas facil observarlos de manera individual
que por procesos que involucren los grupos de trabajo en si, el lider que comprenda
esto, no solo tendra equipos de trabajo altamente efectivos, sino que también contara

con su total y entera confianza, lealtad y hasta compromiso ciento por ciento.

Por ello, es importante primero definir el liderazgo humanista entendido dentro del
entorno empresarial, y para fines practicos vamos a tomar la siguiente definicion de
Moreno (pag. 2, 2001) y que aborda a su vez la parte humanista: “la empresa es una
comunidad de personas. La empresa gira en torno a la realidad de la persona. La
empresa la constituyen, fundamentalmente personas. El liderazgo humanista se
ejerce desde la persona y va dirigido hacia las personas”, razén por la cual, el

liderazgo va enfocado a los individuos como seres humanos que sienten y piensan.

En otro contexto, el liderazgo humanista puede ser entendido como una actividad que
se desarrolla dependiendo de su entorno y no depende de un conjunto de
caracteristicas de la personalidad, (Burrell, Heifetz, Biggs, Clarke, & Brown, 2006), lo
gue importa es la capacidad de las personas de desenvolverse en actividades
particulares, que dependen de la interaccion con otras personas y que estas puedan
resolver problemas que representen gran dificultad, para lograr el progreso dentro de

las organizaciones.

El liderazgo humanista se puede definir como la voluntad de tratar a las personas con
sentido ético, con principios morales, con la premisa que el ser humano es social por
naturaleza, existe un alto grado de mision, alma de lider, lo que indicaria que el lider
existe por su esencia misma, se podria decir que su humanidad la enfoca hacia su
equipo, su actuar se basa en buenas intenciones, tiene una claridad mental que lleva

a la autocritica y respeto a sus semejantes (Peirét & Rodriguez, 2008).



Otra definicion de liderazgo humanista estd centrada en la persona, tomando en
cuenta que es parte de su naturaleza, depende mucho de su desarrollo como ser
humano y lo que ello implique, ser persona, relacionarse con sus semejantes es
realizar la esencia humana con total libertad. Entre lo individual o lo social, esta la
realizacion, el como se constituye la persona y desde la empresa, de como se realiza
su actividad, nos indica el modelo cultural organizacional de la misma y como se

adapta a las personas y viceversa (Spaemann, 2000).

El liderazgo humanista tiene como base a la persona, adicional nos indica que éste
no se genera individualmente, es necesario involucrar a un grupo de personas, y cabe
aclarar que el este tipo de liderazgo destaca también la importancia de los lideres,
habla en plural, las personas aisladas no tendrian opciones de alcanzar el liderazgo y

mas si se trata del liderazgo con enfoque humanista.

Por lo que, solo se puede hacer uso de esta habilidad cuando las personas se
interrelacionan, en el caso de las organizaciones cuando los colaboradores son
preparados con objetivos comunes, claros y son conformados por equipos de trabajo
liderados por una o varias personas, ademas, se refuerza la idea de una organizacion
mas humana, involucra directamente a todos, generalmente sucede mas facil en
organizaciones de tipo horizontal, permite a las personas que hacen parte de ella, a
innovar, atrae personal de gran talento, los pone a prueba con base en metas e
indicadores, promueve los ascensos medidos por mérito, prima la ética profesional,

personal y el rendimiento es sobresaliente (Martinez & Herrera, 2000).

Las empresas igual que las personas proceden de ciertas maneras, es decir actian
de acuerdo a como se integran con su medio interno y externo, es vital considerar a
la persona como ser individual, que tiene situaciones tanto al interior de la empresa
como fuera de ella, éste apartado es significativo para lograr analizarlo a lo largo de

éste ensayo y desde el enfoque del liderazgo humanista.



Figura 1., Piramide de las 3 “H” del liderazgo humanista:
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Como se observa en la figura 1, las tres caracteristicas del lider humanista y como las
llama Moreno (2011) las tres H del Liderazgo Humanista que son humildad, humor y
humanidad, ayudaran al lider o lideres a comprender de una manera mas enfocada lo
que significa el principio basico que caracteriza el camino que debe seguir un lider,
que propenda por desarrollar un entorno al interior de la empresa mucho mas
focalizado a las personas, mas humano, cambiar los antiguos clichés por lo que se
conocen los Contact Center, tan asi y como se sabe, poseen una alta rotacion de
personal, siendo una de las principales causas la centralizacion en la operatividad,
procesos y automatizacion de la tecnologia, dejando de lado la parte humana. Dichas
caracteristicas se explicaran a lo largo de éste ensayo.

Adicional, las empresas las cuales son creadas por seres humanos tienen como fin la
satisfaccion de sus necesidades, entonces por qué no humanizar a las empresas, las

cuales estan mas enfocadas a procesos, a la importancia de la operacion, a conseguir



ganancias de manera eficaz y eficiente, incluso destinan areas especificas al cuidado
del medio ambiente, hasta la responsabilidad social, sin duda alguna todo esto es
correcto y no se debate el objetivo primordial de cada compafiia, algunas ya
consideran a las personas no como un recurso sino como un talento dentro de sus

operaciones.

De todos modos, las empresas de Contact Center apenas comienzan a explorar ese
camino, es decir la mayoria siguen enfocando a su personal como una parte mas de
la operacion, sin tener en cuenta que los seres humanos no son parte mecanicas de
una gran maquinaria, son personas con sentimientos, con situaciones que afectan su
estado de animo y de acuerdo a como se encuentren en cada momento transmitiran
lo mismo a sus comparfieros de trabajo, equipos y hasta a los clientes que estén
atendiendo, pero antes de analizar su entorno frente a la propuesta de éste ensayo,
se debe definir este tipo de compaiiias, que en espafiol se traduce como Centro de
Contacto y es un “sistema de administracién y control de llamadas, destinado
principalmente a labores de informacién, dirigido a crear relaciones con los clientes”
(Marketing Directo, 2010).

¢,Qué es un Contact Center?

Un Contact Center en inglés, o Centro de Contacto, es una oficina centralizada por la
cual una compafiia interactta con el publico, lo puede hacer a través de la recepcion
o salida de llamadas, “inbound” u “outbound” calls, por medio de llamadas conmutadas
o voz IP, también maneja emails, faxes, mensajes instantaneos, CRM y aplicaciones

de software de dispositivos moviles o tablets.

Normalmente, los Contact Center estan conformados por los directivos de

operaciones y analistas, grupos de capacitacion, agentes de calidad, soporte de



operaciones, soporte tecnolédgico, supervisores, team leaders y agentes telefonicos,

sin embargo todo eso puede variar de acuerdo al modelo y estilo del Contact Center.

Funcionan a través de una moderna infraestructura tecnolégica como por ejemplo,
teléfonos fisicos, voz IP, conmutador o red de datos de internet por medio de un
computador, lo que se le conoce como Softphone, es decir teléfono software sin
necesidad de un aparato telefénico fisico.

Luego esta la infraestructura de datos, por medio de computadores, bases de datos
instaladas en servidores, CRM, una plataforma de Contact Center que automatiza
todo lo relacionado a la prestacion del servicio, un sistema de respuesta interactivo de
voz o IVR por sus siglas en inglés. Existen otros elementos técnicos como la Troncal
SIP, que es donde se configura el trafico de llamadas y los DIDs que son los nimeros

directos de marcado o recepcion de llamadas, entre otros.

En el parrafo anterior se expresa como las empresas de Contact Center estan muy
enfocadas a la operacion de su negocio al punto que el personal es una parte mas del
mismo, en muchas ocasiones la tecnologia supera la importancia de las personas
dentro del esquema mencionado, como se puede observar en la figura 2 a

continuacion.



Figura 2., Estructura de Contact Center centrada en la operacion, procesos y

tecnologia:
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Como se observa en la figura 2, la operacion ejecutada por el personal se encuentra
en el exterior, toda la infraestructura tecnologica esta centralizada en la nube y en
parte superior del esquema de Contact Center, todo los procesos estan claramente
definidos, nadie tiene posibilidad de salir del esquema para no afectar la operacion,
esto genera pasividad por parte de cada persona involucrada, sélo cumplen funciones
y objetivos, son mas parecidos a maquinas que tienen la funcidon de escalar los
requerimientos del cliente y eso es todo, pero no esta configurado para ofrecer
soluciones reales, no hay motivacion y definitivamente solo se cumplen metas

establecidas desde la direccion, cumplimiento de métricas y eso es todo.

Adicional, se les trata como el nombre de su operacién o actividad dentro de dicho
esquema, todos cumplen funciones muy claras, nadie se puede salir de lo establecido
en el proceso o creara posiblemente situaciones que afecten la operacién, y eso seria
una prueba de lo cuadriculada que puede ser la tecnologia, sin desmeritar su

importancia, por el contrario gracias a ella el negocio de Contact Center va en aumento



y facilita la vida de los usuarios, sin embargo, se debate el hecho que para estas
compafiias sea la herramienta tecnoldégica muchas veces mas importante que las

personas que la utilizan para prestar un servicio.

Y es ahi donde se establece la importancia del liderazgo humanista, donde se
construye la diferencia, incluso muchos Gerentes de Contact Centers comienzan a
comprender que una manera de diferenciarse entre el mar rojo que representa este
tipo de negocio, esta en involucrar a las personas en los procesos, pero no sélo como
parte operativa sino con una participacion proactiva, donde ellos mismos sean quienes

propongan soluciones o hasta nuevos procesos de mejora.

De acuerdo a lo anterior, se podria decir que en Contact Center de gran superficie
donde pueden haber entre doscientos y mil agentes puede ser muy complicado
individualizar, pero eso es tan solo un limitacién a la que se enfrenta cualquier lider
pensando en priorizar su estrategia Unica y exclusivamente a la operacién, por el
contrario si divide su tiempo muy bien entre la operacion que es uno de sus objetivos
principales, pero paralelamente se enfoca en conocer a cada miembro de su equipo,
en establecer un plan de trabajo de bienestar organizacional del equipo y tratar los
casos individuales que mas atencién requieran, seguramente vera resultados
positivos tanto a nivel de calidad del servicio, como de motivacion y lealtad dentro del

equipo.

Por tanto, es prioritario identificar quien conozca mejor la operacion y son los mismos
involucrados como se puede observar en la figura 3, que se encuentra a continuacion,
lo cual es un ejemplo claro de lo que se intenta explicar, la tecnologia hace parte del
proceso de la operacion de Contact Center, pero se encuentra como una parte
integrada y esta al exterior, en cambio, en el interior se puede ver al personal que es

la esencia de tal esquema, se puede ver al director casi en la misma linea de los otros



lideres de area, es un esquema mas bien de tipo horizontal, donde probablemente

cada persona actla proactivamente.

Figura 3., Estructura de Contact Center centrada en las personas con un

modelo organizacional horizontal:
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Es por ello que los lideres tienen la responsabilidad de resaltar las cualidades de los
miembros de sus equipos, y claro estd tener manejo de los grupos desde una practica
mas humana (ver figura 1), conocer a cada persona a un nivel individual, promover en
ellos un accionar proactivo, es una forma de procurar la motivacién que se puede
lograr a través y como lo indica Moreno (2001) a partir del liderazgo humanista que se

ejerce desde el ejemplo constante y diario.

Es por ello que, el ejemplo a corto y largo plazo, genera credibilidad y confianza,
aspectos fundamentales para que los demas aprecien el valor de las acciones
humanas. Para ello, la voluntad y la perseverancia resultan decisivas. Por otro lado,

el lider humanista transmite seguridad en lo que hace.



El liderazgo humanista aplicado a los Contact Center y su enfoque

hacia las personas.

De acuerdo a lo anterior, el lider humanista tiene un nuevo desafio, el cual consiste
en cambiar la cultura organizacional en los Contact Center que se enfocan en la
operacion desde la tecnologia, cambiar la idea de tratar al personal como una maquina
contestadora, pues es claro, como se establecio al principio de éste ensayo, que la
parte mas importante de cualquier empresa es la gente, humanizar (ver figura 1) es la
clave, el liderazgo es la habilidad que marcara “la diferencia en la obtencion de
resultados que se centran en conceptos tales como empatia, competencias sociales,
motivacion, resonancia, compasion, coaching, resiliencia, conceptos que hacen
referencia a la implicacion de los profesionales colaboradores en proyectos atractivos

y sugerentes de las organizaciones” (Alvarez, pag. 13, 2015).

El lider humanista tiene la habilidad de entender y analizar a las personas de una
manera mas individual, pues cada uno es un mundo diferente y por mas esfuerzos
que se apliquen dentro de la cultura organizacional para mantener motivado al equipo,
es necesario poder comprender que cada quien carga situaciones complejas en su
vida privada, que en la mayoria de los casos las cargan en el diario vivir dentro de la

empresa, pues es donde mas tiempo se permanece a lo largo del dia o noche.

De tal manera que, la inteligencia emocional se complementa como otra habilidad del
liderazgo humanista, entendida como lo explica Alvarez (pag. 13, 2015) “la capacidad
de algunos lideres de sintonizar con los sentimientos de las personas y encauzarlos
en una direccidon emocionalmente positiva”, en el momento en que esto se ponga en
practica se tendran grupos de trabajo mas dinamicos, que ademas de estar motivados
y de ser productivos se obtendra la lealtad que tanto cuesta y se esfuerzan las

compainias por lograr.



Sin embargo, para que un lider tenga la habilidad de ejercer un liderazgo de tipo
humanista es necesario que éste tenga un profundo conocimiento de si mismo, o
autoconocimiento, es decir que conozca su cualidades, habilidades y debilidades o
deficiencias, de modo que el liderazgo que emplee dentro de la compafia esté
focalizado al fortalecimiento de su inteligencia emocional, lo que servira de guia para
dicho autoconocimiento a través de la autoconciencia, autogestion o autodireccion,

empatia y la gestion de la relacién social como lo resalta Moreno (2001).

Por tanto, el lider que vislumbre las 4 caracteristicas mencionadas en el parrafo
anterior, podra comprender mejor sus fortalezas y debilidades de modo que un
accionar de liderazgo humanista, pondra en funcionamiento sus cualidades y
disminuira el impacto de sus debilidades complementandose con las fortalezas de su
equipo, es importante que busque entre los miembros de su equipo aquellos que sean
el complemento para sus limitaciones. De hecho, entienden la importancia de
rodearse de aquellas personas que refuercen sus limitaciones. En este sentido, la
humildad es una condicién primordial a la hora de crear una relacion directa con cada
colaborador (Sanchez, Alcover, Rico, & Gil, 2011).

Lo cierto es que, un lider humanista debe asumir con humildad (ver figura 1) que hay
personas dentro de su equipo de trabajo que conocen mejor ciertos temas referentes
a la operacion o incluso temas adicionales, es por eso que debe tener la mente abierta
y estar dispuestos a aprender, como lo menciona Moreno (pag. 5, 2011) “saben que
no lo saben todo y por tanto son conscientes que van a necesitar el conocimiento de

los demas. También deben estar dispuestos a aprender a aprender”.

Siguiendo con la misma idea sobre lo que debe comprender un lider humanista, otra
caracteristica valiosa es el humor (ver figura 1), ya que mantener un agradable
ambiente de trabajo motiva, el equipo de trabajo seguramente sera mas proactivo y

un punto a favor de ésta caracteristica es que crea confidencia y seguridad dentro de



los miembros, razén por la cual es muy importante conocer a nivel individual cada
rasgo que identifiqgue y destaque a cada uno, de esa manera sabra como comportarse
con cada quien, pues hay que recordar que cada persona es un mundo diferente, ya
la clave es saber que no se puede manejar con todos por igual, por lo menos hablando

de temas motivacionales y de acompafamiento.

Asi pues que, cuando una persona que ha pasado por varios Contact Center y por lo
general de gran superficie, al llegar a un Contact Center de pronto mas pequefio o en
su defecto mediano, y se encuentra con que el ambiente dentro de los equipos de
trabajo y en general de la organizacién estan siendo desarrollados y enfocados
pensando todo el tiempo en el bienestar de las personas, comprenden que es donde
se sienten mas a gusto y es donde finalmente quieren estar, eso conlleva primero a
disminuir la temida rotacion, segundo a tener personal con un mayor grado de
antiguiedad y tercero el personal cuenta con un profundo grado de conocimiento de la

operacion y compromiso.

Por decirlo de otra manera, los Contact Centers que logran obtener dentro de su
némina expertos en la prestacién de cualquier tipo de servicio por motivacion,
bienestar y antigliedad, disfrutan de disminucion de la curva de aprendizaje,
optimizacién de recursos al destinar horas de capacitacion no enfocadas a nuevo
personal sino a mejora continua de los colaboradores ya existentes, garantia de un
estandar de calidad alto, y la consecucion de la tan anhelada lealtad que tanto buscan

las empresas.

Al respecto, la diferencia entre un Contact Center Pyme y un Contact Center de gran
superficie, hablando de la rotacion de personal, es cuando una empresa pequefia para
mantener un servicio de calidad constante y atender varios clientes tiene que hacer
una serie de inversiones y esfuerzos con el fin de crecer. Por eso, se torna tan

importante un ambiente humano propicio para las personas que colaboran en los



diferentes proyectos, dirigido por el lider humanista, el objetivo es tener dentro de los
equipos de trabajo personas que se comprometan con el crecimiento de la empresay

le aporten soluciones a los clientes.

Sin embargo, a medida que las empresas comienzan a crecer, corren el riesgo de
perder el interés por mantener la filosofia enfocada en la persona, pueden llegar a
concentrarse en atraer nuevos negocios que impliquen mayor infraestructura y
operaciones mas robustas, que permitan aumentar las ventas y consigan muchos mas
beneficios para la empresa, obviamente no es negativo, pues como se indico al
principio de éste ensayo, las empresas primero que todo buscan ser rentables, pero
el tema es que no les va a interesar generar esas condiciones de bienestar del tipo

humanista para que el empleado adquiera un compromiso y lealtad con su empleador.

Entonces sucede que el empleado simplemente cumplird con sus funciones y con las
metas, pero se corre el riesgo que no sienta la necesidad de corresponderle a su
empresa porque, si bien agradece la oportunidad de trabajo, sabe que es un empleado
mas para la compafia. Ahora, esto esta siendo mucho mas comun con la generacion
de los Millennials, los cuales si no se sienten comodos, sin ningan reparo se van, su
permanencia en las empresas ronda entre uno o maximo tres afos, debido a que
consideran, que si no tienen nada nuevo que aportar o aprender y sobre todo que no
van a perder nada, deciden continuar en otra empresa que de pronto si cumpla sus

expectativas (Olarte, 2016).

Para simplificar, se podria decir que los lideres humanistas se deben preparar
técnicamente para un nuevo grupo de trabajo, como dice Tomas Chamorro
Premuzic, los millennials son muy diferentes y poseen caracteristicas positivas, el
aprendizaje es muy importante en su formacion. Aprecian trabajar en cosas que sean
de interés general y que presenten desafios, pues para ellos es esencial sentirse

Gtiles, los nuevos desafios globales los llevan a ser mas conscientes y sitlan sus



valores sobre lo material. Sino estan aprendiendo y no crecen profesionalmente

pierden interés (Vargas, 2016).

Este nuevo desafio puede ser atendido por otra de las caracteristicas del liderazgo
humanista, y se trata del dinamismo, el cambio, la flexibilidad de adaptarse a nuevos
contextos, Moreno (2011) indica que el cambio puede ser esencial para el liderazgo

humanista. Se cambia para avanzar, para mejorar, para ir hacia adelante, para crecer.

Otro factor importante a tener en cuenta, es lo concerniente al salario, a la parte
econOmica, las personas que trabajan en el sector de Contact Center son personas
jovenes, normalmente la demanda laboral son estudiantes universitarios, o quienes
estén estudiando tecnologias, para ellos el factor econémico puede ser o0 no relevante
dependiendo si son ellos mismos quienes cubren sus gastos de estudio, y ahi entra la
inspiracion que puede lograr el lider humanista sobre sus colaboradores, ilusionar a
la persona a ser un mejor profesional, utilizando herramientas de motivacion, generar
pasion por el servicio, dar sentido a su trabajo, que se apropie de su labor, es otro de
los desafios importantes a los que se enfrenta, pues mover a la gente mas alla de los
motivos econdmicos es vital para el logro de la lealtad, el compromiso y un empleado

feliz.

Una manera de lograrlo es individualizando las situaciones con cada persona, se
insiste en este tema pues se puede suponer que es la clave del éxito del liderazgo
humanista, Moreno (pag. 6, 2011) dice: “La consecuencia es que todos los sistemas
tienen que personalizarse. A la gente se le puede abordar, tratar, evaluar, premiar y
motivar de distintas maneras. El liderazgo humanista esta en la linea de ayudar a

descubrir el sentido de la acciéon empresarial”.

Ciertamente y como ya se menciond, al complementar el liderazgo humanista con la

inteligencia emocional en los Contact Centers, no solo basta con desarrollar las



habilidades o simplemente tenerlas, pues a la hora de la verdad el manejo
interpersonal importa todavia mas en la relacion con los equipos de trabajo, pues el
lider podra aminorar los efectos del estrés, enfocar la visién y la mision de la empresa,
razonar con buen juicio. Es la capacidad de poner los intereses de las personas sobre
los intereses personales del lider, y ver la manera de encauzarlos con los de la

compafiia, puede ser una tarea compleja pero es vital para integrarlos.

Dos maneras de poder lograr dicho objetivo puede ser y como lo dice Stephen Covey,
primero hay que entender para luego ser entendido, es simplemente poner en practica
el quinto habito que nos propone, “escuchar con la intencion de comprender” (pag.
271, 1997), él lo llama la escucha empética. La segunda manera es a través de la
sinergia (el sexto habito), implica la cooperacion creativa y el trabajo en equipo, es
reunir el anterior habito y el cuarto habito ganar-ganar que propone este autor, se
aprovechan la diferencias que caracterizan a las personas que conforman el equipo
de trabajo, lo llama comunicacién sinérgica (pag. 296, 1997). Un equipo
interdisciplinario serd mas congruente para poder igualar sus intereses junto con los

de la empresa.

A lo anterior se suma que, una vez se logre el cambio de una cultura organizacional
mas humana, donde los Contact Center comprendan la idea de enfocarse a las
personas y que de ellos se derive todo lo demas, el liderazgo humanista procurara
adaptarse a la capacidad de poder prosperar en este nuevo contexto, “nuevos
ambientes y nuevos suefios demandan nuevas estrategias y habilidades, como
también el liderazgo para movilizarlos [...], estas nuevas combinaciones y variaciones
ayudaran a las organizaciones a prosperar en circunstancias dificiles en lugar de
perecer, retroceder o contraerse. El liderazgo entonces, debe luchar con cuestiones

normativas, el propésito y los procesos” (Heifetz, 2001).



Mejor aun, liderar con el corazon y poder combinar con la razén, puede ser una tarea
ardua, pues en muchos casos, y sobre todo en el contexto de Contact Center, la razon
predomina las decisiones y mas si se trata de igualar las condiciones de un grupo, sin
embargo, Heitfetz y Linsky dice que es importante terminar con el mito que no se
puede sobrevivir a un rol de liderazgo sin desarrollar una armadura inquebrantable,
pero que esa armadura se puede cambiar por sabiduria, estar vivos en espiritu, en el
corazon, requiere coraje pero es el camino que acercard al lider o lideres a su gente
(Heifetz & Linsky, 2002).

Todavia més, el liderazgo humanista lleva a interrelacionar 5 estrategias que propone
Heifetz (2001), primero, realizar un diagndstico de las situaciones que se presenten a
la luz de los valores; segundo, mantener la incertidumbre que produzca angustia
dentro de limites tolerables; tercero, poner atencion a los temas mas importantes y
evitar los momentos que generen que las personas se desentiendan de la situacion o
busquen excusas para hacerse a un lado; cuarto, lograr que las personas se
responsabilicen y en algun grado empoderarlos para que sean parte activa de la
solucion; quinto, dar manejo estratégico a las personas negativas a favor de la

solucion mas favorable para el grupo.

Se comprueba de este modo que, que el liderazgo humanista al integrar a las
personas, facilitara el proceso del lider o lideres en la busqueda del Contact Center
centrado en la gente. Como indica Heifetz (2001), las personas representan los
desafios para las organizaciones, pero a la vez las personas son la solucion, por tanto,
este esquema ayudara a que los grupos de trabajo se movilicen y participen en la

resolucién de los problemas por su propia cuenta.

De acuerdo a lo anterior, se aproxima todavia mas al modelo de cambio de la
estructura de pasar de un Contact Center enfocado en la tecnologia, los procesos y la

automatizacion, colocando como un eslabén mas a las personas, a un Contact Center



gue tiene en el centro de su esquema a las personas, las cuales se integran con los
procesos, la tecnologia, la automatizacion es una herramienta mas de mejoramiento
de la prestacion del servicio que acerca al cliente a recibir una satisfactoria solucion,

como se observa en la figura 4 a continuacion.

Figura 4. Esquema del paso de un Contact Center enfocado en la operacion a

un Contact Center centralizado en las personas:
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Fuente: (Insight Solutions, 2012).

Como se observa en la figura 4, el esquema de Contact Center de color gris a lado
izquierdo, la corporacién separa los procesos, de lo que llama plataformas, de las
personas que en este caso son los supervisores, agentes, los cuales a su vez son
robotizados por la tecnologia y la automatizacion, para posteriormente ofrecer el

servicio al cliente.

Por otro lado, el esquema de Contact Center de color azul al lado derecho en la figura
4, se observa como la corporacion integra las plataforma con las personas, para que
de forma relacionada entre si, se logre humanizar el proceso haciendo de la tecnologia

y la automatizacion un factor de servicio adicional, ademas para acercar a la



corporacion con el cliente de manera mas directa, los equipos de trabajo son el puente

entre la empresa, el servicio y el cliente.

Efectivamente, los Contact Centers para realizar la transicion a un modelo mas
humanista, por medio de un liderazgo humanista probablemente tendran que pasar
por un momento experimental, pues cambiar la cultura organizacional significa
modificar la estructura de la organizacion misma, como lo indica Heifetz (2001),
aquellos que buscan liderar para lograr adaptarse a los cambios, necesitan una
mentalidad experimental. Es significativo el hecho de aprender a improvisar en el
camino, teniendo en cuenta el tiempo y los recursos con los que se cuentan para tal

fin, de modo que se obtengan reservas para la siguiente serie de experimentos.

A lo anterior se aflade, que igualmente significativo es tener en cuenta la diversidad
de las personas que forman parte del Contact Center, es decir y en palabras de Heifetz
(2001) la adaptacion recae en la diversidad. Para los Contact Centers conscientes en
realizar una transicion enfocada en las personas, el liderazgo humanista facilitara la
construccion de una cultura organizacional que valore la diversidad y los distintos
puntos de vista, “Las empresas, cada vez mas, se veran en la necesidad de integrar

el liderazgo como una fortaleza organizacional” Moreno (Pag. 4, 2011).

En resumen, el liderazgo humanista interviene cuando contribuye al despliegue de un
sistema que podria funcionar con autonomia; el rol del lider humanista facilita un
entorno de gestion colaborativo, donde la gente se sienta responsable de lo que hace,
‘la clave y el factor crucial requeridos para mejorar los recursos humanos es el
liderazgo” dicen Bennis y Nanus (Pag. 13, 1985), sin embargo se hace necesaria una
integracion de tipo horizontal con toda la compafiia que construya sinergia y resalte el

esfuerzo de su talento humano.



Conclusiones

Para concluir, los Contact Centers especialmente los de grande superficie consideran
demasiado la competitividad, la calidad, la tecnologia y la productividad, las métricas
son el diario vivir de los equipos y en algunos casos olvidan variables como la
dignidad, el bienestar mental y fisico, la individualidad, las propuestas de mejoras que
vienen de los propios agentes en operacion, que en la mayoria de los casos pasan
desapercibidas, sin embargo, comienzan a comprender la necesidad de enfocarse

mas en su gente, siendo el liderazgo humanista una buena manera de lograrlo

Como se dijo alo largo de éste ensayo, para lograr humanizar la cultura organizacional
de los Contact Center, se requiere de lideres integrales con manejo constructivo y guia
ejemplar, que posean la disponibilidad suficiente para colaborarles a sus similares y
miembros de sus respectivos equipos de trabajo.

Es primordial que cuenten con una mente abierta al cambio material, intelectual y
espiritual, todo esto dirigido a plantear una estrategia que tenga como base la felicidad
de su gente y de si mismos, que ademas se combine con el logro de los objetivos

empresariales y bienestar de toda la compafiia.

Esta claro que, para lograr ser un lider humanista se requiere ser integro (cognitiva,
emocional y espiritualmente); se requiere de ética personal y profesional, de corazon
sincero, contar con humor, con humildad, actuar con humanidad, poseer sentido de
mision, buena intencion, claridad mental, don de servicio, respeto por las personas,
entre otros. Todo esto hace parte de la moral y valores del lider, pero lo que més
importa es que sepa enfocar lo anteriormente mencionado por medio de la inteligencia

emocional.



Innegable es, que en el nuevo estilo de liderazgo humanista, el lider que piensa en su
gente como grupo y como individuos, tiene como tarea definir su vision, que tenga
como centro las personas. Se hace necesario estar revisando y evaluando su ética
profesional, y definiendo diariamente su responsabilidad para con el equipo de trabajo,
sobre todo medir de manera habitual el impacto y consecuencias de las decisiones

que tome.

Valioso se vuelve el hecho que evite el egocentrismo y la indiferencia al destino de
sus colaboradores. Tendrd como objetivo pensar siempre primero en el bienestar de

los demas y su meta serd que se convierta en el instrumento para lograr tal fin.

Como se ha analizado al principio del ensayo, el concepto de liderazgo ha
evolucionado a través del tiempo y sus diferentes contextos. A nivel empresarial, se
aplica para la administracion de personal, de todos modos no siempre es positivo,
sobre todo en los Contact Centers, donde las personas se han convertido en maquinas
o son parte de la automatizacion tecnoldgica; con el liderazgo humanista
dicho concepto esta cambiando y ahora se apunta mas a la gestiéon del talento
humano, razén por la cual, tal liderazgo se relaciona con el trato a las personas no

como maquinas sino como talentos que aportan al crecimiento de la empresa.

Es significativo que para ser lider humanista, éste comunique un gran interés en
la persona, se esmere por conocerla, su realidad y contexto, tratar de intuir el porqué
de las situaciones que experimenta. Debera poner en practica los habitos
mencionados de Stephen Convey: Entender para luego ser entendido, ganar-ganar y
la sinergia. Todo derivara en crear empatia y compromiso con el futuro profesional y
personal de su equipo, lo lograra a partir de las soluciones que genere en pro de los

miembros de su equipo.


http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml

Dicho de otro modo, cuando el lider humanista logre reconocer las cualidades o
virtudes de las que gozan sus colaboradores, lo que tendra que hacer es creer en
ellos, fortalecer sus capacidades, hacerles notar todo el potencial que poseen, que
como seres humanos tienen mucho que aportar no solo a la compafia sino a la
sociedad, sera un logro personal del lider, entendiendo los nuevos desafios que

representan los millennials.

Todo esto significa que, el liderazgo humanista por estar enfocado al desarrollo del
talento humano en las organizaciones, se soporta fundamentalmente sobre
la naturaleza humana y tiene como tarea dirigir o direccionar el comportamiento de la
gente dentro del Contact Center, es decir, mantener ocupados a los grupos de trabajo,
procurar un ambiente con dinamismo, acciones positivas y proactividad en las tareas
diarias, ya que de lo contrario, se puede perder el objetivo de la organizacién en cuanto

a operacion y prestacion del servicio.

Muy importante para tener en cuenta es, para desarrollar un adecuado liderazgo
humanista del talento humano, se requiere el establecimiento de un ambiente de
entera confianza entre todas las partes, en procura de cultivar una autoridad legitima,

gue se base en la ética, la confianza y en la transparencia en el actuar de todos.

Finalmente, el lider tiene otra tarea vital para con su equipo de trabajo, y es gestionar
de manera asertiva la diferencia individual y el valor emocional de todos miembros del
equipo en favor de los mismos y de la organizacién, el foco sera siempre la persona,

su bienestar y crecimiento del Contact Center.
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