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Introduccién

Abordar la tematica que enmarca el coaching como estrategia de liderazgo para el Banco
AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, busca contribuir de manera significativa a los
procesos de comunicacion asertiva, en cada una de las &reas funcionales que posee la
organizacion; la escucha activa, las relaciones de confianza, el trabajo en equipo y mostrar
algunas maneras eficaces y eficientes que impactan en el hacer, en el producir y que juegan un

papel importante en el resultado obtenido.

Se pretende a través del coaching ser mas productivo y competitivo en el mundo de los
negocios para lo cual fue creada la entidad; teniendo en cuenta que no solo son necesarias las
competencias profesionales sino también y cada vez mas, las habilidades, destrezas, actitudes,
cualidades, aptitudes, valores y principios que posee el ser humano, que en muchas ocasiones son

el detalle que marca la diferencia entre el éxito o fracaso.

El proyecto beneficia al Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, si se tiene
en cuenta que el coaching como instrumento de liderazgo y aplicacion de estrategias para hacer
mas eficaz y efectivas las operaciones, logrando con ello una mayor supervivencia, rentabilidad y
crecimiento. De ahi, que el coaching genera una relacion entre la gerencia y sus colaboradores de
forma armdnica y dindmica en la solucion de conflictos produciendo resultados mediante una
sinergia en cada una de las areas funcionales. Incluye la creacion de una vision estratégica

futurista al que aspira, algo muy distinto de luchar para sobrevivir evitando las limitaciones.
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Por consiguiente, el coaching relaciona o conlleva tanto con el modo de hacer las cosas
como con lo que se hace. Es decir, establece una relacion de apoyo entre la gerencia y el equipo

que integra la organizacion, utilizando para ello la comunicacion asertiva y proactiva.
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1. Planteamiento del problema

El Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, dedicado a la actividad
econdmica del sector financiero tiene como objeto social promover servicios financieros. Se
encuentra legalmente constituida en la CaAmara de Comercio de Villavicencio con el NIT:

860035827-5 y opera en el Municipio de Villavicencio, departamento del Meta.

Actualmente, el Banco Av Villas — sede Centauros de la ciudad de Villavicencio, presenta
las siguientes dificultades: carencia de comunicacion asertiva, falta de desarrollo en
competencias; no posee una sinergia en cada una de las areas de gestion; no se establece una
mayor eficacia y efectividad en los procesos, existe limitaciones para alcanzar los objetivos y

fortalecer los valores.

Los anteriores aspectos traen como consecuencia que exista desviacion de las ejecuciones,
no se genere resultados para el cumplimiento de los objetivos, carencia de la comunicacion, que
generan incumplimiento de los objetivos; carencia de la comunicacion, que generan
incumplimiento de los objetivos y las metas; se pierde el compromiso con la calidad del trabajo y
adaptabilidad a los cambios, iniciativa, flexibilidad, innovacidn y creatividad, e incluye

perseverancia en la consecucidn de los objetivos.

De continuar dichas situaciones o limitaciones la entidad financiera dificilmente tendra

optimizacion de recursos para lograr el objeto social y establecer toma de decisiones.
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Por consiguiente, para la obtencion de buenos resultados se hace indispensable aplicar la
megatendencia coaching, entender qué aspectos del desarrollo humano se pueden potenciar,
identificar las competencias que debe tener el mismo y comprender los pasos en el proceso de
coaching, es decir, destrezas de inteligencia emocional, capacidad de comunicacién interpersonal,
efectividad y creatividad en la resolucion de problemas, calidad en las relaciones personales y
profesionales, habilidades de liderazgo y trabajo en equipo; que permitan la consecucién de los

objetivos personales y de la entidad.

1.1 Formulacion del problema

¢Que incidencia tiene la aplicacion del coaching como estrategia de liderazgo para el

Banco Av Villas — sede Centauros en la ciudad de Villavicencio?
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2. Justificacion

Lograr que el banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, aplique el coaching
como estrategia de mejoramiento del liderazgo, es importante porque permitira aplicar una
estrategia administrativa como acompafamiento a partir de sus necesidades empresariales a partir
de sus necesidades empresariales para el desarrollo de sus operaciones y conocimientos técnicos
con base en su objeto social. Asi mismo, establecer principios respecto a la persona, desarrollo
de autonomia y desarrollo individual, de tal manera que conlleve a medir el desempefio y actuar
con la mayor responsabilidad y liderazgo; generando informacion asertiva oportuna, decidiendo
el momento en que el cliente lo necesita. Es decir, estableciendo y procurando un mejoramiento
continuo, calidad, sistema de sugerencia, autoridad y disciplina, incluyendo el trabajo en equipo y
estableciendo medidas preventivas. Se busca a partir del coaching y el liderazgo ofrecer
estrategias para mejorar sus operaciones a partir de un liderazgo visionario y creando un estilo de

direccion participativo y colaborativo.

Su resultado permitira encontrar alternativas de solucion de las variables evidenciadas y
que hoy limitan de una u otra forma ser mas productiva y competitiva incidiendo en los

resultados actuales de la entidad.

Para las autoras el trabajarla megatendencia del coaching y el liderazgo, se convierte en un
desafio profesional; si se tiene en cuenta que el coaching mejora el rendimiento de los
colaboradores, y un llamamiento que aboga con una transformacion fundamental del estilo y la

cultura de gestion. Por consiguiente, el coaching sera muy eficaz a la hora de poner al
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descubierto los auténticos valores y propiciar la clarificacion necesaria sin la que es imposible
optimizar el desempefio empresarial. De ahi, que el coaching para el Banco AV VILLAS - sede
Centauros de Villavicencio, no se debe centrar en los errores pasados sino en las posibilidades
futuras, es decir, garantizar el éxito futuro empresarial. En este sentido, las autoras esperan
aplicar la teoria vista durante la carrera aprovechando cada uno de los conocimientos teéricos
para poderlos llevar a la practica y lograr ofrecer alternativas practicas y técnicas con base en la
esencia del coaching, con consistencia liberar el potencial del talento humano para incrementar al

méaximo su desempefio consiste en ayudarle a aprender en lugar de ensefiarle.



3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Formular el coaching como estrategia de liderazgo para el Banco AV VILLAS - sede

Centauros de Villavicencio.

3.2 Objetivos Especificos

a) Diagnosticar la situacion actual del Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio.

b) Establecer la esencia, meta, motivacion y desarrollo de equipo de trabajo, con base en los
beneficios del coaching.

c) Caracterizar los elementos del liderazgo para lograr el coaching.

d) Identificar los beneficios del coaching como estrategia de gestion y liderazgo.

18
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4. Marcos de referencia

4.1 Marco teérico

Es importante resaltar que el proceso investigativo conlleva a ofrecer el coaching como
estrategia de liderazgo para el Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, para lo
cual se debe desarrollar los objetivos propuestos, determinando las competencias para la
aplicacion de estrategias con base en el coaching y el liderazgo y lograr hacer mas eficaz sus
operaciones; asi mismo mediante el disefio de lineas de accion hacer mas dindmica y arménica
cada una de las actividades y lograr ser mas productiva y competitiva en el mercado que opera;
de igual forma establecer la esencia meta, motivacion y desarrollo de equipo de trabajo con base

en los beneficios del coaching e indicar las caracteristicas del mismo.

Por consiguiente lo que se busca en este proceso investigativo es ofrecer herramientas
béasicas a través del coaching y el liderazgo, para garantizar el éxito futuro, o supervivencia,

rentabilidad y crecimiento del Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio.

Sin embargo, los aspectos anteriormente mencionados surgen a raiz de la necesidad de
desarrollar competencias y producir mejores resultados, como aprendizaje para la gerencia
empresarial; carece de una comunicacion efectiva y asertiva, que le permita desde luego

establecer una sinergia en cada una de las areas de gestion.
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A continuacidn, se plasman teorias basicas fundamentales relacionadas con el coaching y

el liderazgo.

Segun Whitmore (2004), conceptualiza que el coaching es una conducta empresarial que
esta en el extremo opuesto del “orden y mando”. Es una habilidad, un arte quiza, que requiere
una profunda comprension y una dilatada practica si se pretende extraer todo su asombroso

potencial.

El coaching ejecutivo. Los altos ejecutivos reconocen cada vez mas los beneficios y las
oportunidades obtenidos al explorar nuevos caminos sobre la base de consultas que han sido
programadas regularmente con un coach. Lo mismo invertir la mayor parte de su tiempo
disperso. Cuando se reunen, quieren que sus encuentros sean lo mas productivos posible, y la
labor de equipo realizada por una coach independiente es una forma excelente de conseguirlo. El
coach es capaz de seguir la marcha de las dindmicas del equipo y prestar atencion a los procesos
de grupo mientras apoya y libera al equipo para que éste se pueda concentrar en la tarea. La
demanda de buenos coaches independientes se estd incrementando en todas las areas. Whitmore

(2004).

El coaching es una forma suave de despertar la conciencia de los desequilibrios existentes
y de ayudar a gue la persona encuentre un camino hacia delante que resulte provechoso para su
trabajo y su funcién en la sociedad. Esto suele implicar la creacidn de una vision de futuro o de

un ideal al que aspirar, algo muy distinto de luchar para sobrevivir evitando los problemas.
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El coaching esta relacionado tanto con el modo de hacer estas cosas como con lo que se
hace. En gran medida, el coaching da resultados a causa de la relacion de apoyo entre el coach y
la otra persona, y de los medios y el estilo de comunicacidn utilizados. La persona toma
conciencia de los hechos no a través del coach sino de si misma, estimulada por aquél. Por
supuesto, el objetivo de mejorar el desempefio es fundamental, pero de lo que se trata es de

averiguar la mejor manera de conseguirlo. Whitmore (2004).

La esencia del coaching. En lo relativo a la esencia del coaching, Gallwey habia puesto el
dedo en la llaga. En efecto, el coaching consiste en liberar el potencial de una persona para

incrementar al maximo su desempefio. Consiste en ayudarle a aprender en lugar de ensefiarle.

Motivacion del personal: recibir érdenes es mucho menos atractivo que participar en la
planificacion o en la toma de decisiones. Siayuda al personal a conseguir sus ambiciones, la

empresa obtendréa los resultados que desea.

Delegacion: significa empoderamiento de funciones, es decir, involucrar a toda la planta

de personal en la toma de decisiones para el cumplimiento de objetivos organizacionales.

Resolucion de problemas: establecer prioridades frente a problematicas internas o

externas que requieren correctivos necesarios para minimizar los conflictos.

Cuestiones de interrelacion: que exista una comunicacion asertiva y proactiva con todas

las areas funcionales.
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Creacion de equipos: el trabajo colaborativo o equipo de trabajo contribuye hacer mas

eficaz y efectivo el desempefio de su puesto de trabajo.

Evaluaciones y valoraciones: realizar la evaluacion conlleva a orientar y ayudar el

desempefio de cada puesto de trabajo y a su vez valorarlo o ponderarlo cuantitativamente.

Desempefio en las tareas: permite el analisis del desempefio de la gestion de un

colaborador que sirve de instrumento para gerenciar, dirigir, y supervisar personal.

Planificacion y revision: consistente en programar todas las tareas o actividades, que
sirvan de retroalimentacion apoyo y toma de decisiones; teniendo en cuenta la evaluacion y

seguimiento permanente o revision del cumplimiento del coaching en el trabajo.

Desarrollo del personal: la empresa debe dar la oportunidad de atender las necesidades
para lograr entrenar o capacitar a cada uno de los colaboradores acorde con cada una de las areas

funcionales.

Trabajo en equipo: es papel clave de la gerencia mantener una relacién directa y
permanente con todos los colaboradores que integran la organizacion, permitiendo de esta manera

una mayor supervivencia, rentabilidad y crecimiento empresarial.

El gerente como coach. Un gerente se debe considerar como un apoyo, no como

una amenaza para que el coaching surta efecto la relacion entre el coach y la persona que se



23

entrena debe ser de participacion en el esfuerzo, de confianza, seguridad y una presién minima.
El talon del salario, el ascenso y la amenaza de despido no tienen ningln lugar aqui, ya que sélo

pueden servir para inhibir esa relacién. Whitmore (2004).

El espectro de estilos gerenciales o de comunicacién con los cuales estamos familiarizados
va desde el enfoque autocratico, en un extremo, hasta el laissez faire y “esperar lo mejor” del

otro. Whitmore (2004).

GERENCIA TRADICIONAL
El jefe piensa que El subordinado se Ambos se sienten El subordinado se Ambos se sienten
controla la pregunta si tiene comprometidos pregunta si tiene comprometidos
situacion una opcion pero esto puede ser una opcion pero esto puede ser
lento. lento.
.lt i ]1. I1
Ordena Persuade Discute Abdica Conducta del jefe

Figura 1. Coaching.
Fuente: Whitmore (2004).

La naturaleza del coaching. Desarrollar la conciencia y la responsabilidad es la esencia del
buen coaching. Si no se comprenden bien, el coaching se convierte meramente en otra
herramienta en el maletin de soluciones rapidas. Al aplicar el método de coaching y la secuencia
descrita en este libro, es posible ayudar a otra persona a resolver un problema o aprender una

nueva habilidad, sin estar de acuerdo con la filosofia fundamental del coaching. En ese caso, el
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coaching puede ser competente y lograr un éxito limitado, pero no conseguira todo lo que

es posible. Whitmore (2004).

Elevar la conciencia. EIl primer elemento clave del coaching es la conciencia, que es el
producto de la atencién concentrada, la concentracion y la claridad. La conciencia implica
adquirir un conocimiento de algo a través de la reflexion, la observacion o la interpretacion de lo
que uno ve, oye, siente, etc. Como nuestros sentidos de la vista o del oido, que pueden ser buenos
o insuficientes, existen infinitos grados de conciencia. Una lente de aumento o un amplificador
pueden elevar nuestro limite de vision o audicion mas alla de lo normal. De la misma manera, la
conciencia se puede elevar o mejorar considerablemente por medio de la atencién concentrada y
la préactica, sin tener que recurrir a la Optica. La conciencia desarrollada permite una percepcion

mas clara que la normal, como ocurre con una lente de aumento. Whitmore (2004).

La responsabilidad. Es el otro concepto o meta clave del coaching. Anteriormente se
planteo el problema de la relacion entre el cambio de la cultura empresarial y el interés creciente
en la responsabilidad, tanto colectiva como individualmente. La responsabilidad también es
crucial para el alto desempefio. Cuando se acepta, elegimos o se asume la responsabilidad de los
pensamientos y acciones, el compromiso con ellos aumenta y del mismo modo el desempefio. En
cambio, cuando alguien sugiere u ordena asumir una responsabilidad, y no la aceptamos
completamente, el desempefio no mejora. Por supuesto, se puede hacer la tarea porque hay una
amenaza implicita si no la hacemos, pero el hecho de hacer algo para evitar una amenaza no
optimiza el desempefio. Para sentirse verdaderamente responsable hay que hacer una eleccion.

Whitmore (2004).
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4.1.1 Las cualidades de un coach.

a) Tiene paciencia: ser consecuente con cada uno de los procesos y establecer una mayor y

mejor sinergia organizacional.

b) Es imparcial: en este aspecto juega un papel de relevancia la toma de decisiones critica pero

acertada; que contribuya a la mejora continua.

c) Respalda: poseer sentido de pertenencia con la organizacion; logrando con ello hacer mas

dinamico y armonico las operaciones.

d) Se interesa: se logra una participacion activa congruente y consecuente, para hacer mas

efectivo los procesos.

e) Sabe escuchar: escucha con atencidn al cliente o al personal y a la vez se coloca en los

zapatos del individuo.

f)  Es perceptivo: es decir, percibe, posee o falta que contribuye a minimizar los riesgos de tipo

administrativo u organizativo.

g) Es consciente: contribuye a la sensibilizacién como instrumento de comprension e

interpretacion de la actitud humana.



h) Es consciente de si mismo: posee autoestima que logra generar proactividad en toda la

organizacion.

i) Esatento: es decir, posee relaciones humanas como fundamento clave para generar

confianza, imagen y prestigio en la organizacion.

j) Tiene buena memoria: dentro de las habilidades o caracteristicas genera receptividad de

pensamiento, ejecucion y actuacion.

Con frecuencia, la lista también contiene algunos de los siguientes conceptos:

a) Destreza técnica: las habilidades y potencialidades individuales y colectivas, contribuyen de

manera significativa al desarrollo de objetivos organizacionales.

b) Conocimiento: potencialidad del ser humano para actuar de forma pertinente, acorde con el

desempefio de sus labores.

c) Experiencia: se logra a través del tiempo, especializandose en un area o areas especificas,
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generando desde luego confiabilidad, liderazgo y ofreciendo alternativas de solucion o tomas de

decisiones mas acertadas.

d) Credibilidad: el factor veracidad genera confianza, mayor contribucidn con respecto a la

imagen y prestigio de la organizacion.
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e) Autoridad: tiene relacion con el orden jerarquico a nivel estructural; estableciendo procesos

conducentes que requieren conductos regulares a seguir.

4.1.2 Los multiples beneficios del coaching.

Mejora desempefio y de la productividad. La mejora del desempefio y de la productividad
debe ser primordial, y no la conseguiriamos si el método no diera resultado. EI coaching extrae lo
mejor de los individuos y los equipos, algo que no se puede lograr mediante la transmision de

instrucciones. Entonces, ¢;como se puede hacer? Whitmore (2004).

Desarrollo del personal. Como se ha dicho, desarrollar al personal no significa
simplemente enviar a los trabajadores a un curso breve una o dos veces por afio. Su estilo

gerencial permitira que se desarrollen o que se queden rezagados. Eso depende de usted.

Aprendizaje mejorado. El coaching es un aprendizaje por la via rapida, no hay pérdidas de

tiempo ni en el banquillo de suplentes ni en el escritorio. El placer y la memoria también aumentan.

Mejora de las relaciones. El acto mismo de hacerle a alguien una pregunta significa
valorarlo y valorar su respuesta. Si me limito a dar instrucciones, no hay ningun intercambio. Es
lo mismo que hablarle a una pared. En una ocasién, le pregunté a un joven tenista, prometedor
pero muy taciturno, por qué pensaba que era bueno su golpe directo. Sonrié y dijo disculpandose:

“No lo s¢. Nadie me habia pedido antes mi opinion”. Esto me lo dijo todo.
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Una mejor calidad de vida para los individuos. Si hay un respeto por los individuos,
mejoran las relaciones y la atmosfera de trabajo, que garantizan el éxito del coaching. Whitmore

(2004).

Mas tiempo para el gerente. Los empleados entrenados llegan a ser mas responsables y
no tienen que ser perseguidos ni vigilados, lo cual libera al gerente para ocuparse de otras
funciones mas especificas, que en el pasado no habia tenido tiempo de cumplir. Whitmore

(2004).

Mas ideas creativas. Tanto el coaching como el ambiente de coaching alientan las ideas
creativas de todos los miembros de un equipo, sin temor al ridiculo o a un rechazo prematuro. A

menudo una idea creativa suscita otras.

Un mejor uso del personal, las habilidades y los recursos. Con mucha frecuencia, un
gerente no tiene la menor idea de los recursos ocultos que estan a su alcance hasta que empieza a
entrenar. Pronto descubrird muchos talentos no manifiestos en su equipo, asi como soluciones a
los problemas précticos, que solamente son capaces de encontrar aquellos que hacen

regularmente la tarea.

Una respuesta mas rapida y mas eficaz. En un ambiente en el que los individuos se sienten
valorados estan siempre dispuestos a resolver los problemas, no esperan instrucciones para
hacerlo. En muchisimas organizaciones donde no se valora a la gente, las personas se limitan a

hacer lo que se les indica, y en todo caso lo menos posible. Whitmore (2004).
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Mayor flexibilidad y adaptabilidad al cambio. Lo que mejor define al coaching es su
potencial para producir cambios, generar respuestas y alentar la responsabilidad de los
individuos. En el futuro, la demanda de flexibilidad aumentara, no disminuird. Durante nuestro
breve lapso de vida, esa necesidad se intensificara con la mayor competencia en el mercado, la
innovacion tecnolégica, la comunicacién global instantanea, la incertidumbre econémica y la

inestabilidad social. Solamente sobreviviran los mas flexibles y adaptables. Whitmore (2004).

Personal méas motivado. Aqui insisto en que el método del palo y la zanahoria ha perdido
vigencia y que las personas tienen un buen desempefio porque Jo desean, no porque tengan que

hacerlo. El coaching ayuda a la gente a descubrir su auto-motivacion.

El cambio de cultura. Los principios del coaching apuntalan el estilo gerencial de la
cultura de alto desempefio, al cual aspiran tantos lideres empresariales. Cualquier programa de

coaching puede contribuir a hacer mas realizable la transformacién cultural.

Una habilidad vital. El coaching es tanto una actitud como una conducta, con multiples apli-
caciones dentro y fuera del trabajo. Su metodologia esta adquiriendo una importancia y una demanda
crecientes por lo tanto, incluso aquellas personas que estan por cambiar de empleo encontraran en ella

una habilidad de incalculable valor que podran aplicar donde quiera que vayan.
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Figura 2. Ladireccion por medio del coaching.
Fuente: Whitmore (2004).
Sin embargo, las autoras consideran necesario citar a otros autores que relacionan la

tematica sobre el coaching a saber:

Equipos de alto desempefio, como respuesta efectiva a la crisis (coaching): La
metodologia descrita en la primera parte del presente libro supone la conformacion de equipos de
trabajo (equipos U de mejoramiento) que en dos dias desarrollen todas sus potencialidades y un
alto rendimiento, pues si esta experiencia no satisface plenamente las expectativas e inversion
hechas por la alta direccidn resulta muy poco probable que se tenga una segunda oportunidad de
intentarlo, dado el natural escepticismo que por lo general guarda la gerencia con relacion a este

tipo de experiencias. (Urdaneta, 2004, pp. 271-273).
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El reto consiste en conformar grupos que estén vivamente interesados en solucionar un

problema y por ello debe tenerse especial cuidado en su conformacién. Las siguientes pautas

pueden orientar su conformacién de estos grupos U de mejoramiento:

b)

d)

No deben tener mas de cinco o seis participantes. Un mayor nimero dificulta la
productividad.

Sus miembros deben estar debidamente concientizados de que entre todos pueden resolver el
problema planteado y que si bien antes fueron parte del problema, ahora tienen el poder de ser
parte de su solucion (empoderamiento).

Deben contar con el respaldo de la direccion, pues una vez desencadenado el proceso se
deben hacer las inversiones econdmicas, tecnoldgicas, de tiempo y, lo mas importante, en
programas de desarrollo del talento humano que supone adquirir un nuevo perfil competitivo.
Cuanto mas interdisciplinario, mas rico resulta el proceso y mas adecuada la solucion que
plantea, se contemplan todas las aristas o lados del problema.

El monitor o coordinador del seminario debe ser mas asesor en el proceso de comunicacion
que capacitador, ya que la experiencia por si sola es altamente educadora, formadora y
motivadora para quienes conforman estos grupos U. Una vez implementado el proceso se
desintegran, pero durante la etapa de evaluacion y seguimiento deben reunirse como minimo
una vez por semana a fin de mantener el interés en la solucion propuesta.

Se diferencian de los "grupos de calidad" en que estos grupos pueden estar conformados por
integrantes que pertenecen a diferentes areas pero tienen mucho que aportar al disefio de la

solucidn, por ser parte de la cadena de un producto o servicio.
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g) A través de la experiencia vivida, los integrantes desarrollan quizé por primera vez un alto
sentido de responsabilidad y compromiso con la solucion creativa que resulta de su
interaccion.

h) Las técnicas de dindmica de grupo descritas en el capitulo correspondiente de esta segunda
parte pueden ayudar a generar confianza, participacion y alto sentido de logro con lo creado
en forma colectiva.

i) La presiony el estrés que se derivan dela crisis por la que atraviesa la organizacion se
convierten en un factor positivo para acelerar el proceso de cambio de valores y actitudes de

sus integrantes hacia la participacion creativa. Urdaneta (2004).

El liderazgo: Existen tres aspectos clave del proceso de liderazgo dentro de las
organizaciones cuando se embarcan en la introduccién del equipo de trabajo de autodireccion.

(Graham, 1994, p. 205).

a) Elrol de los individuos dentro de la organizacion.
b) Dirigir las reacciones al cambio.

c) Lograr un cambio en la conducta.

El rol de los individuos: Aunque previamente haya habido muchas disposiciones en la
jerarquia, el liderazgo se polariza ahora en tres formas. En las organizaciones pequefias, de forma
tipica de hasta 200-250 empleados, sélo habra un ejecutivo de primer nivel. Puede tratarse del
propietario, del Jefe ejecutivo o del Oficial Jefe de Operaciones que informa a una Junta de Di-

reccién. El rol de este grupo de personas o individual radica en establecer el prop6sito mas claro
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posible de la organizacidn. Es su tarea, como ya se ha dicho, proveer de una “vision”.

Naturalmente, también necesitan vivirla y respirarla.

Incluso en las organizaciones muchos mayores, por debajo del equipo de ejecutivos de
primer nivel existen raramente mas de dos otras capas. La primera seria la del Grupo de Lideres,
y la segunda el Equipo de Lideres. EI Grupo de Lideres comparte un rol en el desarrollo de las
estrategias. No obstante, su otro deber es el desarrollo del Equipo de Lideres. En algunas
organizaciones el papel del Grupo de Lideres es mas importante que en otras, y resulta dificil
identificar en esto una pauta. Por lo general, vigilan a un pequefio nimero de equipos. Adoptaran
una postura de servir a los equipos, a menudo en forma de un administrador, que asegure que las
actividades se coordinen y que los recursos se empleen de una manera éptima. Al mismo tiempo,
trabajaran con los lideres de los equipos para asegurarse de que se encuentran comodos dentro de

su propio rol de desarrollo. (Graham, 1994, p. 206).

Tabla 1. Proporcion del tiempo empleado por los ejecutivos.

Tradicional Autodireccion
Entrenamiento 10 60
Presupuestos 14 10
Vigilancia - 15
Proyectos especiales 15 15
Produccion 35 -
Enfrentamiento de problemas 10 -
Direccion 16 -

Fuente: Wellins, Byham, & Wilson (1991).

Las organizaciones mas tradicionales no distinguen entre adiestramiento y desarrollo. El
entrenamiento puede ser a veces provisto desde otras partes; por lo general implica la

transferencia de algunas técnicas o conocimiento. El adiestramiento basado en el conocimiento
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puede desarrollarse en un aula con libros o0 manuales para suplementar las conferencias o charlas
que se impartan. Cuando se trata de un elemento de transferencia de técnicas, los individuos que
asistan al cursillo por lo general recibiran o llevaran a cabo ejercicios relacionados con el
contenido del cursillo. Cuando se analiza el contenido de muchos cursos, a menudo es posible
comprobar que la cantidad de técnicas transferidas es minima, por lo que resulta dificilmente
sorprendente que, cuando los individuos regresan a su trabajo encuentren dificultades para
aplicar la informacién que han recibido. Como resultado de ello, en cuestion de pocos dias,
habran olvidado el contenido del cursillo y reanudaran el tipo de conducta que habian venido

empleando con anterioridad. (Graham, 1994, p. 210).

Con el empleo de una sensible mezcla de preguntas abiertas y un calendario cuidadoso,
ayudan a los individuos a extraer de si mismos ideas y conocimientos que ya hayan asimilado
previamente de alguna otra manera. Este estilo de conducta (cuidadosamente calculada con
preguntas abiertas) es el modelo de rol para el nuevo entrenador. Implica ayudar a los individuos
a desarrollar su comprension y técnicas en un area particular, s6lo cuando estan dispuestos para
hacerlo, y sin tener que forzarlos. Cuando comienzan a introducir a los facilitadores en una
organizacion, los asesores del cambio estan intentando variar la clase de estilo de direccion que
domina en la organizacion, a través de crear modelos de nuevos roles. La idea que se halla detras
de esto es que el éxito de esos facilitadores sea observado en toda la empresa, y no sélo por las
personas que se encuentran por debajo de ellos sino por los individuos con cargos superiores. De
esta manera, el rol menos perentorio de estilo de trabajo se hace mas aceptable, sin que tengan
que perder las apariencias los otros directivos. El desarrollo de un individuo no se consigue sélo

en este clima abierto y de apoyo. Este clima sélo resulta apropiado en ciertas circunstancias, pero,
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por lo general, se desarrolla de una manera muy pobre en la mayoria de las organizaciones, por lo
que el énfasis sdlo necesita ponerse sobre él y no en otros estilos de entrenamiento y desarrollo.

(Graham, 1994, p. 210).

Estilos de liderazgo: Muchas modernas précticas de direccion se basan en la obra de Paul
Hersey y Ken Blanchard. Al analizar un nimero muy variado de situaciones de liderazgo, que
van desde el plano militar al comercial y al medio ambiente de los negocios de servicios
asistenciales, identificaron cuatro estilos frecuentes de liderazgo. Su modelo, conocido como
liderazgo situacional, ha constituido la base de las técnicas de direccion de los ultimos afios.
Aunque muchas de sus ideas eran similares a las de quienes les precedieron, Hersey y Blanchard
averiguaron que los modelos de estilo de liderazgo que se habian empleado en el pasado
resultaban demasiado complejos para que la gente los siguiera sin unos periodos prolongados de

formacidn en el modelo en si. Su enfoque fue mucho mas simple. (Graham, 1994, p. 210).

Reconocieron que la capacidad de un individuo con una serie particular de técnicas se
relacionaba con dos elementos: en primer lugar su conocimiento de esas técnicas en si, y en
segundo lugar su confianza en utilizarlas. Tomandolas como el eje de un grafico y considerando
solo los dos extremos en cada escala, una en que el conocimiento se hallaba limitado y otra en
que el conocimiento resultaba razonable, y representando en el otro eje la falta la confianza o
cuando la confianza resultaba razonable, llegaron a un modelo en cuatro partes, tal y como se

ilustra en la (figura 3).
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Figura 3. Cuatro estilos de liderazgo.
Fuente: (Graham, 1994, p. 211).

Inicialmente, cuando se les pide que desarrollen una nueva tecnica, la mayoria de
personas carece de conocimientos de esa habilidad. Su confianza, de todos modos, no se halla
necesariamente perdida. Pueden haber estado actuando particularmente bien dentro de una tarea
diferente o de una serie de técnicas. Asi la actuacion inmediata del desarrollador no es la de
mejorar su confianza sino, en vez de ello, la de mejorar sus conocimientos. Por esta razén el
primer estilo de liderazgo que es necesario consiste en la “direccion”, el decir a la gente con
claridad lo que se espera de ella y qué deben hacer para conseguirlo. Naturalmente, el dirigir no
debe realizarse al estilo de aulas y conferencias, sino que hay que poner el énfasis en la
transferencia de este conocimiento por parte de alguien que ya haya realizado la tarea respecto

del individuo que adn no lo ha hecho. (Graham, 1994, p. 212).

Habilidades del liderazgo: Si las habilidades de liderazgo son muy criticas para la
organizacién y para la transformacién de su cultura, en ese caso resulta importante averiguar qué

inversién se ha realizado en el pasado y lo bien que ha sido recibida. El primer estadio en la
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valoracion, por lo general es identificar quiénes son las personas que proporcionan el liderazgo
dentro de la organizacion. No estamos hablando de lideres incidentales gente que hace el papel de
jugadores clave en pequefios grupos de trabajo, sino de los individuos que poseen una
responsabilidad especifica en proporcionar el liderazgo. El equipo empezara por identificar a esas
personas, y luego establecer qué adiestramiento han recibido, cdmo lo recibieron, qué estilo de
formacion era y con qué efectividad creen que se les hizo llegar. Pueden realizar una valoracion
preguntando a esos individuos que establezcan lo importante que consideran su papel de
liderazgo, lo cual puede comprobarse preguntando a los clientes percibidos del proceso lo valioso

que lo llegan a considerar.

Oriol (2014), establece que a traves del coaching, es una oportunidad para expresar
aquello que es mas importante dentro y fuera de la empresa, con amabilidad, y profunda
sabiduria, compartiendo con todos sus colaboradores. De ahi que el rol que desempefia el coach
conlleva a ser una guia y apoyo para conseguir lo mejor de si mismo, alcanzar lo que se quiere y
ejercer los cambios que se necesitan. Es decir, debe ir desde el estado actual conocido hacia el
estado deseado; que permita ofrecer alternativas y opciones que conlleven a saber escuchar y
verificar la escucha, ya que esta es una de las habilidades mas importantes porque le permite ser

el observador del proceso sin interferir en la vida del coacher.

No sobra indicar que la escucha en el coaching es muy importante porque la intencion
incrementa la comprension hacia el asunto que se esta tratando y sitda en una posicién
inmejorable para aceptar la situacién que se de afrontar entre el grupo de trabajo o clientes como

tal. En este sentido, el coaching pide tomar una decision: estar dispuesto a cambiar. Por tanto, la
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autora expresa que existen 5 habitos saludables que ayudan a alcanzar los objetivos como son:
sonreir solo despertar, no predispone para la amabilidad; repasar la jornada con una mirada
positiva, no predispone para la confianza, poner la intencionalidad de hacer las cosas de manera
creativa, no predispone para la inspiracion; realizar un gesto de generosidad desinteresada, no
predispone para la grandeza; antes de ir a dormir agradecer el dia vivido, no predispone para la

paz. (Oriol, 2014, p. 115).

Por otra parte, el autor Cubeiro (2011), establece por qué se necesita un coach,
expresando que una persona integral e integra es realmente eficaz tanto en un planteamiento
integral del aprendizaje, en la forma fisica, el equilibrio emocional, la concentracion mental y la
vivencia espiritual, entre otros, como en el desarrollo de la integridad. Por ello, el coaching
contribuye de manera significativa a una mayor audacia, comunicacion, confianza, felicidad,

ilusion, liderazgo, optimismo inteligente, talento, vocacion.

Para Dolan (2013), explica como alcanzar el éxito en la vida de los negocios, y en el
negocio de la vida, aplicando para ello, el coaching por valores. Es decir, mostrando que la
disciplina del coaching presenta varias clases, enfoques y modelos, aungue no es ni mucho menos
exhaustivo, sino un punto de partida, para la propia investigacion. Asi mismo, establece que
analizar los enfoques del coaching, y echar un vistazo a las normas y directrices de las
organizaciones internacionales ha dado una idea general de las competencias que todo coach

eficaz debe tener y las caracteristicas del proceso satisfactorio del coaching.
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Se enuncian por parte de Dolan (2013), que los modelos de coaching varian en cuanto a
sus supuestos, complejidades e idoneidad. No todos pueden aplicarse paso a paso o imponerse tal
cual a cualquier situacion. De ahi, que menciona los modelos del coaching que podrian generar
mayor utilidad: solo son herramientas para el coach, estan limitado por los factores culturales que
influyen en las creencias y précticas del coaching (tanto para el coach como para el cliente). No
hay un modelo concreto que sea mejor ni una forma correcta de hacer coaching; se debe recordar
que el coach aprende y los modelos de coaching evolucionan; empieza desde donde estas y te

sientas comodo.

Finalmente, Arroyo (2012), establece que el coaching es una practica emergente. Por lo
tanto, ejerce una direccion efectiva sobre un equipo de trabajo, desarrollar la potencialidad de
todos sus integrantes hacia los objetivos propuestos o simplemente avanzar en los logros
profesionales a nivel individual son algunas de las motivaciones que acercan hoy a trabajadores,

directivos y empresarios de todas condiciones al &mbito del coaching.

No sobra rescatar que la aplicabilidad del coaching y su perfil ocupacional se concentra en
las areas de formacion (desarrollo personal y profesional, desarrollo de competencias), por tanto,
el coaching tiene dentro de sus objetivos lograr desarrollar organizaciones de aprendizaje es
decir, que todas las personas que trabajan en la entidad estan en un proceso continuo de
aprendizaje. Los procesos de aprendizaje se refieren a: desaprender, reaprender y aprender

especificamente.
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En sintesis los objetivos del coaching conllevan a: permitir aumentar el conocimiento de
si mismo, mejora el desempefio personal y profesional, genera un cambio de conducta o actitud,
contribuye a forjar transformacion y cambio. De igual manera establece beneficios a la

organizacion en cuanto:

a) Al crear una cultura de Coaching, se facilita un proceso continuo de crecimiento y mejora de
recursos humanos, lo que reduce el ausentismo, el stress, enfermedades paralelas,
aburrimiento y baja productividad. Es menos probable que alguien se vaya si se siente
tomado en cuenta y esta desarrollando sus destrezas y capacidades.

b) Mejora el clima laboral haciendo procesos mas efectivos y por ende resultados positivamente
visibles.

c) Aprovecha al maximo las oportunidades que surgen en el trabajo para recoger ensefianzas de
situaciones reales.

d) Facilita la transferencia de lo aprendido.

e) Fomenta un ambiente de continua formacion, apoyo y responsabilidad.

f) Mejora la calidad de trabajo.

4.2 Marco conceptual

Compafierismo: un estilo de liderazgo que difumina la linea entre el lider y el subordinado,

exigiendo que el lider se convierta en uno mas del grupo.
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Comunicacion: la facultad de transmitir informacion, pensamientos e ideas, de modo que sean

comprendidas adecuadamente por uno o varios oyentes.

Creatividad: empleo de la imaginacién para innovar o para crear algo que no sea una imitacion de

otra cosa.

Crecimiento de una plantilla: el tiempo y esfuerzos empleados en educar, mejorar y fortalecer su

equipo.

Cultura corporativa: el comportamiento, atmosfera, valores, actitudes, vestimenta, practicas
empresariales y filosofia promedio aceptados en una determinada empresa. Aunque no trabaje
para una gran organizacion, admitira que ese tipo de cultura existe alli donde hay personas

trabajando en equipo.

Delegacion: compartir tareas y autoridad con el equipo para alcanzar las metas de forma mas
eficaz y rapida; por ejemplo, dividiendo el trabajo en varias partes que sean mas sencillas y

asignandoselas a las diferentes personas de su equipo.

Gestidn: funciones de organizacién especificas, como elaborar presupuestos y producir un

producto. El liderazgo es una parte de la gestion.

Lenguaje positivo: hablar en términos de éxito antes de alcanzar ese éxito ayudara a su equipo a

lograr una meta determinada.
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Lider: una persona carismatica que es capaz de tomar buenas decisiones y de estimular a los

demads para que alcancen una meta coman.

Liderazgo democratico: un lider democratico se preocupa de que su grupo esté bien informado y

de que participe en la direccién del equipo en su conjunto.

Mentor: suele ser una persona de mayor nivel en la empresa, que se toma un interés particular

para ayudar a formar, ensefiar y guiar a un empleado prometedor.

Metas: objetivos especificos que usted establece para que sean alcanzados por su grupo. Las
metas benefician a la empresa de dos maneras: permitiéndole medir el rendimiento y

desarrollando una forma realista y mas simple para llevar a cabo grandes tareas.

Microgestion: consiste en controlar excesivamente a los individuos del grupo. A menudo deriva

de una falta de confianza o de fe en las capacidades de los empleados.

Participacion: el acto de permitir a los miembros del grupo que tomen parte en las decisiones, tal

y como se observa en los estilos de liderazgo de "cuasidemocracia” y de compafierismo.

Pensamiento positivo: consiste en la visualizacidn de un éxito para ayudar a llevar a cabo las

acciones adecuadas para lograr el resultado deseado.

Recompensa: el rendimiento valorado se reconoce y se estimula mediante recompensas. Las

recompensas pueden ser verbales, econdmicas, o bajo la forma de ascensos.
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Retroalimentacion: la comunicacion a los individuos o los grupos que especifica si un trabajo es
bueno o malo. La retroalimentacion positiva refuerza los comportamientos bien valorados,

mientras que la negativa puede ayudar a cambiar el comportamiento de un individuo.

Vision: se refiere a las ideas y proyectos del lider para el futuro de la empresa. De naturaleza

idealizada, una vision da una impresién de diferencia entre los estados presente y futuro de una

empresa.

4.3 Marco institucional
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Figura 4. Imagen corporativa
Fuente: Banco Av Villas - sede Centauros de Villavicencio. 2016.
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Vision: mas clientes, con mas productos transando mas.

Misidn: dar satisfaccion, apoyo y confianza a nuestros clientes y a nuestra gente, siempre

innovando:

Valores:

a) Respeto: se inspira en el respeto por el cliente, sus valores creencias, respeto por los derechos

y claridad en el cumplimiento y exigencia de las responsabilidades.

b) Honestidad: la actitud del trabajador debe basarse y ajustarse a los valores y principios éticos,

como fundamentos indispensables para formar parte de la entidad.

c) Responsabilidad: hace parte de la entidad y por tanto debe asumir los compromisos que le
competen con todos los miembros de la entidad, de los clientes, de la sociedad y sus familias,

lo mismo puede decirse de la responsabilidad que tiene frente a la comunidad en general.

d) Actitud de servicio: el servicio es una responsabilidad de todos los colaboradores de la
entidad y compromete a todos por igual. El servicio al cliente debe ser un compromiso de
todos, de tal manera que se sientan involucrados con esta labor todos sus integrantes por la

responsabilidad que tienen frente a la entidad.
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e) Lealtad: es uno de los principios que tiene como reto la entidad y el talento humano que lo

integra; hacer que el cliente satisfaga sus expectativas o necesidades; haciéndolo un cliente

fiel.
GERENTE
COORDINADOR COORDINADOR
|
[ |
ASESOR ASESOR SERVICIOS
LIBRANZA COMERCIAL GENERALES
SEAS\E/ISSES VIGILANTES

CAJEROS

Figura 5. Estructura organigrama Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio.
Fuente: Banco Av Villas - sede Centauros de Villavicencio. 2016.



Tabla 2. Planta de personal.

Sexo Nivel académico Seguridad social
Cargo F | M | Secundaria | Técnico | Tecndlogo | Profesional | Especializacion Antiguedad Si?ljg Colsanitas | Coomeva | Edad
Gerente X X 20 X 35
Coordinador de libranzas X X 2 X 28
Subgerente X X 18 X 47
Subgerente X X 10 X X 38
Ejecutivo de cuenta X X 4 X 28
ASEesor servicios X X 7 X 32
Asesor de libranzas X X 3 X X 28
Asesor de libranzas X X 3 X 28
Asesor de libranzas X X 3 X 22
Asesor de libranzas X X 1 X 22
Asesor de libranzas X X 1 X 25
Asesor de libranzas X X 1 X 27
Asesor de libranzas X X 1 X 26
Asesor de libranzas X X 1 X 28
Asesor de libranzas X X 1 X 22
Asesor de libranzas X X 1 X 24
Asesor de libranzas X X 1 X 30
Asesor de libranzas X X 1 X 32
Asesor comercial X X 3 X 22
Asesor comercial X X 2 X 23
Asesor comercial X X 1 X 25
Asesor comercial X X 1 X 20
Asesor comercial X X 1 X 21
Asesor comercial X X 1 X 28
Cajero X X 2 X 22
Cajero X X 1 X 23
Cajero X X 4 X 30
Cajero X X 1 X 32
Cajero X 1 X 33
Cajero X 2 X 21
Cajero X 1 X 32




Sexo Nivel académico Seguridad social
Cargo F | M | Secundaria | Técnico | Tecndlogo | Profesional | Especializacion Antigedad sc;?ljed Colsanitas | Coomeva | Edad
Cajero X X 1 X 24
Servicios generales X X 2 X 48
Servicios generales X X 2 X 52
Vigilante X X 1 X 28
Vigilante X X 1 X 34

Fuente: Banco AwVillas. 2016.
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5. Disefio metodoldgico

5.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue descriptivo, Lerma (2009). Su objetivo es resefiar las
caracteristicas, el estado, factores y procedimientos presentes en fenémenos y hechos que ocurren
en forma natural, sin explicar las relaciones que se identifiquen. Su alcance no permite la
comprobacion de hipdtesis ni la prediccion de resultados. Segun Briones (2006), en este tipo de

investigacion se pueden hacer los siguientes analisis:

a) Caracterizar globalmente el objeto de estudio. Utilizando para ello, tablas y gréaficas
estadisticas porcentuales.

b) Identifica él o los objetos que presentan ciertas caracteristicas.

c) Describe el contexto en el cual se presenta dicho fendmeno. Para el caso especifico de
estudio corresponde al Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, dedicado al
sector financiero.

d) Cuantificar la magnitud del fenémeno.

e) Identificar las diferencias existentes entre dos 0 mas grupos de la poblacién objeto de estudio.

f) Describir el desarrollo o evolucion de la poblacién objeto de estudio.

g) Con respecto al enfoque cuantitativo conlleva asegurar la validez interna y externa del

problema, segln el grado de control de variables que presente.



49

5.2 Método de estudio

Correspondi6 al método deductivo, segin Méndez (2014), establece que es el proceso de

conocimiento que se inicia con la observacion de fendmenos generales con el propdsito de

sefialar las verdades particulares contenidas explicitamente en la situacién general.

5.3 Poblacion y muestra

Poblacion. Correspondio al Banco AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio,

conformada por 36 colaboradores (administrativos — operativos).

Muestra: se disefid, elabord y aplico una encuesta al 100% del talento humano del Banco

AV VILLAS - sede Centauros de Villavicencio, también se disefio, elaboré y aplico una lista de

chequeo; con el proposito de conocer e identificar la infraestructura locativa y generalidades de la

organizacion.

5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de informacion se recurri6 a las siguientes fuentes:

Fuentes primarias: Se aplicd una encuesta y lista de chequeo y documentos de la

organizacion.
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Fuentes secundarias: internet, prensa, revistas, libros, estudios similares sobre la tematica

abordada.

5.5 Técnicas e instrumentos para el anélisis de la informacion

Obtenido los resultados de la aplicacion de la encuesta al talento humano que integra la

organizacion, la lista de chequeo se procedio a la clasificacion, codificacion, tabulacion, analisis

interpretativo de los resultados.
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6. Resultados

6.1 Diagndstico situacion actual del Banco Av Villas sede Centauros de Villavicencio

Encuesta dirigida a los colaboradores administrativos y operativos del Banco Av Villas

sede Centauros de Villavicencio con la finalidad de conocer e identificar las generalidades de la

organizacion.

| Si

H No

Figura 6. ;Tiene usted conocimiento sobre las estrategias denominadas coaching y liderazgo?

De acuerdo a la pregunta ¢ Tiene usted conocimiento sobre las estrategias denominadas

coaching y liderazgo? Los encuestados manifiestan: si el 25% y no el 75%.

La figura permite mostrar que existe muy poco conocimiento sobre las estrategias
Coaching lo que se convierte en una debilidad o desventaja para los colaboradores que integran la

organizacion; si se tiene en cuenta que esta estrategia ejerce una funcion de motivacion a través
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de metas especificas, participacion en el establecimiento de las mismas, desarrollo de las
competencias personales, reconocimiento, posibilidad de realizar actividades tiles, incremento
de responsabilidades y mejora de rendimientos; posibilidades de promocién como consecuencia

de los resultados. De manera generalizada contribuye significativamente al entorno competitivo.

m Sj
= No
= Algunas veces

Figura 7. ¢El Banco Av Villas, aplica la estrategia coaching?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢EI Banco Av Villas, aplica la estrategia coaching? Los

encuestados manifiestan: si el 8%; no el 86% y algunas veces el 6%.

Se evidencia que la carencia de aplicacion con respecto a la estrategia coaching; no
conlleva a un entorno competitivo empresarial; es decir, se estanca en cuanto a la velocidad de
los cambios, no se reenfoca al factor humano, no se tiene en cuenta como los colaboradores como
los principales socio estratégicos del negocio, se carece de trabajo en equipo, de la formacién y la
creatividad de sus colaboradores. Por ello se hace necesario tener presente que para ser exitosa el

banco Av Villas, tiene que valorar la importancia de la informacion y del conocimiento; facilitar
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el aprendizaje a nivel interno, valorar la aportacion de sus colaboradores y establecer parametros

para disminuir la resistencia al cambio.

u S
= No
= Algunas veces

Figura 8. ;Teniendo en cuenta el concepto de coaching, considera usted que el Banco Av Villas
contribuye para que el talento humano que lo integra adquieran habilidades y herramientas para
facilitar el desarrollo del trabajo en equipo?

En la pregunta ¢ Teniendo en cuenta el concepto de coaching, considera usted que el
Banco Av Villas contribuye para que el talento humano que lo integra adquieran habilidades y

herramientas para facilitar el desarrollo del trabajo en equipo? Dicen: si el 53%, no el 17% y

algunas veces el 30%.

En los momentos actuales dentro del entorno competitivo y bajo el enfoque del coaching,
es prescindible que exista un trabajo de grupo genere un 100% de mayor dindmica y armonia,
productividad y competitividad; asimismo se lleve a cabo un ejercicio y reconocimiento a la
autoridad formal, participacion en la toma de decisiones, participacion en actividades que
fortalezcan las relaciones informales identidad de los colaboradores con la empresa y en términos

generales existan procesos de interaccion de caracter formal.
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m Si
m No

m Algunas veces

Figura 9. ¢(Cree usted que los beneficios del coaching en el Banco Av Villas, contribuyen a
mejorar el desempefio, productividad, relaciones interpersonales, creatividad, flexibilidad y
adaptacion a los procesos de cambio?

Dada la pregunta ¢Cree que los beneficios del coaching en el Banco Av Villas,
contribuyen a mejorar el desempefio, productividad, relaciones interpersonales, creatividad,
flexibilidad y adaptacion a los procesos de cambio? dicen: si el 44%, no el 17%; algunas veces el
39%. Los resultados de esta figura muestran contribuyen a mejorar el desempefio de la
productividad, relaciones interpersonales, creatividad, flexibilidad y adaptacion a los procesos de
cambio. En este aspecto es conveniente que exista la calidad de las relaciones interpersonales y se
manifieste en el comparierismo que establecen los colaboradores a nivel de la empresa,
propiciando ambientes de trabajo satisfactorios, al igual que procesos asociativos en su
interaccidn social, uniendo esfuerzos, apoyo, participacion, que permita integrar en sus

competencias trabajo en forma conjunta para alcanzar metas y cumplir con objetivos y resultados.
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m Descubrimiento

m Ayuda objetiva

m Comunicacion

m Persuacion

m Delegacion

= Todas las anteriores

= Ninguna de las anteriores

Figura 10. ;Considera que las siguientes necesidades del coaching son aplicadas en el Banco Av
Villas, sede Centauros de Villavicencio?

Respecto a la pregunta ¢Considera que las siguientes necesidades del coaching son
aplicadas en el Banco Av Villas, sede Centauros de Villavicencio? los encuestados manifiestan:
descubrimiento el 8%; ayuda objetiva el 11%; comunicacién el 6%; persuasion el 17%;

delegacion el 25%; todas las anteriores el 14%; ninguna de las anteriores, el 19%.

Contribuye a identificar las necesidades que son aplicadas a partir del Coaching y en este
sentido la comunicacién juega un papel de relevancia en cada una de las variables que
constituyen el Banco Av Villas. Es por ello que la organizacion define objetivos, politicas, metas,
normas y procedimientos, que los colaboradores deben conocer y los relaciona con el trabajo que
ejecuta; ademas, percibe la forma como aporta su cumplimiento. Incluye la variable
responsabilidad, si se tiene en cuenta que los colaboradores cumplen con las tareas asignadas a su

cargo.
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0%

m Respecto a la persona (Cliente)
m Desarrollo al autoestima

m Reflexion

m Compromiso de cambio

m Todas las anteriores

m Ninguna de las anteriores

Figura 11. ;Teniendo en cuenta los principios del coaching cuéles cree usted que se aplican en el
Banco Av Villas, sede Centauros de Villavicencio?

Con respecto a la pregunta ¢ Teniendo en cuenta los principios del coaching cuales cree
usted que se aplican en el Banco Av Villas, sede Centauros de Villavicencio? los encuestados
manifiestan: respeto a la persona (cliente) el 61%; desarrollo del autoestima el 6%; reflexion el

3%; compromiso de cambio el 11%; todas las anteriores el 19%.

De otro lado la toma de decisiones en cada uno de los cargos conlleva a que las tareas
asignadas a cada uno de los colaboradores determinan el caracter y nivel de decisiones en las que
pueden intervenir. Asimismo el trabajo en equipo permite el conocimiento de las personas sobre

los objetivos de la empresa, su cargo y novedades les permite mayor cohesion social.

En cuanto a los resultados cada colaborador conoce y entiende la naturaleza y estructura

de las responsabilidades asignadas a cada cargo. Por consiguiente, cada uno de ellos aporta con
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su trabajo y esfuerzo al cumplimiento de los resultados propuestos, se compromete con ellos

optimizando la forma como ejecutan sus tareas y con mayor rendimiento.

Finalmente, el factor o variable comunicacion, se espera que los colaboradores tengan
acceso y compartan informacion necesaria y Util sobre la empresa, sus procesos, resultados y
tareas, contribuyendo al mejor desempefio. De ahi que la comunicacion tiene relacién con el nivel
del cargo que desempefian, de acuerdo con esto seré de caracter impersonal abierta, amistosa y
agradable. La calidad en la comunicacion determina una acceso a la misma y por ende genera
calidad de las relaciones interpersonales propiciando el manejo de informacion, entendimiento y

comprension.

m Establecer objetivos con claridad

® Aprender cuestionando

m Crear y enumerar alternativas de
solucién

m Decidir y facultar

u Dejar hacer y reconocer el avance

Figura 12. ;Estaria dispuesta a aplicar los siguientes procesos requerimientos en el coaching?

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Estaria dispuesta a aplicar los siguientes procesos
requerimientos en el coaching? Los encuestados manifiestan: establecer objetivos con claridad el
47%; aprender cuestionando el 8%; crear y enumerar alternativas de solucion el 14%; decidir y

facultar el 11%; dejar hacer y reconocer el avance el 20%.
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Se indica que los colaboradores estarian dispuesto a aplicar los procesos del coaching ya
que consideran que deben existir objetivos claros, precisos, y medibles, ligado de aprender con
criticas constructivas y desde luego creando y enunciando alternativas de solucion que
contribuyan al logro de objetivos; sin dejar de lado la delegacién o facultad para mayor
participacion y sentido de pertenencia empresarial; y finalmente dejar hacer y reconocer el

avance positivo y realizar correcciones para la mejora continua.

m Poder

m Desarrollo
= Liderazgo
m Motivacion

Figura 13. ;Consideran que se estan aplicando las siguientes bases del coaching en el Banco Av
Villas sede Centauros de Villavicencio?

Con respecto a la pregunta ¢Consideran que se estan aplicando las siguientes bases del
coaching en el Banco Av Villas sede Centauros de Villavicencio? los encuestados manifiestan:

poder el 28%; desarrollo el 22%; liderazgo el 19% y motivacién, el 31%.

La figura indica que se estan aplicando las bases del coaching el banco Av Villas, a partir
de las variables poder, desarrollo, liderazgo y motivacion. En este sentido, es conveniente

reforzar la variable liderazgo si se tiene en cuenta que este ejerce su accién con el uso de
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elementos y comportamientos que el marco de la teoria administrativa permite entender como su

estilo de direccion.

Es fundamental identificar la forma como se percibe el ejercicio del liderazgo a partir de
conductas y comportamiento del jefe. Las conductas del lider y las percepciones evaluadas para
que esta variable permita conocer el estilo de liderazgo orientado a la colaboracion, apoyo, y que
sea preferiblemente democratico para que exista una mayor eficacia eficiencia y efectividad en

cada uno de los proceso llevados a cabo por el banco Av Villas.

m Su trabajo es significativo

3% m Ellos pueden desarrollar una diversidad
de asignaciones
m Su rendimiento puede medirse

m Su trabajo significa un reto y no una
carga

® Tiene autoridad de acutar en nombre de
la empresa

m Participacion en la toma de decisiones

= Se escucha lo que dice

m Saben participar en equipo

Se reconocen sus contribuciones

m Desarrollan sus conocimientos y
habilidades
Tienen verdadero apoyo

Figura 14. ;Cree usted que las estrategias de coaching aplicadas en el Banco Av Villas sede
Centauros de Villavicencio estan generando los siguientes resultados positivos?

Dada la pregunta ¢Cree usted que las estrategias de coaching aplicadas en el Banco Av
Villas sede Centauros de Villavicencio estan generando los siguientes resultados positivos? Los

encuestados manifiestan: su trabajo es significativo el 3%; ellos pueden desarrollar una
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60diversidad de asignaciones el 17%; su rendimiento puede medirse el 42%; su trabajo significa
un reto y no una carga el 5%; se escucha lo que dice el 5%; saben participar en equipo el 3%; se
reconocen sus contribuciones el 19%; desarrollan sus conocimientos y habilidades el 3 %; tienen

verdadero apoyo el 3 %.

Se evidencia de manera significativa la consideracion de las estrategias del coaching en
cuanto son conscientes que su trabajo es significativo, su rendimiento puede medirse, su trabajo
significa un desafio y no una carga, se escucha lo que se dice, se participa de una u otra manera
en equipo se desarrollan conocimientos y habilidades se tiene un verdadero apoyo para fortalecer
las operaciones en un ambiente armoénico y dinamico, productivo y competitivo y en un clima

organizacional manejable.

m Disciplina

® Valor del tiempo

u Desarrollo de las actividades
® Participacion

= Moral

® Comunicacion

Figura 15. ;Teniendo en cuenta que el coaching es un proceso de mejora continua, considera
usted que el Banco Av Villas, administra con enfoque al proceso?
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Con respecto a la pregunta ¢ Teniendo en cuenta que el coaching es un proceso de mejora
continua, considera usted que el Banco Av Villas, administra con enfoque al proceso? Los
encuestados manifiestan: disciplina el 19%; valor del tiempo, el 25%; desarrollo de actividades el

39%; participacion el 3%; moral el 11%; comunicacion el 3%.

La figura permite preguntar que produce la insatisfaccion del cliente y es aqui donde la
falta de comunicacién interna de motivacion del personal o autonomia por parte de estos, falta de
investigacion, carencia de comunicacion con proveedores, deficiencias de compromisos con las
relaciones a mediano y largo con los clientes e incluye la falta de visién administrativa o
compromisos de la gerencia. Es por ello, que con la aplicacion de la teoria coaching
(mejoramiento continuo) la empresa tendra herramientas o estrategias para estar mejor preparada
y abordar sus limitaciones de manera ordenada calculada y con mayor prospectiva y vision

empresarial.

mSj
= No

= Algunas veces

Figura 16. ;Cree usted que el Banco Av Villas, existe control de calidad en cada uno de sus
servicios llevados a cabo?
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Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cree usted que el Banco Av Villas, existe control de
calidad en cada uno de sus servicios llevados a cabo? los encuetados manifiestan: si el 36%; no el
47%; algunas veces el 17%. De acuerdo con el resultado de la presente figura, se debe tener en
cuenta que la calidad en los procesos y especialmente de la calidad en el servicio, se convierte en
un enfoque novedoso, y vale la pena reflexionar acerca de consideraciones de fondo en cuanto a
la percepcidn y puesta en practica de este términos que hoy juega un papel de relevancia para ser
productivo y competitivo en el mercado. Es asi como la prestacion de servicios no es ni un arte ni
una ciencia, sino un dindmico devenir entre estas dos expresiones del ser humano y solo del ser
humano quien inspirado en la imagen de un ser supremo que solo le ha servido asume tal papel a
su imagen y semejanza, apara servir con la mayor excelencia en cualquier instancia y evento que
brinda al cliente y especialmente al consumidor final, quien hoy exige mas que procesos, un

servicio de calidad.

m Eficacia

m Eficiencia

m Efectividad

m Mercado de los productos

m Mejoramiento de los servicios
= Alta capacidad gerencial

Figura 17. ;Cudles de los siguientes criterios de calidad cree que se aplican en el Banco Av
Villas, sede Centauros de Villavicencio?
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Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cuéles de los siguientes criterios de calidad cree que se
aplican en el Banco Av Villas, sede Centauros de Villavicencio? los encuestados manifiestan:
eficacia, el 8%; eficiencia 6%, efectividad °l 25%; mercadeo de los productos el 50%;

mejoramiento de los servidos el 8%; alta capacidad gerencial el 3%.

En esta figura se muestran los criterios de calidad empresarial aplicados al Banco Av
Villas, por ello se hace necesario manejarlos optimizando el uso de recursos de tal manera que se
obtenga el maximo de beneficio para la empresa, socios, colaboradores y por ende consumidores.
Manejar la empresa con criterios de calidad empresarial, no conlleva al cambio de su fin social
para convertirlo en una organizacion que rinda ganancias desproporcionadas, como algunos
piensan. Con este enfoque se aspira, que la empresa deje de ser una organizacion de naturaleza
perdedora y busque la forma de obtener rendimientos mediante la productividad de sus recursos,

traduciéndose en procesos y servicios de superior calidad.

La maxima productividad de los servicios significa optar por aquellas soluciones que
rindan el maximo beneficio con los costos minimos lo cual implica que la empresa esté atenta a
las innovaciones tecnoldgicas que le signifiquen mayor eficiencia, dentro de un razonable marco

de efectividad.

El criterio de eficacia hace alusién al nivel logrado de cumplimiento en el logro de los
objetivos y metas establecidas. La eficiencia se refiere al logro de un conjunto de objetivos
comparado con los recursos y medios calculados y realmente invertidos para su cumplimiento.

Por tanto la efectividad hace alusién al efecto final o colateral de las metas propuestas o
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alcanzadas en relacion con los objetivos de largo plazo, su incidencia en todas las dimensiones

con el marco de desarrollo acordado para la organizacion.

En cuanto al mercadeo de los servicios es conveniente el uso de los medios masivos de
comunicacion (promocién y publicidad), para informar a sus clientes sobre la marcha del negocio

y tratar de inclinar sus gustos, preferencias, expectativas y necesidades.

El mejoramiento continuo de los servicios, se convierte en el sustento del cambio, de otro
lado, no lo da la moda sino los beneficios reales que se obtendrian del mismo en términos de
economia e incremento de la cantidad y la calidad de los servicios. Finalmente la alta capacidad
gerencial, su desarrollo es concebible como la generacién de una mayor capacidad en cada uno
de los colaboradores que integran la empresa para lograr mediante el esfuerzo propio mayores y

mejores niveles de autorrealizacion humana, econdémica social y empresarial.

® Audacia
® Comunicacion
u Confianza
m Felicidad
m Optimismo inteligente
® Talento
= Vocacién
= Compromiso
Sentido de pertenencia

= Todas las anteriores

Figura 18. ;Cudles de los siguientes factores cree usted que le puede ayudar el coaching para
mejorar la excelencia empresarial?
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De acuerdo a la pregunta ¢Cuéles de los siguientes factores cree usted que le puede
ayudar el coaching para mejorar la excelencia empresarial? Los encuestados manifiestan: audacia
el 5%; comunicacion el 14%; confianza el 8%; felicidad el 3%; optimismo inteligente el 3%;
talento el 6%; vocacion el 3%; compromiso el 11%; sentido de pertenencia el 8%; todas las

anteriores el 39%.

6.2 Establecer la esencia, meta, motivacion y desarrollo de equipo de trabajo, con base en

los beneficios del coaching

Meta

Metas empresariales a través del coaching

Gestion de personal.

Gestion del tiempo.

La agenda del ejecutivo.

Falta de motivacion en el personal.

Metas: en ventas, publicidad, marketing, comunicacién.

Desafios.

Proyectos especificos.

Problemas internos o externos a la empresa que estén afectando su
rendimiento.

Algunos beneficios de las organizaciones que utilizan el coaching son:

e Facilitar el acercamiento entre los trabajadores y el intercambio de sus conocimientos,
habilidades y experiencias, de modo que todos aprendan algo.

e Aprovechar al maximo las oportunidades que surgen en el trabajo para recoger ensefianzas de
situaciones reales.

e Evitar las horas que pasarian los empleados fuera del trabajo para asistir a cursos o
seminarios.

e Facilitar la transferencia de lo aprendido a las situaciones cotidianas que surgen en el trabajo.

e Fomentar un ambiente de continua formacion, apoyo y responsabilidad.

e Mejorar la calidad del trabajo.

Fuente: las autoras. 2016.
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Observaciones: las técnicas y en concreto el coaching, es revolucionario en su enfoque y

trabajo tanto a nivel consciente como subconsciente. Para entender mas su funcionamiento en el

proceso de coaching o cliente acompafiado por el coach, o entrenador encargado de ayudar al

empresario a desarrollar su maximo potencial y a utilizarlo como puente entre su situacion actual

y la deseada se va conociendo mejor a si mismo, clarifica su objetivo y se desafia a conseguirlo

mediante acciones concretas de cambio. De este modo, en el mundo de la empresa el coaching

posibilita beneficios probados como la resolucion de conflictos internos, mejora de las dotes del

liderazgo, enriquecimiento del trabajo en equipo, desarrollo de nuevas habilidades, motivacion y

mejora de la comunicacion, entre otros.

Tabla 3. Factores de motivacion.

Factor

como generarlos

Satisfaccion
profesional

Permita asumir riesgos al personal.

Reconocimiento

Felicite al personal por su buen trabajo.

Respeto de los

Celebre pablicamente los éxitos individuales.

comparieros

Habilidad Fomente el conocimiento especializado.
Aptitud Proporcione la formacién necesaria.
Resultados Acuerden objetivos realizables.
Autonomia Planifique los métodos de trabajo.

Autoconfianza

¢Se pueden desempefiar las tareas adecuadamente?

Respeto a si mismo

Mejore la opinion del personal sobre si mismo.

Participacion

El personal debe pertenecer al «club» de colaboradores.

Fuente: las autoras. 2016.
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Observaciones: con base en los beneficios del coaching, se establece los factores de
motivacidn, aprovechando las sugerencias de todos los colaboradores y estableciendo que recibir
6rdenes es mucho menos atractivo que participar en la planificacién o en la toma de decisiones.

Si ayuda al personal a conseguir sus ambiciones, la empresa obtendra los resultados que desea.

Es muy importante que los colaboradores estén al corriente de la estrategia general de la
empresa y de su funcién dentro de ello. Explicar la estrategia para que la puedan comprender y
aprobar, pues de este modo su rendimiento mejorara. No olvidar que el personal invierte su vida

y su seguridad financiera en la empresa.

El gerente debe establecer un programa de actividades para cada proyecto especifico.
Decidir queé responsabilidades conservar y elegir al personal que cree que puede desempefiar

mejor las actividades que se quieren delegar.

No sobra indicar que delegar la toma de decisiones a niveles inferiores de la empresa
alivia la presion que sufren los altos directivos, ademas de motivar a los colaboradores, que ven
como se les concede su voto de confianza. Ademas, esta delegacidn ofrece méas garantias para
tomar la decisidn correcta porque los colaboradores tienen un contacto mas directo con el
desarrollo de las actividades. Los principales argumentos para acaparar decisiones que podrian
delegarse son negativos; o bien usted quiere conservar todo el poder de decisién o no confia en la

capacidad de sus colaboradores.
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Trabajo en
equipo

Concepto

Conjunto de personas que se convierten en un grupo de cada area funcional mutua, esto es que dichas
personas dependan unas de otras para lograr objetivos determinados. A partir de establecer dos
precisiones: motivacion por la pertenencia al grupo (si la pertenencia al grupo es voluntaria 0 no).
Objetivos (los objetivos son establecidos por el grupo o le son impuestos externamente).

Interdependientes y mutuamente responsables
Interdependencia G
R
Identidad U
P
Interaccion O
Tiempo
Formalidad
Grupos en las Segun —
oraanizaciones criterios Finalidad
Jerarquia
Estructura

Figura 19. Trabajo en equipo.
Fuente: las autoras. 2016.

Observaciones: para lograr resultados la regla de eficacia es el equipo de trabajo y la
excepcion a la regla, la genialidad individual. Por consiguiente el equipo de trabajo, suma

personas unidas por el deseo de lograr objetivos compartidos y entre lo que prevalece los
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procesos de cooperacion sobre los de competencia. De igual manera el trabajo en equipo

conlleva a la accién individual dirigida, que al tratar de conseguir los objetivos compartidos no

pone en peligro la cooperacion y con ello robustece la conexion del equipo de trabajo.

En este contexto, la importancia del equipo conlleva a reflexionar que es un grupo

humanao, si no hay grupo no hay equipo. De igual manera que si no hay cimientos no hay casa.

La necesidad permanente de lograr resultados, metas o deseos, que estan vedados o que son muy

improbables, como fruto de la accion aislada, o del esfuerzo individual es el origen de los grupos

en general y de los grupos de trabajo en particular.

6.3 Caracterizacion elementos del liderazgo para lograr el coaching

Elementos de liderazgo para lograr el coaching

Descubrir, aclarar y definir lo que el cliente quiere alcanzar.
Estimular el auto — descubrimiento del cliente.

Suscitar soluciones y estrategias generadas por el propio cliente.
Mantener en el cliente una actitud responsable y consecuente.
Liderazgo compartido.

El equipo decide, discute y realiza un verdadero trabajo en conjunto.
La finalidad del equipo la decide el mismo equipo.

Responsabilidad individual y grupal compartida.

El producto del trabajo es grupal.

La medicién de la performance es directa por la evaluacion del producto del trabajo.
El equipo discute y realiza reuniones para resolver problemas.

Generar nuevos paradigmas que ayuden a crear una organizacion ganadora que incluya:

Perfeccionamiento de una nueva filosofia de desarrollo humano.

Creacidn de la transferencia de estrategias de aprendizaje.

Utilizacién de los profesionales de desarrollo humano como consultores internos vy
responsables del desempefio de los sistemas gerenciales.

Utilizacién de los gerentes como coaches de desempefio.

Creacion de autoestima de los empleados y grupos.

Identificacion de estrategias de recompensa que motiven a los empleados a mejorar su
compromiso y lograr resultados.

A su vez para preparar a la gente es necesario contar con estos principios basicos:

Ser orientador
Sobreaprendizaje.

Estar dispuesto a escuchar
Ser consistente.

Ser honesto.
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6.4 ldentificacion de los beneficios del coaching como estrategia de gestion y liderazgo

Beneficios del coaching en las empresas

Marshall J. Cook, determina diferentes beneficios si se aplica el coaching
dentro de una organizacion:

Ayudar al desarrollo de las habilidades.

Ayudar a corregir el comportamiento insatisfactorio o reprochable.
Fomentar relaciones productivas.

Centrar la atencion en el asesoramiento y. consejo apropiado.
Brindar oportunidades para dar a conocer el aprecio.

Estimular el comportamiento de autocoaching.

Mejorar el desempefio y la actitud.

e Desarrollo de lideres futuros. El éxito a largo plazo de directivos lideres dependera de
la capacidad y el compromiso de los empleados, a través del feedback que se logre
con ellos.

e Fidelidad del cliente. El coaching, hace més eficaces a los directivos. Los capacita y
orienta para satisfacer mejor al cliente.

e Retencion del personal mas productivo. Retener a las personas mas valiosas es una
estrategia competitiva. Al conjugar estratégicamente el desarrollo profesional y
personal del directivo con las necesidades de la empresa, maximiza las posibilidades
de satisfaccion mutua de ambas partes.

e Gestion del cambio. El coaching es una disciplina que impulsa el conocimiento
profundo de las personas. Potencia y conjuga los objetivos y capacidades de quienes
estudian esta materia.

e La capacitacion y coordinacion de los directivos al servicio del negocio permite a
esta empresa actuar de forma mas consciente, enfocada y coherente, mejorando su
adaptacion en el entorno empresarial y social.

Figura 20. Beneficios del coaching en las empresas.
Fuente: las autoras. 2016.
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7. Conclusiones

Con base en los objetivos propuestos se concluye los siguientes aspectos mas relevantes.
Acorde con el diagnostico de la situacion actual del Banco Av Villas sede Centauros de
Villavicencio, se destaca como aspectos negativos, que no tiene conocimientos sobre las
estrategias denominadas coaching y liderazgo en un alto porcentaje; el Banco Av Villas n aplica
la estrategia coaching, también consideran que los beneficios del coaching, solo contribuyen al
desempefio, productividad y relaciones interpersonales, creatividad, flexibilidad y adaptacion a
los procesos de cambio, solo en un 44%; no existe control de calidad en cada uno de los servicios

llevados a cabo.

En los aspectos positivos se establece que contribuye para que el talento humano
adquieran habilidades y herramientas para facilitar el desarrollo del trabajo en equipo; de igual
forma consideran como necesidades del coaching establecer descubrimiento, ayuda objetiva,
comunicacion, persuasion y delegaciones; sefialan que el principio de mayor aplicacion a partir
del coaching es el respeto a la persona (cliente). Como también se manifiesta estar dispuesto a
aplicar los procesos requeridos en el coaching tales como: establecer objetivos con claridad,
aprender cuestionando, crear y enumerar alternativas de solucion; decidir y facultar, dejar hacer y
reconocer el avance. Asi mismo, considera que se estan aplicando las bases del coaching (poder,

desarrollo, liderazgo y motivacion).

Por otra parte, creen que la estrategia del coaching esta generando resultados positivos,

teniendo en cuenta que su rendimiento laboral puede medirse. Asi mismo, se establece
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administracion con enfoque al proceso, mediante la disciplina, valor del tiempo y desarrollo de

actividades en pro de mejora continua.

Se aplican criterios de calidad a partir de efectividad y mercado de los productos.
Consideran que la ayuda del coaching para mejorar la excelencia empresarial se fundan en los
siguientes factores: audacia, comunicacion, confianza, felicidad, optimismo, inteligente, talento,

vocacion, compromiso Yy sentido de pertenencia.
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8. Recomendaciones

a) Es necesario ensayar al personal a trabajar autbnomamente, la cual consiste en definir
funciones de cada miembro para que las desempefie correctamente. Sélo dotara de
responsabilidades al personal y por lo tanto, lo tendra motivado, si puede responder

afirmativamente a las siguientes cuatro preguntas clave:

e ;Define el personal sus propias funciones?

e ;Define la actitud que debe adoptar para desempefiarlas?

e ;Establecen conjuntamente el director y el empleado unos objetivos atractivos para el
trabajador?

e ;Establecen los miembros del personal la importancia del objetivo?

b) Tener presente que el equipo de trabajo no es una solucion universal a un asunto sin
discusion, con una hoja de servicios impecable. El trabajo en equipo es una herramienta, un
atil, valioso solo si se tiene en cuenta y se emplea bien en el asunto, sitio y momento

adecuado.

c) Para solucionar los posibles conflictos, el personal puede recurrir a exponer libre y
sinceramente sus quejas o a pedir un replanteamiento de los métodos de trabajo actuales. Sea
positivo, resuelva los conflictos, sepa trata con todos los compafieros del grupo y afronte los

problemas.
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d) Laempresa tiene obligaciones y responsabilidades sociales que cumplir. Por lo tanto es

necesario que con los beneficios proteja su capital recompense equitativamente a sus
accionistas, remunere apropiadamente a sus colaboradores, coadyuve al desarrollo a través de
nuevas inversiones y contribuya a mejorar el nivel moral y la capacidad productiva del

trabajador.

Tener presente que la habilidad para motivar puede desarrollarse también a través de la
significacion con que investimos a las tareas, programas y proyectos que realiza los miembros

de un equipo.

La motivacion y el desempefio aumentan cuando las personas tienen fijado unos objetivos,
metas y proyectos, aunque estos sean diferentes y cuando se da una retroalimentacion acerca
de su rendimiento. De ahi que un colaborador se siente motivado cuando es comprendido y

aceptado por un superior dado que conoce sus expectativas y necesidades.



75

Bibliografia

Arroyo Tovar, R. (2012). Habilidades gerenciales, desarrollo de destrezas, competencias y

actitud. Primera edicion. Bogotd, D.C. Colombia. Ecoe Ediciones.

Briones, G. (1996). Evaluacion educacional. Tercera edicion. Bogota, D.C. Convenio Andrés

Bello. (Formacion de docentes en investigacion educativa No. 4) ISBN 958-9089-18-6.

Cubeiro, J. C. (2011). Por qué necesita un coach. Verdades y mentiras del mundo del coaching.

Primera edicion. Barcelona, Espafia. Editorial Alienta.

Dolan, L. S. (2013). Coaching por valores. Primera edicion. Bogot4, D.C. Colombia.

Ediciones de la U.

Graham, W. (1994). La direccion del cambio en la empresa. Barcelona, Espafia. Ediciones

Folio S.A.

Lafrancesco, V. G. (2003). La investigacion en educacion y pedagogia. Bogota, D.C. Colombia.

Cooperativa Editorial Magisterio.

Lerma Gonzalez, H. D. (2009). Metodologia de la investigacion. Cuarta Edicién. Bogota, D.C.

Colombia. Ecoe Ediciones.



76

Méndez Alvarez, C. E. (2014). Metodologia. Disefio y desarrollo del proceso de investigacion

con énfasis en ciencias empresariales. Cuarta edicion. México, D.F. Editorial Limusa.

Oriol Palarea, N. (2014). El alma del coaching. ¢Como podemos elegir la vida que queremos

vivir? Primera edicion. Espafia. Editorial Milenio.

Urdaneta Ballén, O. (2004). El desarrollo del capital humano en el escenario de la globalizacién.

Tercera Edicion. Bogota. 3R Editores.

Wellins, R.S, Byham, W.C. y Wilson J. N. (1991), Empowered Teams, Jossey-Bass, Oxford.

Whitmore, J. (2004). Coaching, el metodo para mejorar el rendimiento de las personas.

Segunda edicion. México D.F. Editorial Paidos.



AnNexos

7



78

Anexo 1. Formato de encuesta.

Universidad de Los Llanos
Facultad de Ciencias Economicas
Programa Administracion de Empresas
Villavicencio

2016

Encuesta dirigida a los colaboradores administrativos y operativos del Banco Av Villas
sede Centauros de Villavicencio con la finalidad de conocer e identificar las generalidades de la

organizacion.

=

¢ Tiene usted conocimiento sobre las estrategias denominadas coaching y liderazgo?

2. ¢(El Banco Av Villas, aplica la estrategia coaching?

a. Si

b. No

o

Algunas veces
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3. ¢Teniendo en cuenta el concepto de coaching, considera usted que el Banco Av Villas
contribuye para que el talento humano que lo integra adquieran habilidades y herramientas para

facilitar el desarrollo del trabajo en equipo?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

4. (Cree usted que los beneficios del coaching en el Banco Av Villas, contribuyen a mejorar el
desempefio, productividad, relaciones interpersonales, creatividad, flexibilidad y adaptacion a los

procesos de cambio?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

5. ¢Considera que las siguientes necesidades del coaching son aplicadas en el Banco Av Villas,

sede Centauros de Villavicencio?

a. Descubrimiento
b. Ayuda objetiva
C. Comunicacion

d. Persuasion



e.

f.

g.

Delegacion
Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores
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6. ¢Teniendo en cuenta los principios del coaching cuales cree usted que se aplican en el Banco

Av Villas, sede Centauros de Villavicencio?

®

____ Respecto a la persona (Cliente)
Desarrollo al autoestima
Reflexion

Compromiso de cambio

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

¢Estaria dispuesta a aplicar los siguientes procesos requerimientos en el coaching?

Establecer objetivos con claridad
Aprender cuestionando

Crear y enumerar alternativas de solucion

. Decidir y facultar

Dejar hacer y reconocer el avance
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8. ¢Consideran que se estan aplicando las siguientes bases del coaching en el Banco Av Villas

sede Centauros de Villavicencio?

a. ___ Poder

b. _ Desarrollo
c. ___ Liderazgo

d. _ Motivacion

9. ¢Cree usted que las estrategias de coaching aplicadas en el Banco Av Villas sede Centauros de

Villavicencio estan generando los siguientes resultados positivos?

a. ___ Sutrabajo es significativo

b. _ Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones
C. ____ Surendimiento puede medirse

d. __ Sutrabajo significa un reto y no una carga

e. ____ Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa

f. _ Participacion en la toma de decisiones

g. ____ Seescucha lo que dice

h. __ Saben participar en equipo

i. Se reconocen sus contribuciones
J. Desarrollan sus conocimientos y habilidades

K. Tienen verdadero apoyo
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10. ¢Teniendo en cuenta que el coaching es un proceso de mejora continua, considera usted que

el Banco Av Villas, administra con enfoque al proceso?

a. __ Disciplina

b. __ Valor del tiempo

c. __ Desarrollo de las actividades
d. __ Participacion

e. __ Moral

f. __ Comunicacion

11. ¢Cree usted que el Banco Av Villas, existe control de calidad en cada uno de sus servicios

llevados a cabo?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

12. ;Cuadles de los siguientes criterios de calidad cree que se aplican en el Banco Av Villas, sede

Centauros de Villavicencio?

a. Eficacia
b. Eficiencia

C. Efectividad
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d. Mercado de los productos
e. Mejoramiento de los servicios
f. Alta capacidad gerencial

13. ¢Cuales de los siguientes factores cree usted que le puede ayudar el coaching para mejorar la

excelencia empresarial?

a. __ Audacia

b. _ Comunicacion

c. __ Confianza

d. __ Felicidad

e. ____ Optimismo inteligente
f. _ Talento

g. __ Vocacion

h. _ Compromiso

I. Sentido de pertenencia

J. Todas las anteriores

Gracias por su colaboracion



