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Introduccion

Establecer de qué manera el coaching sirve como estrategia de mejoramiento de
desempefio organizacional y liderazgo para el departamento de formacion y desarrollo de la
empresa Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio. Este ofrece
alternativas de solucion a problematicas organizacionales. De ahi que sus objetivos conllevaron
a realizar un diagnoéstico de la situacion actual y real como: describir las competencias de
liderazgo transformacional que poseen los colaboradores; ofrecer estrategias de fortalecimiento
de liderazgo que beneficien a todos los integrantes y la organizacion; mostrar las ventajas del
coaching a nivel administrativo; elaborar un plan de accion para el fortalecimiento de liderazgo

transformacional bajo los lineamientos del coaching.

La metodologia aplicada corresponde a un tipo de investigacion descriptivo teniendo
bases tedricas que sirven para dar solucion a la problematica y a los objetivos propuestos con
enfoque cualitativo porque se describe las caracteristicas de los lideres y cuantitativos porque se
valora mediante una escala; los referentes tedricos enmarcan los siguientes aspectos: enfogque de

liderazgo, el coaching, objetivos, mandamientos y entrenamiento.

Cabe sefalar que el proceso investigativo obtuvo el apoyo y colaboracion del
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio.

Por otra parte, los objetivos establecen: diagnosticar la situacion actual del departamento

de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Restrepo y Asociados de Villavicencio;
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describir las competencias y habilidades de liderazgo que poseen los colaboradores que integran
el departamento de formacién y desarrollo de la empresa Suramericana, Promotora Restrepo y
Asociados de Villavicencio; formular un plan de accion para el fortalecimiento del liderazgo

transformacional bajo los lineamientos del coaching.
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1. Planteamiento del problema

Actualmente, el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana
Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio viene presentando un incumplimiento de sus

principios corporativos, el clima organizacional y por lo tanto el desempefio de sus actividades.

La principal causa que se presenta es la carencia en el proceso de formacion y desarrollo
en el talento humano, esto hace que los asesores no obtengan una formacién adecuada; entre otras
causas tenemos: situaciones de liderazgo aislados, comportamientos inadecuados, carencia de
sinergia organizacional, escasa comunicacion, carencia de apoyo y colaboracion del grupo de
trabajo, carga laboral en algunos colaboradores, carencia en el sentido de pertenencia,
comportamientos de presion y estrés, carencia de motivacion, poca agilidad en el desarrollo de

los procesos.

Estas causas se evidencian mediante la produccion de cada uno de los asesores, la cual
para el grupo que ingres6 en proceso de formacién y desarrollo en el afio 2014, donde ingresaron
5 personas, su produccion en los primeros tres meses fue de un total de $61.567.713, y para el
grupo que ingresé en el afio 2015 que fue un total de 7 personas, la produccion de los primeros
tres meses fue de $12.069.195, de esta manera observamos que la produccion de los asesores que
ingresaron en el afio 2015 fue apenas de 19.6% en comparacion con el grupo que ingreso el afio
anterior (2014). De igual manera, el ultimo grupo que ingreso a formacion y desarrollo en el afio
2015 tuvo 2 personas mas que el grupo de 2014 y lograron una produccién inferior al 20% del

primer grupo estudiado.
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Estos, conllevan a un sin numero de consecuencias que relacionan a continuacion:
desinformacion esencial para el desempefio de las funciones; bajo rendimiento con respecto a la
comunicacion y expresion del director comercial quien genera desmotivacion, incomodidad y por
ende poca productividad en cada uno de los asesores. La consecuencia de No planificar y
organizar las capacitaciones en el proceso de formacion y desarrollo conlleva a la mala formacion
de asesores. Mientras no exista liderazgo, dificilmente conlleva a haber rendimiento laboral; de
ahi la importancia de que exista un estilo de liderazgo transformacional que genere compromiso,
comunicacion, apoyo, creatividad, seguridad de si mismo, autonomia, responsabilidad y una
vision bajo los lineamientos del coaching. Mientras existan grupos aislados en la organizacion,
trae como consecuencia un sin numero de antivalores, por parte del talento humano que integra a
la misma: comportamientos de egoismo, cizafia, mentira y disociacion a nivel grupal. Por tanto
en el coaching debe haber personas lideres que se preocupen por planear el crecimiento personal
y profesional de cada uno del equipo y del suyo propio. La carencia de sinergia organizacional
trae como consecuencia trabajos individuales, predisponiendo al grupo de asesores a que no
exista trabajo en equipo, creacion de consenso, colaboracién y apoyo mutuo, particularmente en
cada una de las areas funcionales. Con la aplicacion del coaching y el liderazgo transformacional,
se promueve el trabajo en equipo, sin preferencias individuales y por ende consolida la relacion
dentro del equipo, potencializando la suma de los talentos individuales; ademéas se comparten
creencias sobre competencia humana, desempefio superior y valores sobre la importancia del
coaching. De tal manera que alimente el conocimiento, socializacion pertinente laboral a la
gerencia, supervisores, asesores y en general a lideres dentro de la misma. Las demas causas
como el exceso laboral, carencia de motivacion, presion y estrés, la falta de agilidad en el
desarrollo de procesos; no facilita que el equipo de trabajo se adapten a los cambios de manera

eficiente y eficaz; asi mismo no se estimule al personal hacia la produccion de resultados sin
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precedentes; al igual que no se renueven las relaciones y se haga eficaz la comunicacién en los
sistemas humanos; a su vez se predispone al personal para negarse a la colaboracion, al trabajo en
equipo y la creacion de consenso; de igual forma no se destaca la potencialidad del talento
humano, la cual no permite alcanzar los objetivos, metas propuestas, establecidas por la

organizacion.

1.1 Formulacion del problema

¢La aplicacion de una estrategia de liderazgo permitira mejorar el desarrollo y desempefio

organizacional del departamento de formacién y desarrollo de la empresa Suramericana

Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio?
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2. Justificacion

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos
basicos de estrategias de liderazgo, diagnostico, competencia y habilidades e incluye plan de

accion para el fortalecimiento bajo los lineamientos del coaching.

Encontrar explicaciones a situaciones internas y del entorno, que afectan al departamento
de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de
Villavicencio; permitiéndole a los investigadores verificar diferentes conceptos relacionados con

la tematica abordada.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos, se acudira al empleo de técnicas
de investigacién como la encuesta, y observacién directa, permitiendo ofrecer una estrategia que
aporte al mejoramiento del desempefio organizacional de la organizacion. De ahi, que se busca
diagnosticar la situacion actual, describir las competencias y habilidades de liderazgo e incluye

un plan de accidn para el fortalecimiento del mismo.

Su resultado permitird encontrar alternativas de solucion a la problemaética evidenciada

que incide en los resultados de la organizacion.

El trabajo beneficia a la empresa y colaboradores, si se tiene en cuenta que se propone una
estrategia de mejoramiento del desempefio organizacional en el departamento de formacion y

desarrollo en la empresa.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Proponer una estrategia que aporte al mejoramiento de desempefio organizacional del

departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana, Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio.

3.2 Objetivos Especificos

b)

Diagnosticar la situacion actual en el departamento de formacion y desarrollo de la empresa

Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio.

Describir las competencias y habilidades de liderazgo que poseen los colaboradores que
integran el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana — Promotora

Restrepo y Asociados de Villavicencio.

Formular un plan de accion para el mejoramiento del desempefio y fortalecimiento del
liderazgo en el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana —

Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio.
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4. Marcos de referencia

4.1 Marco tedrico

A continuacion se describe la evolucion de los enfoques de liderazgo; la cual permite
identificar (liderazgo de la conquista, comercial, organizacion, de innovacion, informacion, en la

nueva era, liderazgo autdcrata, participativo, y liberal).

Se cita al autor Sashkin (2011), quien establece los enfoques de liderazgo y su respectiva
evolucidn, clasificandolos en seis etapas a saber: etapa de liderazgo de la conquista, la cual tenia
relacion con la amenaza de los grupos humanos, mediante la conquista y su principal necesidad
en la consecucion de la seguridad. De igual manera, la etapa de liderazgo comercial, centrada en
los albores de la sociedad industrial. Con respecto a la etapa de liderazgo de organizacion, al
inicio de la Revolucion Industrial establece que el nivel de vida de las personas crecid

notablemente, valorandose la capacidad de organizacion de liderazgo.

Por otra parte, describe la etapa de liderazgo de innovacién, generando el desarrollo del
sistema capitalista que evolucion6 con rapidez. Asi mismo, la etapa del liderazgo de la informacion,
desde los afios 20 con crecimiento acelerado. Es decir, el lider moderno que procesa la informacion y
la interpreta de manera inteligente, eficaz y la utiliza de forma creativa. Posteriormente, el liderazgo
en la nueva era, donde el lider se enfrenta a un nuevo modelo de sociedad. De ahi, que necesita saber

como se utilizan las nuevas tecnologias, es decir, la era del conocimiento.

Es asi, como el liderazgo en la nueva era se enfrenta a un nuevo modo de sociedad y por

ende necesita saber como se utilizan las nuevas tecnologias que le permita analizar y sintetizar



21

eficazmente la informacion. Por consiguiente, el lider tiene una serie de responsabilidades, para
lo cual debe lograr unas metas trabajando con la participacion activa de todos sus colaboradores,
involucrados en cada uno de los procesos. En cuanto al lider autdcrata también asume
responsabilidad y toma de decisiones; quien dirige, motiva y controla a sus colaboradores

asumiendo en consecuencia una posicion de fuerza y control.

Para el lider participativo, su funcion en la toma de decisiones establece metas especificas
a sus colaboradores; mediante estrategias de escucha y analisis sin asumir una postura autocratica
y en lugar de ello impulsa a sus colaboradores a asumir responsabilidades como forma de guiar
sus propios esfuerzos. Con respecto al lider liberal, se dice que es la persona que adopta el
sistema de dar rienda suelta, delega funciones y autoridad para tomar decisiones, sugiere metas a

alcanzar mediante la organizacién y coordinacion agil y oportuna de sus colaboradores.

Descrita la evolucion y enfoques de liderazgo se considera relevante indicar que en este
tipo de enfoques, el que mas le conviene a Suramericana Promotora Restrepo y Asociados,
acorde con sus caracteristicas y pertinencia es el enfoque participativo, ya que este muestra
caracteristicas valiosas como ayuda al talento humano, realizacion organizacional, fortaleza y
trabajo en equipo; asi mismo, conlleva a una mayor participacion y colaboracion, aumentando el
sentido de pertenencia, y por ende mayores resultados de desempefio; de igual manera, aumento
de la disciplina, desempefio con responsabilidad; satisfaccion y autorrealizacion personal y
profesional. Es decir que su utilidad, esta condicionada a la participacion y apoyo dado, para
obtener resultados, como también, aumenta el compromiso y la coherencia entre el desarrollo

personal y empresarial.
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A continuacion se identifican y establece la teoria y generalidades sobre el liderazgo
transformacional, la cual conlleva a una funcion inspiradora y catalizadora en donde el lider es
capaz de impulsar a sus colaboradores a conseguir metas mas elevadas de lo que se cree posible
en una situacion dada. Por tanto, desde perspectiva de Sashkin (2011), plantea que el lider
visionario debe sentarse en el desarrollo de caracteristicas, conductas y creacion de cultura
orientadas al liderazgo personal y cooperativo: ofrece, también, una evaluacion del estilo de
liderazgo en areas criticas como: conducta del lider, caracteristicas e influencia sobre la conducta
de la organizacion. De otra parte, ensefia que para llegar a ser un lider con vision de futuro, es
importante establecer dos objetivos bien definidos: descubrir una nueva forma de entender el
liderazgo ayudandole a examinar sus propias capacidades como lider, asi como los elementos

claves para desarrollar una vision y hacerla realidad.

A buena hora, se ofrece el presente trabajo a la empresa Suramericana Promotora
Restrepo y Asociados, ya gque con bases tedricas permitird proponer lineamientos para mejorar la
calidad en el servicio, a partir de las funciones administrativas con el proposito de articular la
vision e inspirar a sus colaboradores, es decir procurar un trabajo en equipo dentro de un

ambiente favorable para el cambio organizacional.

Entonces, le corresponde crear, a Suramericana Promotora Restrepo y Asociados, una
cultura a partir de oportunidades desafiantes para sus colaboradores: centrada en el liderazgo

como maxima expresion del mismo.

Segun Koontz (1999), establece al respecto, que el liderazgo articula una visién que

inspira a sus seguidores. Posee asi mismo la capacidad de motivar, de conformar la cultura
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organizacional, y de crear un ambiente favorable para el cambio organizacional. Es decir, que
Suramericana Promotora Restrepo y Asociados, debe contar con programas para promover el
liderazgo con el propdsito de renovar su organizacion. Por ello, el lider transformacional debe
distinguirse por promover el cambio y la innovacion, logrando de esta forma un trabajo mas

eficaz y efectivo.

No sobra indicar la diferencia entre el liderazgo transformacional y transaccional. Segun
Dafel (2006), el liderazgo transformacional, permite a los seguidores convertirse en lideres,
inspira a los seguidores a dejar atras sus intereses personales en busca del bien del grupo. En
cuanto al liderazgo transaccional presenta caracteristicas personales de cada lider, crea un
ambiente de cambio, articulada una vision del futuro, y comunica con claridad inspirando fé y

esperanza para influir en los colaboradores.

Sin embargo, el aporte de Campoy (2010), establece, sobre el liderazgo transformacional,
los siguientes aspectos: Historicamente la mayor parte de los lideres han trabajado dentro de la
estructura de sistemas existentes, donde los cambios casi siempre eran lentos. En la actualidad, el
ritmo de transformacion es acelerado, de tal forma que las instituciones que pierden su capacidad
de adaptacién pagan un precio muy alto. La renovacion es necesaria y los lideres deben
comprender cdmo y por que envejecen los sistemas humanos; ademas, conocer como se ponen en

marcha las renovaciones.

Del autor Marshall Sashkin (2011), catedratico en el area de recursos humanos del desarrollo
directivo de organizaciones, disefio y método de investigacion, profesional en psicologia de las

organizaciones, en la universidad Michigan (1970), es el cuestionario sobre liderazgo aplicado en el
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trabajo investigativo de desarrollo o autodiagnostico personal para el liderazgo transformacional a
partir de la conducta del lider; que sirvio como herramienta béasica, ademas de la definicion de los

autoconocimientos previos y perfil inicial de cada uno de los participantes.

En ese orden de ideas, se considera relevante establecer que el lider es una persona que
tiene la capacidad de guiar a otros para alcanzar una meta comdn, gracias a varias caracteristicas
personales como el ejemplo, la voluntad y la iniciativa. Por tanto, el lider debe surgir de manera
natural y la gente lo reconocerd y lo seguira sin necesidad de que acuda al poder o la fuerza.
Teniendo en cuenta que el poder se basa en valores, como el conocimiento, la iniciativa y la
confianza; considerando que la autoridad es un privilegio e inspira también confianza, de ahi, que
se invite a la participacion de todos los colaboradores que integran la empresa Suramericana
Promotora Restrepo y Asociados, con una vision de futuro que permita mirar a largo plazo y
motivar a su equipo; al igual que conocer y actuar frente a los conflictos para evitar que se

rompan las relaciones y favorecer especialmente el crecimiento personal.

Por consiguiente, la importancia del liderazgo, debe establecerse como una influencia
positiva que inicie desde la gerencia y se impregne en todos los colaboradores, mediante su
ejecucion, planeacion y control. En eso consiste la importancia del liderazgo, en la capacidad
para movilizar a otros. En conseguir la atencion de la gente, mediante la persuasion, y la
influencia positiva para inspirarla, guiarla y ensefiarle el mejor camino. Sin embargo, es
importante aclarar que la persuasion y la influencia no son procesos para conseguir que la gente
haga lo que ta quieres, son los medios con los cuales se debe respaldar a los demas; para

animarlos y apoyarlos para que pasen a la accion positiva o transformacional.
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Entonces se requiere que todo el equipo que integra Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados, actué con la mayor voluntad, disciplina, concentracion, y autocontrol, es decir, sea

una persona voluntariosa y participativa, es tener la capacidad de llevar acciones propuestas sin

demora y sin excusas, hacer en cada momento lo que se ha propuesto realizar. Esto es vital para

conseguir objetivos y metas. También se debe aprender de los errores, mantener una actitud

positiva, que permita intentarlo una y otra vez adoptando disposicién al cambio.

Liderazgo

Auto eficacia del
lider

Mecanismos
motivacionales

Resultados
personales

e EIl lider presenta
una vision.

e EI lider establece
expectativas de alto
rendimiento y
demuestra confianza
en si mismo y en la

capacidad colectiva
para  realizar  su
vision.

e El lider modela
los valores, rasgos,
creencias y
conductas deseadas
que son necesarias
para realizar la
vision.

e Motivacion del
seguidor, orientaciéon para
el logro y busqueda del
objetivo.

e Identificacion del
seguidor tanto con el lider
como con los intereses
colectivos de los miembros
de la organizacion.

e Autoestima y
autoeficacia del seguidor

e Mayor valor
intrinseco del esfuerzo
y de los objetivos

o Mayores
expectativas de
esfuerzo —rendimiento
e Mayor valor

intrinseco del logro de
los objetivos

e Compromiso personal
con el lider y su vision.

e Conducta de
autosacrificio.
¢ Compromiso
organizacion.

e Significancia de la
tarea y satisfaccion con la
misma.

e Aumento
rendimiento.

con la

del

Figura 1. Modelo carismatico de liderazgo.
Fuente. Kreitner & Kinicki, (1996).

Es importante tener en cuenta el aporte de Joap (1991), quien establece que la naturaleza

del liderazgo, es el proceso de influir y apoyar a los demas para que trabajen entusiastamente en

favor del cumplimiento de objetivos, como factor decisivo que contribuye a que individuos o

grupos identifiquen sus fines y que después los motiva y asiste en el cumplimiento de las metas

establecidas. Los tres elementos mas importantes de la definicidn son influencia/apoyo, esfuerzo
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voluntario y cumplimiento de objetivos. Sin liderazgo, una organizacién no pasaria de ser una
confusion de personas y maquinas, asi como una orquesta sin director seria apenas un conjunto
de masicos e instrumentos. Una orquesta y todas las demdas organizaciones requieren del
liderazgo para el pleno desarrollo de sus mas preciados bienes. El proceso del liderazgo es similar
al secreto quimico que convierte a una oruga en una mariposa con toda la belleza que aquella

ofrecia potencialmente. Asi, el liderazgo es el catalizador que transforma la potencia en realidad.

Una de las conclusiones mas importantes acerca de estos rasgos de liderazgo es que no
necesariamente garantizan un liderazgo exitoso. Asi, conviene concebirlos entonces como
aptitudes o recursos personales que pueden o no desarrollarse y utilizarse. Muchas personas
poseen la capacidad de ser lideres efectivos, pero algunas de ellas optan por ocultar los rasgos
que poseen. Otras pueden poseer los rasgos necesarios y el deseo de emplearlos, pero, no
disponer nunca de la oportunidad de hacerlo. El aspecto final se refiere a la posibilidad o no de
que los rasgos del liderazgo se adquieran o perfeccionen con el tiempo si alguien aspira a ser
lider. Aungue es probable que algunos de estos rasgos sean dificiles de acumular a corto plazo,
otros (como la seguridad en uno mismo y los conocimientos de administracion) pueden ser

adquiridos facilmente.



Liderazgo transformacional
lleva a sus colaboradores a
convertirse en lideres.

Liderazgo transformacional
hace que las preocupaciones
de los colaboradores suban
del nivel mas bajo de las
necesidades al-nivel mas alto.

LIDERAZGO
TRANSFORMACIONAL
ARTICULANDO SUS
METAS, PRINCIPIOS Y
VALORES

Liderazgo transformacional
inspira a los colaboradores a
dejar atras sus intereses
personales en busca del bien

del grupo.

Liderazgo transformacional
pinta la vision de un futuro
deseable y la comunica de
modo que valga la pena hacer
el esfuerzo a pesar del dolor
que produce el cambio.

Agrupa a los colaboradores en torno al
principio corporativo.

Despierta conciencia de sus colaboradores
respecto a los diversos problemas.

Satisface las  necesidades de  sus
colaboradores con salario adecuado.

Presta atencion a la necesidad que creer
que tiene cada uno de sus colaboradores.

Motiva a los colaboradores para que haga mas
de lo que originalmente se espera de ellos.

Hace que los colaboradores tomen conciencia
de lo importante de las mentas y el resultado

del cambio.

e Establece una vision para la empresa que

sea mejor que la anterior.

e Produce cambios importantes en sus

colaboradores y en la organizacion.

Figura 2. Liderazgo transformacional articulando sus metas, principios y valores.
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Se cita a Prieto (2003), quien plantea respecto al coaching la siguiente conceptualizacion:
Es un proceso que permite prepararse para ensefiar, entrenar, formar, educar aprendiendo a

instruir.

Aungue no es nada nuevo, basta con evocar a Sdcrates, quien no experto en talento
humano en esa época, y quien hace mucho tiempo dice a sus discipulos: “Yo no puedo ensefiarles
nada, sélo puedo ayudarles a buscar el conocimiento que hay dentro de ustedes mismos, lo cual
es mucho mas que traspasarles mi poca sabiduria”. Un ejemplo mas cercano, el entrenador de un
equipo de fatbol no es el que sale al campo a ganar el partido, simplemente ayuda a ganarlo,

planteando estrategias y tacticas a sus jugadores que son los responsables de ejecutar el juego.

El coaching es el arte para reconectarnos con nuestros discursos, interpretaciones,

emociones, cuerpo y con la naturaleza.

Una forma muy efectiva de asegurar el transito exitoso de una organizacién es
incorporando el Coaching, a través de experimentados hombres de negocios capaces de proveer
recomendaciones practicas y prospectivas a la medida de las necesidades particulares de cada

empresa y de las necesidades individuales de los ejecutivos de la misma.

Entre los objetivos del Coaching, citamos los siguientes:

a) Apoyo en la correcta definicion de los objetivos del negocio.

b) Sugerir enfoques apropiados a la naturaleza de la empresa.

¢) Ayudar a mantener la atencion sobre el plan.
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d) Transferir a la organizacion el conocimiento de metodologias provenientes de otras areas del

negocio y del mercadeo en general.

El papel del entrenador (Coach) es ayudar a conseguir los objetivos, no se trata de dirigir
0 controlar, se trata es de orientar a los empresarios y ejecutivos en el desarrollo de sus
potencialidades escuchandolos, reforzandolos y acompafiandolos en la bdsqueda y creacion de

nuevas habilidades y destrezas.

La labor de entrenamiento del coaching incluye areas de comunicacion, negociacion,
solucion de conflictos, gestion del desempefio, toma de decisiones, planeacion estratégica,
desarrollo profesional, trabajo en equipo, manejo del cambio y control del estrés. A su vez busca
cambiar o reforzar el estilo directivo y de liderazgo para adecuarlos a las exigencias del servicio a

clientes internos y externos.

Segun el Coaching Study Group, hay una serie de puntos béasicos que se pueden
acondicionar como mandamientos tanto para el Coach como para el Coachee, que nunca deben

faltar en un buen proceso de Coaching, aqui estan:

Mandamientos del Coach:

a) Poner todos sus conocimientos y experiencias al servicio de la persona
b) Ser sincero dentro de las normas de educacion.
¢) No manejar agendas ocultas

d) Tener absoluta confidencialidad
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e) No aceptar presiones para revelar datos
f) Discrecion total con los asesorados

g) Dedicar tiempo suficiente a sus pupilos
h) Estar siempre a disposicién

i) No aprovecharse de la informacion

j) No juzgar a nadie

Un entrenador de empresarios se diferencia de otros consultores, capacitadores y asesores
en que promueve Yy estimula la autoexpresion y autoestima y explora las posibilidades de
crecimiento y desarrollo personal de sus colaboradores para ser aprovechado en pro de la

organizacion.

4.2 Marco conceptual

COORDINAR: realizar actividades de manera ordenada para asegurar un buen ambiente en el

sitio de trabajo.

DIRIGIR: acto de conducir y motivar grupos de personas hacia el logro de objetivos y

resultados, con determinados recursos.

EFICACIA: indicador de mayor logro de objetivos 0 metas por unidad de tiempo, respecto a lo

planeado.
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EFICIENCIA: indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor empleado y por
unidad de tiempo. Se obtiene al relacionar el valor de los resultados respecto al costo de producir

esos resultados.

ESTANDARES DEL DESEMPENO: estandares a partir de los cuales se evalla el desempefio

del empleado.

ESTRATEGIA: son acciones muy estudiadas encaminadas a cumplir con una meta determinada.

LIDER: persona que trabaja con un equipo e influye en él para lograr un propdsito que todos
pretenden alcanzar, un objetivo comun. Un verdadero lider es aquel cuya accion, forma de actuar,

conducta y ética, representan la imagen misma de la empresa.

TRABAJO: accién humana, individual o colectiva, que conduce a la obtencion de un producto o
a la prestacion de un servicio en un tiempo y espacio determinado y con el apoyo de otros

recursos. Mintzberg (1975).

DESEMPENO: es un conjunto de conductas, las cuales nos permiten medir el cumplimiento de

las funciones y metas propuestas.
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4.3 Marco Institucional

Suramericana S.A. es una comparfiia que integra en diferentes empresas soluciones en
seguros Yy seguridad social. Su marca se presenta a los clientes como Seguros SURA, ARL SURA
y EPS SURA. Existen otras marcas y empresas, especialmente de prestacion de servicios, que

hacen parte de la Compaiiia.

Cuenta con el respaldo de GRUPO SURA, su compafiia matriz, que participa con el
81.1% de propiedad de la sociedad, y el 18.9% restante pertenece a la reaseguradora internacional
Munich Re. Esta estructura accionaria le permite a la empresa contar con transferencia de
sinergias  operativas, comerciales y financieras. En 1944 comienzo: Nace en
Medellin, Suramericana de Seguros (hoy Seguros Generales Suramericana), por iniciativa de 32

empresas y cerca de 150 accionistas.

En 1945 Primera Venta:

a) Seguros Generales Suramericana vende su primera pdliza del ramo de incendios a Talleres

Robledo.

b) Primer siniestro: Se paga el primer siniestro a Coltejer, por valor de 8 centavos.

En 1946 Llegada a la Capital:

a) Suramericana de Seguros abre oficina en Bogota.
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b) Expansion nacional: Por medio de sus agencias, Suramericana de Seguros se expande por

todo el territorio colombiano.

En 1947 Primera Filial: Nace Suramericana de Seguros de Vida (Seguros de Vida
Suramericana), para la gestion de seguros de vida, accidentes, incapacidades, enfermedades y
rentas vitalicias. En 1973 Nuestra sede emblematica: Suramericana de Seguros inaugura su sede

actual en el sector conocido como Otrabanda, ubicado en el centro occidente de Medellin.

En 1974 Reconocimiento a nuestra labor:

a) Suramericana de Seguros recibe de la Asamblea de Antioquia la condecoracion Estrella de
Antioquia, por su prestigio y aceptacion.

b) Compromiso cultural. Ratificando su vocacion cultural, Suramericana de Seguros entrega a
Medellin la escultura La Vida, Tentacion del hombre infinito, del maestro Rodrigo Arenas

Betancur.

En 1990 Participacion en Salud Prepagada: Nace SUSALUD (hoy EPS SURA) como una
empresa de medicina prepagada. En 1994 Dindmica IPS: Nace la Compafiia especializada en
ayudas diagnosticas y laboratorio clinico, con una participacion accionaria de suramericana del

50%. La participacion actual es del 100%.
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En 1995 Compromiso con el POS:

SUSALUD se convierte en Empresa Promotora de Salud (EPS), ofreciendo los servicios del
Plan Obligatorio de Salud (POS) y planes complementarios de salud.
Nace SURATEP (hoy ARL SURA), administradora de los riesgos asociados con accidentes

de trabajo y enfermedad profesional.

En 1997 Presencia en Panama:

Suramericana de Seguros incursiona en el ambito internacional, convirtiéndose en el
accionista mayoritario de Interocednica (Hoy Seguros Suramericana Panama), con el 51% de
participacion. En la actualidad posee el 94%.

Matriz de Inversiones. Nace Suramericana de Inversiones (hoy GRUPO SURA), producto de
una escisiéon patrimonial de Suramericana de Seguros, como estrategia para independizar el

negocio de seguros del portafolio de inversiones.

En 1999 Matriz Seguros/Seguridad Social: Nace Inversura (hoy Suramericana S.A.),

holding creada para agrupar las inversiones en seguros y seguridad social. En 2001 Nuevo Socio

Internacional Munich Re: Munich Re, la compafiia lider en el mercado reasegurador mundial,

adquiere una participacion accionaria de Inversura del 19.50%. En la actualidad, participa con el

18. 9%.

En 2006 Nacimiento de las Unidades de Servicios Compartidos: Las areas administrativa,

financiera, de riesgos, control y de desarrollo organizacional de Suramericana y sus filiales, se

integran como Unidades de Servicios Compartidos para apoyar los negocios de seguros y
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seguridad social, y extender sus servicios a otras compafiias de Grupo de Inversiones

Suramericana.

Nace Enlace Operativo, compafiia dedicada a la prestacion y ejecucion de servicios de
procesamiento de informacion en materia de seguridad social, laboral, tributaria, contable y

administrativa.

En 2007 Se adquiere la Compariia Agricola de Seguros: Se incorpora el ramo de Seguro
Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT), el canal Promotoras, y se obtiene participacion en

el Eje Cafetero colombiano.

En 2008 Canal Retail:

a) Se retoma el canal de distribucion en grandes superficies con una alianza entre
Suramericana y Almacenes Exito para dar acceso a los seguros de manera facil y econdmica a
poblaciones con bajo poder adquisitivo.

b) Autos SURA Panama. Interoceanica implementa el concepto Autos SURA, de probado éxito
en Colombia, permitiendo una diferenciacion en esta linea de negocios frente al mercado

asegurador panamefio.

En 2009 Nueva marca e imagen Sura: Suramericanay sus compaiiias filiales lanzan su
nueva marca e imagen corporativa, un concepto innovador e integrador de cara al mercado. Nace
la marca comercial SURA, que aplica para todos los negocios. Interoceanica de Seguros adopta el

nombre de Seguros SURA Panama.
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En 2010 Adhesion al Pacto Global. Suramericana:

a) Suramericana, comprometida con la gestion ética, se adhiere al Pacto Global de Naciones
Unidas.

b) Calificacion Moody’s. En el mes de noviembre, la calificadora internacional Moody’s otorga
a Seguros de Vida Suramericana y Seguros Generales Suramericana la calificacion en Grado
de Inversion Internacional Baa3 por su fortaleza financiera. Esta nota, que esta por encima de

la nota de Colombia, se otorga por primera vez a una aseguradora de origen nacional.

En 2011 Internacionalizacion: Suramericana continia con la estrategia de
internacionalizacion del negocio de seguros con la adquisicion de Proseguros (RepuUblica

Dominicana).

En 2012 Cambio de Marca:

a) Proseguros cambia su nombre a Seguros SURA Republica Dominicana.

b) ASESUISA. Suramericana adquiere acciones de ASESUISA (EI Salvador).

En 2013 ARL SURA: La Aseguradora de Riesgos Profesionales (ARP SURA), cambia su

denominacion a Aseguradora de Riesgos Laborales Suramericana S.A. (ARL SURA).

Mision: Generar valor al accionista mediante la inversién en empresas rentables y lideres

en sus mercados y la participacién en la creacion de nuevas compafiias, facilitando la interaccion
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entre ellas, para potenciar su valor, crecimiento, eficiencia y sostenibilidad, dentro de una

actuacion responsable.

Vision: Al finalizar el afio 2017, triplicar el patrimonio registrado al cierre de 2007,
respaldado en un portafolio de inversiones internacional, constituido por empresas lideres e
innovadoras, que desarrollan nuevos mercados para llegar a los diferentes segmentos
poblacionales y que comparten una filosofia empresarial, fundamentada en el compromiso con el

desarrollo sostenible.

Principios Corporativos: Para suramericana y sus filiales la actuacion ética es una premisa
que rige la manera de establecer relaciones con los grupos de interés, y se ve reflejada en la
actitud de nuestros colaboradores, quienes hacen de los principios un fundamento de trabajo que

trasciende las estrategias corporativas.

Los Principios son:

a) TRANSPARENCIA: Ser consecuentes entre el decir y el hacer, actuar con claridad y rectitud,
sin ocultar informacién, respetando la confidencialidad. Crear relaciones sin segundas
intenciones. Vivir el dia a dia con honestidad y ética.

b) RESPETO: Reconocer al otro y aceptarlo tal como es, teniendo en cuenta sus puntos de vista
y opiniones, considerando sus derechos, sentimientos y necesidades.

c) RESPONSABILIDAD: Cumplir con nuestros compromisos y nuestras palabras, haciéndonos
cargo de nuestras acciones y sus consecuencias, velando por el bien de las compafiias y de la

sociedad.



38

d) EQUIDAD: Tratar con igualdad y justicia a todas las personas, independientemente de sus
condiciones sociales, econdmicas, raciales, sexuales y de género. Es actuar en funcion del

bien comun.

Suramericana S.A., a finales de 2002 adoptaron de manera voluntaria el codigo de buen
gobierno, que regula los derechos y deberes, garantizando la responsabilidad en la toma de
decisiones y estabilidad en las relaciones con los interesados; también incluye un codigo de ética
para determinas la conducta de los funcionarios y personas relacionadas con la saciedad, la cual
fortalece la credibilidad para la inversion. Poseen unos cronogramas de actividades donde se

planean a corto y a largo plazo, con el fin de cumplir con todos los propdsitos.

Suramericana S.A., se propone que cada vez que se tomd una decision se debe tener
cuidado ya estas son el motor de los negocios, por los cual es importante definir el problema,
analizar el problema, avaluar las alternativas de las posibles soluciones, elegir entre las

alternativas y dar a conocer la decisién para asi darla como mandato.



.
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Figura 3. Organigrama.
Fuente: Sura. 2015. Promotora Restrepo y Asociados.
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5. Disefio metodologico

5.1 Tipo de investigacion

Por las caracteristicas de la problematica evidenciada su enfoque fue de caracter
cualitativo y cuantitativo y relaciona el tipo de investigacion descriptivo, Lerma (2009), quien
plantea que su objetivo es describir el estado, las caracteristicas, factores y procedimientos
presentes en fendmenos y hechos que ocurren en forma natural, sin explicar las relaciones que se

identifiquen.

La metodologia aplicada corresponde a un tipo de investigacion descriptivo teniendo
bases teoricas que sirven para dar solucion a la problematica y a los objetivos propuestos con
enfoque cualitativo porque se describe las caracteristicas de los lideres porque se valora mediante

una escala.

En este tipo de investigacion se pueden hacer los siguientes analisis, segun Briones (2006):

a) Caracterizar globalmente el objeto de estudio.
b) Identificar los objetos que tienen ciertas caracteristicas.
c) Describir el concepto en el cual se presenta dicho fenémeno.

d) Cuantificar la magnitud del fenémeno.

El disefio de la investigacion es inductivo por que se analizaron casos particulares donde

los resultados encontrados se analizaron para deducir una teoria.
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5.2 Fuentes de recoleccion de la informacion

Se acudio a las siguientes fuentes de informacion.

5.2.1 Fuentes primarias.

Se disefio, elabord y aplicé una encuesta dirigida al talento humano que integra el
departamento de formacién y desarrollo de la empresa Suramericana, Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio. Utilizando las encuestas.

5.2.2 Fuentes secundarias.

Se recurrid a fuentes de informacion existentes, tales como monografias, internet, libros,

prensa, revistas que relacionen teorias, variables o conceptos sobre la temética de estudio.

5.3 Poblacién y muestra

La poblacion correspondi6é al departamento de formacion y desarrollo de la Empresa
Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, equivalente a 85 colaboradores
que la integran. La muestra se realizé con el 50% del total de la poblacion, equivalente a 42

personas promedio.
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6. Resultados y analisis de la informacién

6.1 Diagnostico de la situacion actual en el departamento de formacion y desarrollo de la

empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio.

6.1.1 Encuesta a los colaboradores.

Se realiz6 encuesta dirigida a los colaboradores del departamento de formacion y
desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, con el
propdsito de conocer e identificar los conocimientos basicos que pueden generar la estrategia

coaching.

mSj
mNo

Figura 4. ¢Tiene usted conocimiento sobre la estrategia denominada coaching?
Fuente: el estudio. 2016.
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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 el
departamento de formacion y desarrollo; si se tiene en cuenta que esta estrategia ejerce una
funcién de motivacion a través de metas especificas, participacion en el establecimiento de las
mismas, desarrollo de las competencias personales, reconocimiento, posibilidad de realizar
actividades Utiles, incremento de responsabilidades y mejora de rendimientos; posibilidades de
promocion como consecuencia de los resultados. De manera generalizada contribuye

significativamente al entorno competitivo.

m Sj
mNo

m Algunas veces

Figura 5. ¢EIl departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora

Restrepo y Asociados de Villavicencio, aplica la estrategia coaching?
Fuente: el estudio. 2016.

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 los colaboradores como los

principales socio estratégicos del negocio, se carece de trabajo en equipo, de la formacion y la



44

creatividad de sus colaboradores. Por ello se hace necesario tener presente que para ser exitoso el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y
Asociados, tiene que valorar la importancia de la informacion y del conocimiento; facilitar el
aprendizaje a nivel interno, valorar la aportacion de sus colaboradores y establecer parametros

para disminuir la resistencia al cambio.

m Sj
mNo
= Algunas veces

Figura 6. ¢ Teniendo en cuenta la conceptualizacion de coaching, considera usted que la empresa
contribuye para que sus colaboradores adquieran habilidades y herramientas para facilitar el

desarrollo de trabajo en equipo?
Fuente: el estudio. 2016.

Se indica que solo 37% realiza trabajo en equipo. En los momentos actuales dentro del
entorno competitivo y bajo el enfoque del coaching, es prescindible que exista un trabajo de
grupo que genere un 100% de mayor dinamica 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
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identidad de los colaboradores con la empresa y en términos generales existan procesos de

interaccion de caracter formal.

mSi
= No
= Algunas veces

Figura 7. ¢Cree usted que los beneficios del coaching en el departamento de formacién y
desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio,
contribuyen a mejorar el desempefio organizacional, productividad, relaciones interpersonales,

creatividad, flexibilidad, y adaptacion a los procesos de cambio?
Fuente: el estudio. 2016.

Los resultados de esta figura muestran que el 37% contribuyen a mejorar el desempefio
organizacional, 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 compafierismo que establecen los colaboradores a nivel de la
empresa, propiciando ambientes de trabajo satisfactorios, al igual que procesos asociativos en su
interaccién 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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La calidad de las relaciones interpersonales al igual que los otros componentes entre
empleado Yy jefe, propicia un ambiente de trabajo satisfactorio que se proyectan en un adecuado
nivel de confianza y colaboracion. De ahi que la colaboracion y apoyo en toda la organizacion
establece que las personas deben ser en doble sentido, es decir, entre empleados y jefe; para que
exista verdaderos procesos de productividad y competitividad, sin dejar de lado que el cliente se
considera el rector de la organizacion y por ello este debe adquirir la mayor satisfaccion posible a

partir de sus perspectivas, necesidades, gustos y preferencias.

0% 0%

m Descubrimiento
0% ® Ayuda objetiva
m Comunicacién
m Persuasion
m Delegacion
= Todas las anteriores
m Ninguna de las anteriores

Figura 8. ¢Cudles de las siguientes necesidades del coaching considera que son aplicadas en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

Contribuye a identificar las necesidades que son aplicadas a partir del Coaching y en este
sentido la comunicaciéon juega un papel de relevancia en cada una de las variables que
constituyen el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora
Restrepo y Asociados. 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;
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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.

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 conocera y entiende la naturaleza y estructura
de las responsabilidades asignadas a cada cargo. Por consiguiente, cada uno de ellos aporta con
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, la variable comunicacion, se espera que los colaboradores tengan acceso y
compartan informacién necesaria y Util sobre la empresa, sus procesos, resultados y tareas,
contribuyendo al mejor desempefio. La comunicacion tiene relacién con el nivel del cargo que
desempefian, de acuerdo con esto serd de caracter impersonal abierta, amistosa y agradable. La
calidad en la comunicacién determina un acceso a la misma y por ende genera calidad de las

relaciones interpersonales propiciando el manejo de informacion, entendimiento y comprension.
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0% m Respeto a la persona

0% m Desarrollo de la autonomia
m Reflexion
m Compromiso de cambio
m Todas las anteriores

® Ninguna de las anteriores

Figura 9. ¢Teniendo en cuenta los principios del coaching, cual cree usted que se aplican en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

La figura permite evidenciar de acuerdo con los principios del coaching que en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y
Asociados, el 25% establece respeto a la persona al igual que el desarrollo de la autonomia,
reflexion y compromiso de cambio. Estos elementos basicos y fundamentales en cualquier
organizacion deben ser imprescindibles y de esta forma contribuiria a que no exista resistencia al
cambio por parte de los colaboradores; ya que se mostraria con claridad las ventajas que ofrecen
los principios del coaching, asimismo vinculando a la gente al proceso, equipandolo de los
instrumentos para el cambio, la no existencia de manipulacion y generando valores y afianzando
los positivos de tal manera que se trabajé de forma proactiva y asertiva, para el cumplimiento
estricto de las metas, objetivos, politicas, establecidas por la empresa Suramericana Promotora

Restrepo y Asociados.
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m Establecer objetivos con claridad

m Aprender cuestionando

m Crear y enumerar alternativas de
solucion

m Disidir y facultar

m Dejar hacer y reconocer el avance

Figura 10. ¢De los siguientes procesos del coaching cuales estaria dispuesto a aplicar?
Fuente: el estudio. 2016.

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 solucién que
contribuyan al logro de objetivos; sin dejar de lado la delegacion 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.
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m Poder
m Desarrollo
m Liderazgo

= Motivacién

Figura 11. ¢Considera que se estan aplicando las siguientes bases de coaching en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

La figura indica que se estan aplicando las bases del coaching en el departamento de
formacion y desarrollo en la Suramericana Promotora Restrepo y Asociados, 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 accion con el uso de 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
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cada uno de los proceso llevados a cabo por el departamento de formacion y desarrollo en la

empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados.

m Su trabajo es significativo.

m Ellos pueden desarrollar una diversidad de asignaciones.

® Su rendimiento puede medirse.

| Su trabajo significa un reto y no una carga.

m Tiene autoridad de actuar en nombre de la empresa.

= Participacion en la toma de decisiones.

= Se escucha lo que dice.

= Saben participar en equipo.

Se reconocen sus contribuciones.

= Desarrollan sus conocimientos y habilidades

Tienen verdadero apoyo

Figura 12. Cree usted que las estrategias de coaching aplicadas en el departamento de
formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de

Villavicencio, estan generando los siguientes resultados positivos?
Fuente: el estudio. 2016.

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 arménico y dinamico, productivo y competitivo y en un clima

organizacional manejable.
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m Disciplina

m Valor del tiempo

m Desarrollo de actividades
m Participacion

= Moral

= Comunicacion

Figura 13. ;Teniendo en cuenta que el coaching es un proceso de mejora continua, considera
usted que el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora

Restrepo y Asociados de Villavicencio, administra con enfoque al proceso?
Fuente: el estudio. 2016.

La figura permite preguntar que produce la insatisfaccion del cliente y es aqui donde la falta
de comunicacion interna de motivacion del personal o autonomia por parte de estos, falta de
investigacion, carencia de comunicacion, deficiencias de compromisos con las relaciones a
mediano y largo plazo 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.
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mSj
m No

= Algunas veces

Figura 14. (Cree usted que en el departamento de formacion y desarrollo de la empresa
Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, existe control de calidad en

cada uno de los procesos llevados a cabo?
Fuente: el estudio. 2016.

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
percepcion y puesta en practica de estos 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.
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m Eficacia

m Eficiencia

m Efectividad

m Mercadeo de los productos

m Mejoramiento de los servicios

m Alta capacidad gerencial

Figura 15. ¢Cuéles de los siguientes criterios de calidad cree usted que se aplican en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

En esta figura se muestran los criterios de calidad empresarial aplicados en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y
Asociados, 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 organizacién que rinda ganancias desproporcionadas, como
algunos piensan. Con este enfoque se aspira, si, 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.
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La méxima 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 tecnologicas que le signifiqguen mayor eficiencia, dentro de un razonable marco

de efectividad.

El criterio de eficacia hace alusion 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 alusiéon al efecto final o colateral de las metas propuestas o
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 productos es conveniente el uso de los medios masivos de
comunicacion (promocion 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 generacion 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, economica social y empresarial.
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0%

m Estandarizacion

m Técnicas

m Orientacion al cliente
m Planificacién

m Grupo de trabajo

Figura 16. ¢Cree usted que los siguientes principios del coaching se aplican en el departamento
de formacion y desarrollo en la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de

Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

La figura permite indicar que los principios coaching enmarcan estandarizacion, técnicas,
orientacion al cliente, planificacion, y grupo de trabajo. Por ello, el enfoque coaching se
concentra en la importancia de estos elementos y busca fusionar los aspectos positivos del
individualismo con las ventajas del trabajo en equipo. Sin embargo, es vital no asfixiar la
creatividad mediante la imposicion de estandares rigidos, y asi ayudar a concentrar la atencién en
los atributos de comportamiento que resultan particularmente Utiles para poner en practica el
mejoramiento continuo. De ahi que se hace necesario que cada uno de los colaboradores
contribuyan de manera significativa a una mayor atencion al cliente, un enfoque hacia el futuro,
perceptibilidad a los consejos constructivos, disposicion a asumir responsabilidades y a cooperar

y apoyarse mutuamente.
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En este orden de ideas, el coaching significa mejoramiento continuo y gradual, a partir de
los principios que conllevan a la concentracion en los clientes, realizar mejoras continuas,
reconocer abiertamente lo problemas, promover la apertura, crear grupos de trabajo, manejar los
proyectos a través de equipos interfuncionales, nutrir procesos de relaciones y apoyo, desarrollar

la autodisciplina, motivar a todos los colaboradores y por ende desarrollar a todos sus empleados.

6.2 Descripcion competencias y habilidades gerenciales que poseen los colaboradores que
integran el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana,

Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio.

Dedicacio
n

Ser
optimista

Caracteristicas
de habilidades
gerenciales

Establecer

Arriesgars
metas

e

Aprender
continuament
e

Perseverar

Proyectar
su imagen
positiva

Figura 17. Caracteristicas de habilidades gerenciales.
Fuente: Arroyo (2012).



58

Personal competente:

Dedicacion

Caracteristicas de
habilidades
gerenciales

Establecer Arriesgarse

metas

Proyectar su
imagen
positiva

Figura 18. Variables intrinsecas de la persona.
Fuente: Arroyo (2012).

"

Retroalimentacion

i > Mensaje 2 —>

Ll

Retroalimentacion 1

> Mensaje 1 > ( Receptor

Figura 19. Comunicacion optima.
Fuente: Arroyo (2012).



59

Habilidades sociales aplicables a cualquier puesto de trabajo:

Optimismo

Capacidad de
comunicacion

Creer en uno
mismo

Habilidades
sociales

Saber asumir riesgos
y responsabilidades

Flexibilidad

Compromiso

Vocacion de
servicio

Figura 20. Habilidades sociales.
Fuente: Arroyo (2012).

Aplicabilidad del coaching:

Gestion de
personal

Problemas
internos e internos
que afectan el
rendimiento

Gestion del
tiempo

Coaching
empresarial

Transformaciones
empresariales

Motivacién

Desafios

Figura 21. Coaching empresarial.
Fuente: Arroyo (2012).
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Es facilitador no ordena,
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PIENSA
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SABE
RECOMPENSAR 'Y
PROMOVER

INSPIRA
CONFIANZA

Figura 22. Habilidades gerenciales.
Fuente: los autores. 2016.

Observaciones: es importante indicar que para trabajar y planear en equipo se lograra
mediante el didlogo y la discusion como elementos claves de la comunicacion en la empresa por
tanto para lograr el aprendizaje y planificacién en equipo es necesario que todos sus integrantes
aprenden a explotar el potencial que le permitan generar resultados mas productivos; asi mismo
que los integrantes de la empresa actlen de manera innovadora y coordinada. Incluye que cada
uno de los colaboradores aprenda a comportarse alienadamente en el trabajo de equipo logrando

tener unas relaciones armoniosas y dinamicas.
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Las estrategias para afrontar y superar el conflicto, se llevaron a cabo mediante la
interaccion y el desarrollo del talento humano, estableciendo para ello las siguientes habilidades,
comprender sus propios sentimientos hacia el conflicto o problematicas que se presenten en la
empresa; escuchar atentamente, asi mismo brindar opciones para resolver problemas o crisis a
nivel interno de la empresa; ello es posible mediante cinco formas de resolver problematicas
(competicion, colaboracion, compromiso, evitar y acomodar las estrategias, para llegar a
acuerdos mutuos entre todo el grupo) pero también es importante que se deben aplicar estrategias
para lograr un acuerdo cuando se presenten crisis o conflictos a nivel empresarial tales como:
expresar las necesidades y tener claro cual es el problema, discutir y llenar las necesidades que
generen soluciones dinamicas y armonicas en acuerdo de las partes; asi mismo, tener
reconocimiento de cada una de las posiciones de las personas y establecer oportunidades de

mejora continua.

En sintesis para afrontar y superar conflictos es importante, llegar acuerdo entre la
gerencia, directivos, y colaboradores con la responsabilidad y ética posible en cada una de sus
actuaciones y a la vez presentar situaciones que pongan a prueba el caracter y la capacidad de
resolver los conflictos. Es importante también mantener la calma estar dispuesto a la adaptacion

y cambios, evitar los ataques personales y conciliar en bien de la organizacion.

Por otra parte, las estrategias para solucionar problemas y conflictos en la empresa se
pueden llevar a cabo mediante el dialogo y la comunicacion asertiva logrando con ello resolver
ese vacio de expectativas y establecer procesos dinamicos y armonicos, utilizando todas las
potencialidades que tiene cada colaborador en pro del mejoramiento continuo en acuerdos con

objetivos claros y precisos que garantice el éxito futuro de la empresa.
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Otra habilidad gerencial es saber recompensar y promover el talento humano, hoy una
caracteristica de toda empresa competitiva y para ello se debe tener presente que en caso de un
error que no haya sido cometido de mala fe, este sirve para mejorar el procedimiento, paso o
tramite administrativo. EIl error sirve de incentivo creativo y oportunidad de mejoramiento. De
ahi que se debe contar con un muy bien disefiado sistema de incentivos y recompensas para el
trabajador eficiente, pero muy especialmente para los grupos que presentan ideas para mejorar los

procesos y sistemas, para desarrollar la creatividad y cohesion del grupo.

Otras formas de saber recompensar y promover a los colaboradores puede ser mediante
incremento salarial, ascensos, calificacion por méritos, reconocimientos, pago de bonificaciones,
pago de incentivos, concursos, que motive al trabajador a generar una mayor potencialidad y por

ende sea mas eficiente, eficaz y efectivo.

En la habilidad que hace referencia a inspirar confianza se debe establecer los deseos y
ganas en cada contacto y en cada uso del desempefio laboral. Para inspirar y ganar confianza en
calidad de colaborador, directivo o gerente se debe realizar y tener en cuenta como clave
fundamental la fidelidad, sin confianza no hay lealtad y para ganarla se debe desarrollar los
siguientes elementos: poseer credibilidad, imagen empresarial, fiabilidad de los productos y
servicios, seguridad trasmitida en cada contacto entre directivos y operativos, actuar de manera
responsable, honesta y cumplida; asi mismo, tener en cuenta e interesarnos siempre por el cliente
externo, y buscar constantemente el beneficio continuo para bien de todos los integrantes de la

empresa.
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6.3 Formulacion plan de accion para el fortalecimiento del liderazgo bajo los lineamientos

del coaching.

CONCEPTO DE COACHING
EMPRESARIAL

“Mejorar y desarrollar habilidades en la vida, en
los negocios en sus relaciones de manera que las
personas sean mas felices, mas productivas y
capaces de alcanzar sus metas de una forma
equilibrada”. Dave Pughe - Parry

Dirigir, instruir,
entrenar y
motivar

Personas o
grupos de
personas

Evita el fracaso

Alcanzar metas,
desarrollar
habilidades

Estructura,
procesos y
herramientas

Lograr el éxito

Figura 23. Concepto de coaching empresarial.
Fuente: los autores. 2016.



Las cosas hechas por las

personas. L

El poder de la I

comunicacion

Maés alla del liderazgo

tradicional

Ayudar a equipos dentro | [

de la organizacion

Figura 24. Objetivos del coaching.
Fuente: los autores. 2016.
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Alcanzar excelentes resultados y
poder para hacerlo

Clima, medio y contexto que otorgue
poder y genere resultados

Lograr altos niveles de productividad
exigidos por el ambiente competitivo

Comprometerse con la vision de la
empresa pensando de forma diferente




Sujetos del coaching empresarial

Objetivo
empresarial

\ 4

Coach

Coachee (empresa)

N

/

Coach: sus caracteristicas son:

e Esuna persona positiva.

e Esuna persona entusiasta.

e Puede ser una  persona
comprensiva.

e El coach debe tener confianza en
su pupilo.

e El coach se orienta hacia la meta.

e la paciencia es una
caracteristica que debe tener el
coach.

Figura 25. Sujeto del coaching empresarial.
Fuente: Revista Coaching Magazine (2005).

Tabla 1. Sujetos del coaching empresarial.
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Qué no es

Qué es

Un amigo

Un espejo

Un confesor

Un facilitador

Un consejero

Alguien generoso

Un consultor

Alguien que ayuda a descubrir

Una estrella

Alguien que ayuda a desarrollar

Un protagonista

Alguien centrado en los efectos

Un psicologo / psiquiatra

Un catalizador

Fuente: Bayon, Cubeiro, Romo & Sainz (2015).




El proceso del coaching

El coaching tiene definido su propio
proceso, sin embargo, este varia de
acuerdo a su naturaleza, es decir, es
abordado de diferente manera de acuerdo
al tipo de coaching y las necesidades del
cliente.

Figura 26. El proceso del coaching.

Fuente: los autores. 2016.

©

Clima de confianza y confidencialidad

No puesta en evidencia

Percepcion diferente de
la realidad
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Proceso personalizado

/\

Perspectiva mas amplia

Figura 27. Ventajas del coaching empresarial.

Fuente: los autores. 2016.

Otros puntos de vista




¢Cudl es el grado de
compromiso para
llevar a cabo las

acciones acordadas?

¢Con que
personas tenemos
gue contar?

¢Qué va a hacer?

Fases plan de
accion en
coaching

¢ Qué obstaculos
podria
encontrar?

Figura 28. Fases plan de accion en coaching.

Fuente: los autores. 2016.

¢Cuando vas a
hacer?

¢Esta accién te
lleva a tu meta?
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Observaciones: ¢Qué va a hacer? ;Qué piensa hacer? ;Cual de estas opciones prefiere?

¢En funcion de cudl de estas alternativas va a actuar?. El plan de accion puede basarse en una de

las opciones identificadas en la fase de la basqueda de acciones, o combinar varias de ellas. Con

independencia de que en la fase de generacion de opciones, se analizase los pros y contras de

cada una.
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¢Cuando vas a hacerlo? Esta es una de las preguntas mas dificiles, si bien, mas necesarios
si queremos pasar del terreno de los suefios, deseos, fantasias, al de la realidad. La mayoria de
nosotros tenemos muchas ideas al respecto de lo que nos gustaria hacer, si bien, si queremos que

realmente suceda, debemos proyectarlo temporalmente de forma concreta y especifica.

¢Esta accion te lleva a tu meta? Ahora ya tenemos una accion y un marco temporal, es

importante que sepamos qué acciones nos guiara a la meta a corto plazo y a la meta a largo plazo.

¢Qué obstaculos podrias encontrar? Es importante prever cualquier circunstancia que
pudiera sobrevenir e impedir al Coachee logra su meta. Hay personas que se sienten abrumadas
por el compromiso y esperan que algo suceda para tener un pretexto. Las limitaciones u
obstaculos que el Coachee encuentre en el camino pueden ser externas, pero también internas por
lo tanto, hemos de tener en cuenta, ¢Qué obstaculos podemos encontrar el camino? y ;Qué vamos

hacer para eliminar las barreras internas y externas?

¢Con qué personas tenemos que contar? Normalmente en las empresas es frecuente que se
cambien los planes y que las personas que deberian ser informadas se enteren tarde o por terceras
personas. Por lo tanto hemos de informar a las personas adecuadas del plan de accién que vamos
a seguir, e incluso si vamos a incorporar a otras personas, para que nos faciliten nuestras
habilidades o los recursos externos. El que otros sepan de nuestros avances nos pueden garantizar

el éxito.

¢Cual es tu grado de compromiso para llevar a cabo las acciones acordadas? Verificar el

grado de compromiso que hemos de tener para conseguir el objetivo, es importante debe ser total,
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para mantener toda la motivacion. Tomado de: htm:.www.coachingexito.com/coaching-

personal/fases-plan-de-accion-en-coaching



Tabla 2. Plan de accién presupuestal.
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Estrategia Personal requerido Tiempo Responsable Valor

Planificacion y programacion, | 1  profesional en | 1 mes Gerencia $3.000.000
capacitacion personal Suramericana | coaching. Suramericana.
relacionados con el  coaching
empresarial.
Capacitacion y desarrollo del liderazgo | 1  profesional en | 1 mes Gerencia $3.000.000
empresarial. talento humano. Suramericana.
Capacitacion en servicio al cliente. 1 profesional en | 1mes Gerencia $3.000.000

servicio al cliente. Suramericana.
Desarrollo de destrezas y habilidades | 1  profesional en | 1 mes Gerencia $3.000.000
comunicativas. comunicacion. Suramericana.
Participacion colaboradores | 42  personas de | 4 meses de | Departamento de $739.200
Suramericana. nomina. capacitacion 2 veces | gestion del talento

al mes. humano.

e Refrigerios.

e Agendas.

e Lapiceros.

e Imprevistos.
Total $12.739.200

Fuente: los autores. 2016.
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7. Conclusiones

Realizado el diagndstico de liderazgo en el departamento de formacion y desarrollo de la
empresa Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, en funcién de los
elementos fundamentales del coaching, el trabajo de campo permitié indicar los siguientes
aspectos: los colaboradores de la organizacion desconocen las estrategias del coaching, el
liderazgo es relativamente negativo, se generan grupos aislados y comportamientos inadecuados
de egoismo entre el grupo que integra la empresa, envidia; incluye ademas manipulacién de
intereses individuales y grupales, se llevan a cabo disociaciones entre comparfieros. También se
evidencia escasa habilidades y herramientas para facilitar el desarrollo del trabajo en equipo, asi
mismo, necesidad del coaching con respecto al descubrimiento, ayuda objetiva, comunicacion,
persuasion y delegacion; de igual forma escasa aplicacion de los principios del coaching, en
relacién al respeto a la persona, desarrolla de la autonomia, y compromiso de cambio, entre otros.
Incluye resistencia al cambio por parte de los colaboradores; no se administra con enfoque al
proceso de mejora continua; existe poca aplicacién de indicadores de gestion como son la

eficacia, eficiencia y efectividad.

En este orden de ideas los clientes presentan insatisfaccion en los productos y servicios
que ofrece la empresa; la atencion requiere ser mas agil y oportuna. Aspectos todos estos que son
la clave fundamental para la supervivencia, rentabilidad y crecimiento e incluye el compromiso
decisivo por parte de sus integrantes para construir un mejor servicio, imagen empresarial y por
ende establecer lineamientos normativos que generen mayor responsabilidad, ética, productividad

y competitividad en el mercado cada vez mas agresivo.
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Implementar el coaching en el departamento de formacion y desarrollo de la empresa
Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, conlleva a hacer el eslabon mas
débil de las empresas, ya que realizar gestion del rendimiento y motivacion de sus colaboradores;
la falta de competencias relacionales, la motivacion y estimulos; deben ser aspectos tenidos en
cuenta para ser mas eficaz, eficiente, efectivos, maximizar el servicio y los productos y por ende

establecer parametros positivos a través de la alta gerencia.

El coaching debe servir al departamento de formacion y desarrollo de la empresa
Suramericana, Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, como un principio fundamental
humanista adaptado al entorno globalizado y servir de guia — dinamizador y entrenador para
hacer mas agiles los procedimientos. De esta manera el coaching como estrategia de gestion
conlleva a obtener la perfecta adecuacion y desarrollar del potencial humano en cada una de las
funciones y tareas asignadas. De ahi que se hace necesario que la empresa tenga claro que cada
dia es un proceso de cambio, donde involucra a todos sus colaboradores y que se debe apoyar en
principios, centrados en las posibilidades del futuro, creer en su potencial, conservar sus clientes,
funcionar con base a una relacion de confianza y confidencialidad y cada dia aprender para

mejorar.

Por tanto, las caracteristicas que se deben poseer en cada uno de los colaboradores del
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana, Promotora Restrepo y
Asociados de Villavicencio, conllevan a que haya claridad, apoyo, confianza y mutualidad,
perspectiva y riesgo, paciencia, respeto, motivacion, y reconocimiento, y amplia satisfaccion a

sus clientes.
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Finalmente, la formulacion de acciones que permitan desarrollar el coaching como
estrategia de mejoramiento del desempefio organizacional, inicia con su conceptualizacion
orientada a establecer aspectos fundamentales tales como: dirigir, instruir, entrenar y motivar,
mantener la estructura, procesos y herramientas; alcanzar metas y desarrollar habilidades, tener
presente todas las personas que colaboran o grupo de personas que de una u otra forma participan
en cada una de las actividades; evitar o minimizar el trabajo y lograr el éxito futuro de la

empresa.

También se considera relevante describir los objetivos del coaching, mediante la relacion
de fases basicas que permiten mostrar de qué manera las cosas hechas por las personas alcanzar
excelentes resultados y poder para hacerlo; asi mismo el poder de la comunicacion, contribuye al
clima, medio y contexto, que otorga poder y genera resultados; al igual que mas alla del liderazgo
tradicional se busca lograr altos niveles de productividad exigidos por el ambiente competitivo;
como también ayudar a equipos dentro de la organizacion generando de esta forma compromiso

con los aspectos corporativos y pensando de forma diferente.

Se espera con la aplicacién del coaching se establezcan dos fases claves que resaltan el
escenario y el liderazgo del coaching. Donde el escenario indica visién de poder, planeacion,
metas, estilo de direccionamiento, disciplina, entrenamiento, acompafiamiento al terreno,
sistemas motivacionales y laborales. En cuanto al liderazgo coaching, motiva a ser campeon,
establecer planeacion permanente; estableciendo metas, donde el liderazgo se evidencie a nivel
empresarial dentro del mercado y se tenga un estilo de direccionamiento con imagen y prestigio;
asi mismo, la disciplina conlleva a valores y ejemplo e incluye entrenamiento permanente y

continuo; mediante el esfuerzo y trabajo en equipo.
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No sobra indicar que el sujeto del coaching empresarial presenta dos objetivos a saber:
coach y coachee. Donde cada uno de ellos genera caracteristicas encaminadas a que las personas
piensen positivamente, sean empaticas, entusiastas, comprensivas, generen confianza y estén
orientados hacia las metas para el cumplimiento de los objetivos. En este aspecto los sujetos del
coaching empresarial establecen que son (un espejo, un facilitador, generosidad, ayuda a

descubrir, a desarrollar, se centra en los efectos y se convierte en un catalizador).

Las ventajas del coaching, se encaminan hacia el clima de confianza y confidencialidad y
la recepcion diferente de la realidad. También se ilustra sobre los beneficios que se deben aplicar
dentro de la organizacion para ayudar al desarrollo de las habilidades, corregir el comportamiento
insatisfactorio, fomentar relaciones productivas, brindar oportunidades para dar a conocer el
aprecio, estimular el comportamiento de autocoaching, y por ende mejorar el desempefio y la

actitud de los colaboradores.

En cuanto a las fases de accion del coaching, se presenta interrogantes que generan las
siguientes preguntas.: qué va a hacer, cuando vas a hacer, a qué lleva esta accién, qué obstaculos
podria encontrar, con qué personas se tienen que contar, y cual es el grado de compromiso para

llevar a cabo las acciones acordadas.
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8. Recomendaciones

Es importante que la gerencia de a conocer los beneficios, ventajas y acciones pertinentes del
coaching, la cual serviran para alcanzar las metas, establecer mayor confianza y valor
agregado, genere cambio de orientacion profesional y una mejor insercion en el mercado,

entre otros.

Para que exista un coaching durante su trabajo, es conveniente tener presente los siguientes
aspectos: investigar los hechos, impulsar la voluntad del cliente, buscar compromiso de
actuacion, ayudar a estructurar pensamientos, fortalecer valores, explorar sentimientos,
consolidar la autoestima del talento humano, proporcionar servicios de excelente calidad,

ayudar a priorizar metas.

Una forma de cdmo se hace el coaching, conlleva a ser tareas especificas, pero utilizando
herramientas de varias disciplinas, discriminando la interpretacion de los hechos y cambiando
el punto de vista, para pasar a la accion teniendo una actitud proactiva y asertiva.

Tener claro que las metas no se llevan a ningun lugar sin un plan de accion. de ahi que la
esencia de este es comenzar a partir de una meta a largo plazo. Empezar estableciendo
resultados que se quieren alcanzar y luego se van desglosando las tareas que hay que realizar

para llegar a esa meta.

Tener presente que el coaching para el desarrollo del desempefio favorecera el aprendizaje

para mejorar competencias relacionadas con el puesto actual o situaciones de futuro.

El coaching servira como un espejo que trasmite una imagen fiel, facilita el desarrollo, actual
con generosidad, ayuda a descubrir los puntos fuertes y oportunidades de mejora; ayuda a
desarrollarse, sirve para pensar en el futuro centrado en los efectos; es un metodo de

autodescubrimiento, desarrollo y es un catalizador, centrado en las soluciones.
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g) El colaborador debe estar dispuesto a recibir el entrenamiento, y esta disposicion sélo se
producird si realmente este proceso de convierte en una oportunidad de mejora. El
entrenamiento debe generar expectativas positivas, en el entrenado, sobre su rendimiento y el
proceso de mejora. Es decir, el colaborador debe estar motivado para recibir el entrenamiento,

y esta motivacion se produciré cuando se den dos condiciones.



77

Bibliografia

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

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

Bayon, F. Cubeiro, J. C., Romo, M. & Sainz, J. A. (2015). Coaching realmente. Editorial

Trillas.

Briones, G. (2006). Evaluacion educacional. Tercera Edicion. Bogota,

Campoy, M. D. (2010). Gestién emprendedora. Bogota D.C., Ediciones de la U.

Chiavenato, I. (2004). Gestion del talento humano. Editorial McGraw Hill.

Daffl, R. (2006). La experiencia del liderazgo. Tercera edicién. Editorial Thompson.

Diaz, J. A. (1997). Convencion Nacional de emprendedores, Toluca, México.

Hernandez Orozco, C. (2008). Analisis administrativo. Técnicas y métodos. Editorial Trillas.

Joap, T. (1991). Desarrollo del liderazgo. Legis Fondo Editorial.

Koontz, H. & Wihirich, H. (1999). Administracion, una perspectiva global. 11% edicion.

Editorial Mc Graw Hill.



78

Kotler, P. J. (1991). Lo que de verdad hacen los lideres.

Lerma Gonzalez, H. D. (2009). Metodologia de la investigacion. Cuarta Edicion. Bogotd. Ecoe

Ediciones.

Mintzberg, H. (1975). El trabajo del directivo. Folclore y realidad.

Prieto Herrera, J. E. (2003). La gestion estratégica organizacional. Una guia préctica para el

diagndstico empresarial. Primera edicion. Bogota, Ecoe ediciones.

Revista Coaching Magazine (2005). Sujetos del coaching empresarial. No. 1.

Sashkin, M. (2011). El lider visionario. Madrid. Editorial Cera.



AnNEXos

79



Anexo 1. Camara de Comercio.

— No. 5926155
( ,‘ CAMARA DE COMERCIO

DE VILLAVICENCIO

CERTIFICADO DE EXISTENCIA 3 ACION LEGAL
Numerodoopcncion-mm:wﬂsooe Fecha: 20150118 Hora 0842 18 Pagina 1

VISITENOS EN NUESTRA PAGINA WEB www.cCV.0rg.co &

EL PROXIMO S5 DE MARZO DE 2015 SE BLBOIM JUNTA nrnnc'rm

DE LA CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIG POR AFILIADOS.

PARA INPORMACION DETALLADA PODRA COMUNICARSE AL TELEPONO: 6317777
EXT 104 O DIRIGIRSE A LA SEDE PRINCIPAL, A LAS SEDES AUTORIZADAS
PARA ESTE EPFECTO, O X TRAVES DE LA PAGINA WEB: Www.CCV.Org.coO.
CERTIFICADO DB EXIETENCIA Y REPRESENTACICN LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENRTOS .

LA CAMARA DE COMERCIO DE VILLAVICENCIO , CON FUNDAMENTO EN LAS
MATRICULAS E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO bEERCk“TIL,

CERTIFICK :

NOMEBRE : PROMOTORA LR SKQUROS RESTREPO ASCCIADOS Y CIA LTDA.
N.I.T,:9000320874+2-

DIRECCION COMERCIAL:LC 01 CRA 38 N 26C 51

BARRIQ COMERCIAL: SIETE DE AGOSTO

PAX COMERCIAL: S£79586

DOMICILIO : VILLAVICENCIO

TELEFPORO COMERCIAL 1: 6653836

TELEFONO COMERCIAL 2: 6677314

DIRECCION DPE NOTIFICACION JUDICIAL iLC 01 CRA 38 N 26C 51
BARRIO NOTIFICACION: SIETE DE AGOSTQ

MUNICTPIO JUDICIAL: VILLAVICENCIO

E-MATL COMERCIAL:daguarez@aura.com.co

E-MATL NOT. JUDICIAL:mprestrepod@sura,.com.co -

TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 1: 6679586
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 2: 6677314
FAX NOTIFICACION JUDICIAL: 6653836

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

ACTIVIDAD PRINCIPAL: =
6621 ACTIVIDADES DE AGENTES Y CORREDORES DE SBEGUROS

CERTIFICA :

MATRICULA NO. 00129060
FECHA DE MATRICULA EN ESTA CAMARA: 7 DE JULIO DE 2005
RENOVO EL ANO 2014 , EL 31 DE MARZO DE 2014

CERTIFICA :

CONSTITUCION : QUE POR ESCRITURA PUBLICA NO. 000l1‘76 DE NOTARIA
CUARTA DE VILLAVICENCIO DEL - 3 DE JUNIO DE 2005 , INSCRITA EL 7
DE JULIC DE 2005  BAJO 'BL NUMERO 00025687 DEL LIBRO IX, SE
CONSTITUYO LA’ PERSQRA- JURIDICA: PROMOTORA DE SEGUROS RESTREPO
ASOCIADOS ¥ CEFA LTOA.

CERTIFICA :
REFCORMAS :
DOCUMENTO FECHA ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION FPECHA
0002364 2009/09/14 NOTARIA 73 BOG 00033396 2009/11/09
CERTIFICA

VIGENCIA: QUE LA PERSONA JURIDICA NO SE HALLA DISUELTA. DURACION
HASTA EL. 3 DE JUNTO DE 2015

CERTIFICA

OBRJETO SOCIAL: LA SCOCIEDAD TENDRA COMC OBJETC PRINCIPAL EXCLUSIVO
EL NEGOCIO DE OFRECER SEGURCS ¥ TITULOS DE CAPITALIZACION




a 2
( CAMARA DE COMERCIO
‘ DE VILLAVICENCIO

CAMARA DE COM%«MMC!O

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

Nﬂnopdoopo(acion:MCQm‘lwos Fecha: 20150119 Hora: 08:42:16 Pagina: 2

PROMOVER LA CELEBRACION DE DICHOS CONTRATOS ¥ OBTENER LA
RENOVACION DE LOS MISMOS, A NOMBRE DE UNA O VARIAS QCMBANIAS DE
SEGUROS. EN DESARROLLO DE SU OBJETO SOCIAL LR 30CIBDAD PCDRA
EJECUTAR LOS ACTOS DIRECTAMENTE RELACIONADOS OON EL MISMO ¥ LOS
QUE TENGAN COMC FINALIDAD EJERCER 108 DERECHOS © CUMPLIR LAS
OBLIGACIONES, Mvmlcmnmmm DERIVADCS DB LA
EX1STENCIA Y, BLTIV SOCIEDAD.
GYiLe o
fAGTvEY CERTIFICA :

CAPITAL Y SOCIOS : $ 10,000,000.00 PIVIDIDO EN 10,00 CUOTAS CON-
VALOR NOMINAL DE § 1,000,000.00 CADA UNRA, DISTRI‘B.I_JIDO. AT

- S0CI0S CAPITALISTR(S) ey (

RESTREPO cmcno(%oaqs )_,?mo/'g}j.:‘, C.C. 00014205597
NO. CDOTAS: 5.90, /S5 ¥ ¥ 7/ "VALOR:$5,000,000.0

RESTREPO VINA MARLA DEL PILAR C.C. 00028537688
NO. CUOTAS: 2.50 VALOR:$2,500,000.0

vINA DE RESTREPO GLORIA ADELFA C.C. 00038241460
NO. CUOTAS: 2.50 VALOR:$2,500,000.0

TOTALES 2\ ”
NO. CUODTAS: 10.00 VALOR :510,000,000.00

; CERTIFICA :

y *+ NOMBRAMIENTOS : *¥
QUE POR ESCRITURA PUBLICA NO. 000D1176 DE MNOTARIA CUARTA DE
VILLAVICENCIO DEL 3 DE JUNIO DE 2005 , INSCRITA EL -7 DE JULIO
DR’ 2005 BAJO EL NUMERO 00025687 DEL LIBRO IX , FUE(ROR}

NOMBRADG(S) ¢
= NOMBRE IDENTIFICACION
“REPRESENTANTE LEGAL i

RESTREPO CAMACHO JORGE LIBARDO C.C.00014205597
QUE FPOR ACTA NO: 0000001 DE JUNTA DE SOCIOS DEL 30 DE JULIO DE
2012 , INSCRITR EL 4 DE, 0¥/2013 BRJO EL NUMERO 00043371
DEL LIBRO IX , FUE(ROM) sf:

NOMERE LA L IDENTIFICACION

SUPLENTE DSL REPRESENTANTE LEGAL ;

RESTREPO VIRA MARIA DEL PILAR C.C.00028537688

CERTIFICA :

REPRESENTACION LEGAL: LA SOCIEDAD TENDRA UN REPRESENTANTE LEGAL
DE LIERE NOMBRAMIENTO Y REMOCION DE LA JUNTA- GENERAL. DE SOCIOS,

CON FACULTADES, POR LO TANTO, PARA BJECUTAR TODOS 10§ ACTOS Y
CONTRATOS ACORDES CON LA NATURALEZA DE SU ENCARGO ¥ QUE SE
RELACTONEN DIRECTAMENTE £ON BL GIRO ORDINARIC DE 108 NEGOCIOS

SOCIALES. PARAGRAFO-BRIVEFO: BL REPRESENTANTE LEGAL REQUERIRA
AUTORIZAGION FREVIA PE "LA JUNTA GENERAL DE SOCI0S PARA LA
B O ‘DE TODO A O CONTRATO CUYO VALOR EXCEDA DE CIENTO
CINCUENTA MILLONES DE PESOS ($150.000.000=00) MCTE (SI LOS SOCIOS
ASI 1O ACUERDAN} . PARAGRAFO SEGUNDO: EL REPRESENTANTE LEGAL
TENDRA UN SUPLENTE QUE LO REEMPLAZARA EN LAS FALTAS ABSOLUTAS
TEMPORALES © ACCIDENTALES CUYA  DESIGNACION ¥ REMCCION
CORRESPONDERA TAMBIEN A LA JUNTA GENSRAL DB S0CI0S. [ 81 LOS

SOCIOS ASI LO ACUERDAM) . (210

-~ b s’ § A EL B
S OH SV CERTIFICA

QUE POR E.P. 1472 DE LA NOTARIA 14 DEL CIRCULO DE MpsLLIN, DE
FECHA 15 DE AGOSTO DE 2007, INSCRITA EL 14 DE SEFTIEMBRE DE 2007

8200 EL NUMERO 1009 DEL LIBRO V, LA SOCIEDAD SURAMERICANA DE

SEGUROS S.A. Y OTRA CONCEDE PODER ESPECIAL AL SENOR JORGE LIBARDO
RESTREFO CAMACHO INDENTIFICADO CON LA CEDULA DE CIUDADAXIA' NUMERO

81




No. 5926156

CERTIFICADO DE EXISTENCIAY F { ACION LEGAL
Numero de operacién:01 C430119006 Fecha: 20150118 Hora: 08:42:16 Pagina: 3

14.205.597 D2 IBAGUE, PARA ACTUAR EN NOMBRE DE LAS COMPANIAS QUB
REPRESENTA, A FIN DE QUE BN SU CONDICION DE REPRESENTANTE LBGAL
DE LA AGENCIA DE SEGUROS DENOMINADA PROMOTORA DE SEGUROS RESTREPC
ASOCTADOS CIA LTDA., RBALICE LOS SIGUIENTES ACTOS A PARTIR DEL
DIA TRES {3) DE JULIO DE 2007. FIRMAR COTIZACICNES DB NEGOCIOS DR
SEGURO PROMOVIDOS RGR SU RGENCIA. A ) INSPECCIONAR RIESGOS Y
EFECTUAR EL AJUSTE ~ DE  SINIESTROS, CUANDO  SURARMERICANA
EXFRESAMENTE SE'10 SOLICITE EN RELACION CON LOS NBGOCIOS QUE SE
SUSCRIBAN A TRAVES DE LA AGENCIA. B) BECAUDAR DINEROS REFERENTES
A TODOS LOS CONTRATOS O NEGOCIOS QUE SE CELEBREN A TRAVES DB LOS
INTERMEDIARIOS DE SEGURD DE LA SURAMERICANA, C ) _ INTERVENIR EN
SALVAMENTOS. D) PROMOVER LA CELESRAGCION DE CONTRATOS DE SEGURO ¥
TITULOS DE CAPITALIZACION ¥ OBHTENER SU RENOVACION POR MEDIO DE
LOS AGENTES COLOCADORES QUE LA COMPANIAS MANDANTES PONGAN BAJO sU
DEPENDENCIA, DE ACUERDO CON SU SISTEMA PROPIO DE PRCMOCION DE
NEGOCIOS, CIRCL’NSCQIBIQNDOSE A LOS RAMOS Y A LAS CUANTIAS QUE
SURAMERICANA LS SENALE PARA EL EFECTO. E) REFRENDAR CON SU FIRMA
TODOS LOS DOCUMENTOS RELACIONADOS CON LOS NEGOCIOS DE SEGURO QUE
SEAN PROMOVIDOS POR LA AGENCIA QUE DIRIGE, CON EXCEPCION DE LAS
POLIZAS QUE -POR SU AGENCIA SE EXPIDAN, LOS CURLES TENDRAN QUE
ESTAR FIRMADOS POR EL REPRESENTANTE LEGAL DE SURAMERICANA. T)
SUSCRIBTR BN NOMBRE DE LAS MISMAS COMPANIAS, LA CARTAS DE
OBJECION A LAS RECLAMACIONES REFERENTBS A ASUNTOS DE LA AGENCIA.
G) REFRENDAR CON SU FIRMA LOS CONTRATOS DE TRANSACCION CELEBRADCS
EN NEGOCIOS DE SEGUROS, QUE SEAN PREVIAMENTE AFROBADOS POR EL
GERENTE JURIDICO DE LA SURAMERICANA © QUIEN HAGA SUS VECES.

CERTIFICA :

QUE LA PERSONA JURIDICA TIENE MATRICULADOS LOS SIGUIENTES
SSTABLECIMIENTOS :

NOMBRE : PROMOTORA DE SEGUROS RESTREPO ASOCIADOS

MATRICULA NO. 00129156 DEL 8 DE JULIO DE 2905

RENOVACION DE LA MATRICULX : EL 31 DE MARZO DE 2014

ULTIMO AND RENOVARO = 2014

ACTIVIDADES BCONOMICAS: -

ACTIVIDAD PRINCIPAL: "
5621 ACTIVIDADES DE AGENTES Y CORREDCRES DE SEGUROS !

CERTIFICA :

QUE NO FIGURAN INSCRIPCIONES ANTERIORES A LA FECHA DEL PRESENTE
CERTIFICADO, QUE MODIFIQUEN TOTAL O PARCIALMENTE SU CORTENIDO.

CEBRTIFICA :

R CONPORMITAD COF 30 COMGRPTEMS POk 1A SUMADNTINDENCIA O INDOSTADL ¥ COMNNCTO. 1O
MOTOR OF ANGLITRO MGUT SXATIFICALOS QUECAS B PLRNE UIAS (40 DIAS EABILES DAZFUES OF LA reaL
DF POBLICACTON B & SOLETIN CRL DB LA CORRED? . SImeMR (U WO
SEAN ORI¥TO C% LA VIA VA

VALOR DEL CERTIFICADO : $4500

DE CONPORMIDAD CON EL DECRETO 2150 DE 1995 ¥ LA AUTORIZACION IMPARTIDA POR LA SUPERINTENDENCIA
DE INDOSTRIA ¥ COMERCIO, MEDIANTE EBL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMBRE O 1996, LA FIRMA NECANICA QUE
APARECE A CONTINUACLON TIENE PLENA VALIDEZ PARA TODOS LOS EFECTOS LEGALES

- — —————.

82




83

Anexo 2. Formato de encuesta a colaboradores.
Universidad de los Llanos
Facultad de Ciencias Econdmicas
Programa Administracion de Empresas
Villavicencio
2016

Encuesta No.

Objetivo. Encuesta dirigida a colaboradores que integran la empresa con el proposito de conocer

e identificar aspectos de gestion y administracion internos como externos.

Definicion de coaching segun Prieto (2003), quien plantea respecto al coaching la siguiente
conceptualizacidon: Es un proceso gque permite prepararse para ensefiar, entrenar, formar, educar

aprendiendo a instruir.

1. ¢ Tiene usted conocimiento sobre la estrategia denominada coaching?

2. ¢El departamento de formacién y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y
Asociados de Villavicencio, aplica la estrategia coaching?

a. Si

b. No

C. Algunas veces
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3. ¢Teniendo en cuenta la conceptualizacion de coaching, considera usted que la empresa
contribuye para que sus colaboradores adquieran habilidades y herramientas para facilitar el

desarrollo de trabajo en equipo?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

4. ;Cree usted que los beneficios del coaching en el departamento de formacion y desarrollo de la
empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, contribuyen a mejorar
el desempefio organizacional, productividad, relaciones interpersonales, creatividad, flexibilidad,

y adaptacion a los procesos de cambio?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

5. ¢(Cuéles de las siguientes necesidades del coaching considera que son aplicadas en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?

a. Descubrimiento. b. Ayuda objetiva.
C. Comunicacion. d. Persuasion.
e. Delegacion. f. Todas las anteriores.

g. Ninguna de las anteriores.
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6. Teniendo en cuenta los principios del coaching, ¢cual cree usted que se aplican en el
departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio?

a. Respeto a la persona. b. Desarrollo de la autonomia.
C. Reflexion. d. Compromiso de cambio.
e. Todas las anteriores. f. Ninguna de las anteriores.

7. De los siguientes procesos del coaching cuales estaria dispuesto a aplicar:

a. Establecer objetivos con claridad. b. Aprender cuestionando.
C. Crear y enumerar alternativas de solucion. d. Decidir y facultar.
e. Dejar hacer y reconocer el avance.

8. ¢Considera que se estan aplicando las siguientes bases de coaching en el departamento de
formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de

Villavicencio?

a. Poder. b. Desarrollo.

C. Liderazgo. d. Motivacion.
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9. ¢Cree usted que las estrategias de coaching aplicadas en el departamento de formacion y
desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados 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.

10. ¢ Teniendo en cuenta que el coaching es un proceso de mejora continua, considera usted que
el departamento de formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y

Asociados de Villavicencio, administra con enfoque al proceso?

a. Disciplina. b. Valor del tiempo.
C. Desarrollo de actividades. d. Participacion.

e. Moral. f. Comunicacion.
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11. ;Cree usted que en el departamento de formacién y desarrollo de la empresa Suramericana
Promotora Restrepo y Asociados de Villavicencio, existe control de calidad en cada uno de los

procesos llevados a cabo?

a. Si
b. No
C. Algunas veces

12. ¢Cudles de los siguientes criterios de calidad cree usted que se aplican en el departamento de
formacion y desarrollo de la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de

Villavicencio?

a. Eficacia. b. Eficiencia.
C. Efectividad. d. Mercadeo de los productos.
e. Mejoramiento de los servicios. f. Alta capacidad gerencial.

13. ¢ Cree usted que los siguientes principios del coaching se aplican en el departamento de
formacion y desarrollo en la empresa Suramericana Promotora Restrepo y Asociados de
Villavicencio?

a. Estandarizacion. b. Técnicas.
C. Orientacion al cliente. d. Planificacion.
e. Grupo de trabajo.

“GRACIAS POR SU COLABORACION”



