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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito Analizar el Coaching como estrategia
de Co-desarrollo para la optimizacion de la gestion de recursos humanos de una
empresa del sector bancario wubicada en Valencia Estado Carabobo.
Metodoldgicamente se ubicd en los tipos de estudio de campo, con un nivel
descriptivo y un disefio no experimental, utilizando como técnicas de recoleccion de
datos la entrevista y la encuesta, como instrumento un guion de entrevista con doce
(12) preguntas abiertas aplicadas al gerente de la agencia, por otra parte, un
cuestionario policotémico con cinco opciones de respuestas tipo Lickert contentivo
de veintisiete (26) preguntas el cual fue aplicado a una poblacion de treinta (30)
empleados de la empresa; la validez se midié a través de la técnica de juicio por
expertos y la confiabilidad mediante el estadigrafo de Alfa de Cronbach (0,63); en
cuanto a las técnicas de analisis de la informacion se manejo6 la estadistica descriptiva
presentando la informacion mediante cuadros estadisticos, promedios y gréaficos de
tortas. Con los resultados obtenidos se pudo concluir que se debe implementar los
métodos en el personal para dirigirlos, instruirlos y entrenarlos, con el objetivo
deconseguir metasresultd idoneo. Los empleados requieren en todo momento y en
forma constante lograr la incorporacion del coaching como herramienta gerencial
para el desempefio de los equipos de trabajo del area de recursos humanos de la
empresa bancaria, ya que esto representa una mejora definitiva en el &rea de estudio,
un tratamiento adecuado y un impulso a mejorar los procesos internos, aumentando la
eficacia administrativa y el desempefio del personal. Lo que dio la base para la
propuesta de la investigacion.

Palabras Clave:Gestion de Recursos Humanos, Coaching, Adiestramiento.
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ABSTRACT

The present research was to analyze the Coaching and Co- development strategy for
optimizing the management of human resources of a company’s banking sector
located in Valencia , Carabobo State . Methodologically was located in the types of
field study with a descriptive level and a non- experimental design , using techniques
of data collection interview and survey as a tool an interview script with twelve ( 12)
open questions applied the manager agency , moreover , a polychotomous
questionnaire with five Likert response options contention of twenty six (26 )
questions which was applied to a population of thirty (30) employees of the company
; validity was measured through technical expert judgment and reliability using
Cronbach 's alpha statistic (0,63); as to the techniques of data analysis descriptive
statistics presenting the information handled by statistical tables and graphs tortes
averages . With the results it was concluded that it must implement the methods on
staff to guide , instruct and train , with the aim of achieving goals proved suitable .
Employees required at all times and consistently achieve the incorporation of
coaching as a management tool for the performance of work teams in the area of
human resources of the banking company , as this represents a definite improvement
in the area of study, appropriate treatment and a boost to improve internal processes ,
increasing administrative efficiency and performance of staff. What gave the basis for
the proposed research.

Keywords : Human Resource Management , Coaching , Training.
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INTRODUCCION

Una empresa es una organizacion compuesta por varios elementos: humanos,
técnicos, materiales y financieros, que relacionados y organizados trabajan por unos
objetivos determinados. No solo los departamentos de finanzas, mercadeo y ventas y
de produccion son piezas fundamentales en la empresa, desde hace unos afios, el
recurso humano y su bienestar constituyen el elemento clave y méas apreciado de la
empresa, razén por la cual hoy en dia el departamento de recursos humanos es de

vital importancia en una organizacion.

La importancia en la gestion de los recursos humanos, radica en que la relacion
entre la empresa y los trabajadores sea buena, generando calidad de vida en el puesto
de trabajo, un ambiente laboral 6ptimo y adecuado para que los trabajadores se
sientan cdmodos, puedan desarrollar sus labores de forma eficiente, eficaz, de modo

que apoyen y contribuyan al logro de los objetivos planteados por la organizacion.

Ninguna organizacion funciona sin recurso humano, por lo que es necesario
centrar gran parte de los esfuerzos en su gestion, capacitacion, motivacion,
orientacion, coordinacion, desarrollo y control. Sin embargo, en algunas
organizaciones crear un ambiente positivo, mantener una buena comunicacion entre
los ejecutivos y su equipo de trabajo, satisfacer las necesidades de sus trabajadores, la
capacitacion y formacion, la solucion efectiva de problemas, la planificacion, entre
otros aspectos, se ha convertido en un tema preocupante, dificil de manejar, por lo
que cada dia buscan solucionarlos a travées de estrategias y herramientas que permitan
generar un clima laboral adecuado, que se adapte a las necesidades de la

organizacion.

La importancia de realizar este estudio sobre las herramientas que pueden

ayudar a gestionar el recurso humano, se debe al gran interés de las organizaciones
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por mejorar el clima organizacional, los resultados de la empresa, asi como la
busqueda constante por la diferenciacion y posicionamiento en el mercado. El
Coaching busca aumentar el rendimiento en el trabajo, capacitando a su personal en
la pro-accion en lugar de la administracion, se pretende posicionar al individuo en un

aprendizaje permanente.

El presente trabajo de grado esté estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: El Problema. Este capitulo hace referencia al planteamiento del
problema, el objetivo general, los objetivos especificos y la justificacion para
desarrollar la investigacion.

Capitulo 1lI: Marco Teorico Referencial. En este capitulo se sefialan los
antecedentes, las bases tedricas que sustentan la investigacion y la definicion de
términos basicos.

Capitulo Ill: Marco Metodolégico. Donde se define la naturaleza de la
investigacion; el cuadro técnico como estrategia metodoldgica, en el cual se
encuentran la poblacion objeto de estudio, las técnicas de recoleccion de datos y los
instrumentos, validez y técnicas de analisis de datos.

Capitulo 1V: Analisis de Resultados. Contiene los analisis de cada uno de los
datos obtenidos, luego de haber aplicado los instrumentos de recoleccion de
informacidn con sus respectivas tablas y gréaficos.

Por altimo, se encuentran las conclusiones conforme a los resultados obtenidos,
las cuales dan respuesta a los objetivos propuestos y se sefialan las recomendaciones

producto de la investigacion realizada.

18



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

El mundo de la banca actualmente se desenvuelve en un entorno de constantes
cambios, y esta pareciera ser la dindmica que regira en los proximos afos, tanto la
vida personal de los empleados, como la de las organizaciones, por lo que ambos
actores desarrollan sus actividades y viven su dia a dia expuestos constantemente a la
incertidumbre de dejar de estar a la altura de las necesidades demandadas por la

sociedad y resultar ineficientes.

Es importante destacar, que las organizaciones financieras actualmente
manifiestan su preocupacién desde cualquier perspectiva debido al importante reto
que deben superar para mantenerse en sintonia con los niveles de exigencia del
mercado en la medida en que supone una adaptacién e innovacién en los procesos;
adaptarse mas rapidamente que los competidores supone una ventaja competitiva, y
no hacerlo puede suponer quedarse fuera del mercado, por ello, la gerencia ha de
valerse de mecanismos y herramientas, con el objetivo de contar con un recurso
humano que lleve a las empresas a los senderos mas acertados que garanticen el

cumplimiento y logro de los objetivos organizacionales.

En la actualidad, especifica Sanchez (2010):

Se debe resaltar que el momento que vive el pais plantea un reto a la
educacién y corresponde a los gerentes planificar y ejecutar acciones y
estrategias para que el proceso sea administrado con coherencia,
pertinencia y congruencia en funcion de los postulados de una sociedad
democratica moderna, por lo que la administracion de las instituciones del
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Estado y el éxito de las mismas depende del desarrollo efectivo de la
gerencia y su estilo de liderazgo. (p. 4)

Asi pues, la gerencia tiene como objetivo global, lograr la eficiencia en la
administracion de las funciones gerenciales cumpliendo con la mision y vision que
tenga como meta la organizacion. De igual modo, la gerencia es una actividad de
caracter administrativo cuya finalidad radica en la direccidn, organizacion,
coordinacion, manejo, control, seguimiento y evaluacién del desempefio de los

recursos humanos y materiales, adscritos a cada institucion.

Asi mismo, las organizaciones demandan empleados capaces de generar
acciones que modifiquen, conduzcan y orienten a la empresa hacia la total
satisfaccion de sus clientes, propiciando un entorno de confianza y fiabilidad, que
permita generar vinculos estrechos entre todos los elementos que conforman la
empresa, consiguiendo el desarrollo del recurso humano y de esta manera, a traves de
una gestioén estratégica empresarial, lograr hacer frente a los desafios y a las
exigencias de un mercado globalizado que cambia vertiginosamente en aspectos
como la calidad, satisfaccion, gustos y preferencia del usuario, para que asi con las
organizaciones, sean capaces de hacer frente a los cambios y a la competencia.

Considerando esto, el recurso humano se ha convertido en la punta de lanza
para la conduccion exitosa de la organizacién, por tanto, la gestion de los recursos
humanos adquiere un valor estratégico, dado que captar, retener y desarrollar el
capital humano emerge como un factor de primer orden para garantizar la

competitividad presente y futura de la empresa.
En este contexto, la gestion de un cambio basado en un liderazgo dirigido a

lograr una satisfaccion e interaccion mas efectiva con el cliente, en la cual el

dinamismo y la competitividad, son los principales factores a ser considerados por el
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personal de cualquier empresa. Asimismo, dentro del capital organizacional, la
capacidad de innovacion de la empresa, puede considerarse como la principal fuente
de ventajas competitivas sostenibles, ya que ésta va a hacer posible la acumulacion
del resto de intangibles, es decir de activos no econémicos que le otorgan a la
empresa un posicionamiento competitivo. De alli, que las empresas ya empiezan a
darse cuenta de que una de las claves para el éxito se encuentra en el sistema de

direccién y desarrollo del capital humano; es decir, de sus trabajadores.

Por ende, en las empresas es fundamental un area que administre las actividades
inherente a recursos humanos, que a lo largo de la historia de las organizaciones han
sido denominadas de diferentes maneras entre los cuales se pueden mencionar a
Stoner, Freeman y Gilbert (2006:214), quienes manifiestan que “la Administracion
del Recurso Humana (ARH), es un procedimiento permanente que pretende mantener
a la organizacion provista del personal indicado, en los puestos convenientes, cuando
estos se necesitan”. El proceso comprende actividades basicas segun el autor: la
planificacion de los recursos humanos, el reclutamiento y la seleccion, socializacion,
la capacitacion y el desarrollo, la evaluacion del desempefio, los ascensos, los
traslados, los descensos, despidos, seguridad y administracion de los sueldos y

salarios.

De igual manera, cobra importancia la actitud del recurso humano, pues ésta le
permite responder ante cualquier situacion de manera justa y aceptable, y ademas se
basa en la experiencia del individuo y su interpretacion, la cual le conduce a asumir
un determinado comportamiento y emitir opiniones que le permiten relacionarse con
otros individuos, ya sea en grupo 0 en estructuras organizativas de comunicacion, es
decir, intercambiando informacién entre ellos. EI hombre, como ser racional, necesita

estar informado, motivado y orientado en las diferentes actividades que realiza.
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Es importante tomar en cuenta que el Coaching no tiene que ver con las
decisiones de la empresa, sino que su rol consiste basicamente en indicar a los
guiados la direccion correcta de trabajo de acuerdo a los intereses que persigue la
organizacién. Su difusién como disciplina, se expande de formas diferentes segun los
diferentes contextos culturales, produciendo un desarrollo exponencial que ha hecho
que dicha técnica se haya transformado, en muy poco tiempo en una de las

profesiones més desarrolladas del siglo XXI.

En el ambito empresarial la presencia de un Coach y de un proceso de
Coaching, se esta convirtiendo en una de las mejores inversiones, a fin de sacar el
mayor provecho del Capital Humano y al conseguir una completa integracion de los
equipos de trabajo en el entorno organizacional. Ademas, en todo el mundo los
gerentes comienzan a brindar coaching a su gente. Esto es muy positivo. Pero cuando
el coach es externo, tiene la ventaja de una mayor objetividad y de ver la realidad
desde otro punto de vista. Ademas, se preserva de alguna manera a la persona porque
le evita la sensacion de exposicion experimentada cuando este rol lo desempefia su

jefe u otro miembro de la misma organizacion.

De acuerdo a lo anterior, se puede definir el Coaching segin Ravier (2010:33)
como “una metodologia que consigue el maximo desarrollo profesional y personal de
las personas y que da lugar a una profunda transformacion, generando cambios de
perspectiva y aumento del compromiso y la responsabilidad, lo que se traduce en
mejores resultados”. Ademas, es un proceso sistematico que facilita el aprendizaje y
promueve cambios cognitivos, emocionales y conductuales que expanden la

capacidad de accion en funcion del logro de las metas propuestas.

Por otra parte, cabe mencionar a Bateman (2009: 552), quien sefiala que: “el
Coaching es el dialogo con el objetivo de ayudar a que otro sea mas efectivo y
alcance su maximo potencial en el trabajo”. Cuando la gente tiene problemas de
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desempefio, 0 muestra comportamientos que necesitan cambiarse, el Coaching es, con
frecuencia, la mejor manera de ayudar a una persona a cambiar a y a tener éxito. Esta
herramienta gerencial no es solamente para aquellos con un rendimiento deficiente;

sino para cualquiera que sea bueno y que aspire a la excelencia.

El Coaching es un proceso, en el que se ayuda a liberar el maximo potencial de
las personas, se incrementa al maximo su desarrollo, se acompafia en el proceso de
aprendizaje emprendido, hasta llegar al objetivo deseado, se facilita aprender a
aprender buscando los recursos que tiene la empresa. Ademas, segun Ravier (2010:
33) "El Coaching constituye una herramienta potencializadora de las competencias”,
es decir es una de las herramientas para el desarrollo de las competencias
actitudinales especificas en las personas; y a su vez su relacion con el desempefio es
que al desarrollar las competencias en las personas, estas dispondran de actitudes y
acciones gue favorezcan el éxito de sus objetivos, ya que no solo conoceran cuél es su

objetivo sino que saben cdmo lograrlo.

Asi queda evidenciado que el Coaching es una alternativa importante para
promover el aprendizaje dentro de la organizacion, como herramienta para el
desarrollo de competencias, ya que elimina las barreras que le impone al aprendizaje
individual y transciende los limites del aprendizaje tradicional. Con esta nueva
dindmica de las organizaciones, las competencias del lider coach como la
comunicacion asertiva, solucion de problemas, iniciativa, vision integral, motivar e
influir en los demas, por ejemplo, resultaran decisivas para el personal de puestos

estratégicos como los que se encuentran liderando equipos de trabajo.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, es importante sefialar que la empresa
del sector bancario en estudio, es una institucion de gran competitividad en el area; su
personal de gerencia ha sido formado en coaching, a fin de fomentar el liderazgo en
el resto de los empleados. Cabe destacar, que por ser una sucursal no se llevan los
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procesos de gestion de recursos humanos como seleccion, adiestramiento, entre otros,
pero la gerente de la agencia es responsable mantener un clima arménico y estable de
trabajo, promoviendo la motivacion, satisfaccion laboral, desarrollo de buenas
relaciones interpersonales, a través de los conocimientos adquiridos mediante el

coaching recibido.

Sin embargo, actualmente atraviesa una serie de dificultades observandose que
no promueve el liderazgo del personal, no da apertura para la toma de decisiones,
solucion de problemas. Tambien se evidencié que organiza reuniones cada tres
meses, solo para dar a conocer los informes de resultados, pero no se retine con sus
colaboradores para conocer sus inquietudes, dificultades en las tareas, como lograr las
metas (el personal conoce las metas a través del portal web de la empresa), entre

otros. Su gestion es mecanica, solo para determinar si se logran los resultados.

Esta situacion trae como consecuencia, que varias personas realicen las mismas
actividades ocasionando conflictos que rompen con las relaciones interpersonales,
creando division en el grupo de trabajo, apatia laboral, fallas en las tareas a realizar
por el talento humano, falta de liderazgo, desmotivacion e insatisfaccion, poca

planificacion administrativa, carencia de métodos adecuados.

Con referencia a los agentes externos a la organizacion se tiene que la situacion
econdmica, la crisis politica y moral de la poblacion, influye negativamente en una
buena comunicacion, siendo esto uno de los elementos imperantes entre el personal
que labora en la empresa del sector bancario en estudio. Estos factores externos
generan poca comunicacion efectiva al exponer sus problemas, falta de gerencia

competitiva y control de las actividades a realizar en los diferentes departamentos.

De acuerdo a lo antes sefialado, se formularon las siguientes interrogantes:
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¢Como es la gestion de recursos humanos en la empresa del sector bancario?

¢Cuales son los factores internos y externos que afectan la gestioén de recursos

humanos?

¢ Como es la gestion de Coaching que desarrolla la empresa del sector bancario

ubicada en Valencia Estado Carabobo?
Obijetivos de la Investigacion
Objetivo General

Analizar el Coaching como estrategia de Co-desarrollo para la optimizacion de
la gestién de recursos humanos de una empresa del sector bancario ubicada en
Valencia Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual de la gestién de recursos humanos en una

empresa del sector bancario.

Identificar las brechas existentes en la gestion de recursos humanos en una

empresa del sector bancario en funcién de los objetivos que se desean alcanzar.
Sefialar elementos apropiados para el desarrollo de un programa utilizando la

estrategia del Coaching para optimizar la gestion de recursos humanos en una

empresa del sector bancario.
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Justificacion de la Investigacion

En la actualidad existe una gran competencia en las instituciones financieras, en
cuanto a la captacion de nuevos clientes donde las organizaciones se ven en la
necesidad de adquirir nuevas tecnologias y estimar el desempefio en el servicio que se
presta; ademas esto establece el complemento ideal de la rentabilidad para los
usuarios. De alli que, este tipo de organizacion requiere de una adecuada
Administracion de Recursos Humanos, debido a que su gestion se basa en planear,
organizar, desarrollar, controlar y coordinar las diversas técnicas que permiten

promover el desempefio del personal.

Cabe mencionar que, toda organizacién necesita conocer la gestion de recursos
humanos que promueva el mejoramiento continuo de las competencias de los
profesionales que llevan la direccion de la misma, que dominen conocimientos,
habilidades y destrezas que le faciliten el 6ptimo desempefio individual, grupal y
organizacional, conducentes al logro de elevados niveles de productividad. En virtud
de lo anterior, el Coaching permite desarrollar estas estrategias, proporcionando
competencias al profesional que le permita lograr sus objetivos tanto individuales

como organizacionales.

Desde el punto de vista de la banca, esta investigacion se justifico y reflejé gran
importancia para la organizacion en estudio, ya que el analisis del Coaching en la
optimizacion de la gestion de recursos humanos constituye un conocimiento real de la
gerencia que aportdé recomendaciones para mejorar SuUS pProcesos internos,
mostrandose como una posibilidad de cambio ante una situacién problematica que se
considere dificil de resolver y que ademas pareciera no tener solucion. Esta fue la
importancia que tiene para las investigadoras este proyecto de investigacion, ya que
se busco ofrecer informacion y sugerencias, innovadoras y rentables para las

organizaciones bancarias.
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De acuerdo con esto la investigacion propuesta buscd, mediante la aplicacion de
la teoria y los conceptos basicos, analizar el Coaching en una empresa del sector
bancario ubicada en Valencia — Estado Carabobo, con la finalidad de lograr la
optimizacion de la gestion de recursos humano; debido a que parece que el papel de
la Gerencia al influir en el comportamiento de los empleados, es cada vez mas

importante en el siglo XXI.

Finalmente, fue necesario sefialar que metodoldgicamente el estudio fue
importante, debido a que permitié la aplicacion de conocimientos adquiridos en la
formacion como Licenciadas en Relaciones Industriales de la Universidad de
Carabobo. De igual modo, se tiene que considerar, el aporte que tuvo para la casa de
estudio y la linea de investigacion de Gestion de la Personas, ya que en el campo de
desarrollo se presentan los enfoques sobre el Coaching y su importancia para la
optimizacion de la gestion del recurso humano; y a su vez, esto sirvio de apoyo para

otros estudios.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes

En lo que concierne a los antecedentes se busco aprovechar las teorias
existentes sobre el problema, con el fin de estructurar el marco teorico referencial,
debe estar en funcion de la problemaética planteada y ser un medio seguro para lograr
los objetivos del mismo. De acuerdo a esto, Tamayo y Tamayo (2009: 149), sefiala
que en los antecedentes “se trata de hacer una sintesis conceptual de las
investigaciones o trabajos realizados sobre el problema formulado con el fin de
determinar el enfoque metodoldgico de la misma investigacion”. Seguidamente se

presentaron los antecedentes que fueron consultados:

En este mismo orden de ideas, Leal (2011), realizd una investigacion:
“Competencias para el Desarrollo del Coaching como Herramienta de Mejora
del Desempafio Gerencial. Caso: Administradora de Centros Comerciales,
Estado Carabobo”. Trabajo de investigacion presentado en la Universidad de
Carabobo. El objetivo general fue determinar competencias para el desarrollo del
coaching como herramienta para mejorar el desempefio de la gerencia. Caso de
estudio: Administradora de Centros comerciales, Valencia, Estado Carabobo. A nivel
metodoldgico la investigacion fue de tipo descriptiva, de campo porque tomd los
datos directamente de la realidad estudiada, la poblacion fue finita y usa el muestreo
intencional no probabilistica, las técnicas que se utilizaron fueron la revision
documental y bibliografica y entrevista semiestructurada, por lo que no se hizo

necesaria validacion ni confiablidad de instrumentos.
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Finalmente, se concluyo que la organizacion no contaba con competencias
especificas por cargo, sino con un conjunto de siete competencias genéricas que
aplican para todos los cargos de la organizacion donde la diferencia fundamental se
basa en el grado que debe tenerla desarrollada el ocupante del puesto segun el nivel
que ocupe en la estructura organizacional, esto se encuentra definido en la matriz de

competencias.

Existe una relacion entre ésta investigacion y el proyecto de investigacién, dado
que ambos analizaron el Coaching, ademas la forma como fueron aplicada dichas

herramientas a nivel gerencial.

Por su parte, Chirinos, Colina y Rojas (2010), egresadas de la Universidad de
Carabobo (UC). Valencia. Venezuela. Realizaron un trabajo de investigacion
denominado: “Coaching Gerencial como Herramienta de Gestidon de la empresa
Hidra-Lite, C.A., ubicada en el Municipio Valencia Estado Carabobo”. En la
investigacion se tuvo como objetivo general implementar el coaching gerencial como
herramienta de Gestion con el objeto de mejorar el desempefio organizacional en la
empresa HIDRA-LITE C.A., ubicada en el Municipio Valencia Estado. Carabobo.
Partiendo de la premisa de que se aproxima la sociedad del conocimiento, se hizo
necesario adaptarse a los requerimientos competitivos del mundo empresarial, donde
las organizaciones son concebidas como redes de conocimientos, con la capacidad de
promoverse e instruirse, apoyandose en profesionales integrales conscientes de la

realidad a que se enfrenta dicha sociedad.

En virtud de ello, surgio el interés por realizar esta investigacion enmarcada en
un estudio de campo y documental. Como unidades de estudio se tomd en
consideracién una poblacion de 12 personas que laboran en la empresa. Como
instrumento de recoleccion de datos se emple6 un cuestionario. La informacion

obtenida permitié concluir que la gerencia muestra elementos de conducta y actitud
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que influyen en su desempefio laboral y conducen a una disminucion en la
productividad, por lo que se proponen estrategias basadas en la Teoria del Coaching
para el mejoramiento del desempefio laboral de la gerencia en la empresa Hidra-Lite,
C.A., con la finalidad de mejorar la productividad de la organizacion.

Se considera que el trabajo presentado guarda relacion con esta investigacion,
debido a que se orientaron los procesos administrativos capaces de ser definidos por
los directivos de las organizaciones con el propdsito de maximizar el potencial

humano en el trabajo.

También, Estévez y Riera (2009), realizaron una investigacion titulada
"Cambios en la gestion de recursos humanos a partir de la implementacion de
un centro de servicios compartido aplicado en las areas de administracién de
personal y Nomina de una empresa de consumo masivo™. Trabajo de Grado
presentado en la Universidad de Carabobo. El objetivo general fue analizar los
cambios en la gestion de recursos humanos a partir de la implementacion de un centro
de servicios compartido aplicado en las areas de administracion de personal y némina
de una empresa de consumo masivo; para dar respuesta se ubico en una perspectiva

fenomenoldgica, cualitativa y de campo.

Se aplicé un instrumento de recoleccidon de datos a seis profesionales, lo que
permitio obtener las siguientes conclusiones: entre las expectativas respecto al
cambio se evidenciaron sentimientos de incertidumbre, en relacion a la limitantes del
nuevo modelo se identificd la necesidad de una atencion personalizada y el
incumplimiento de los acuerdos, en el aspecto de relaciones interpersonales se
detallaron conflicto entre las areas y de los clientes internos con recursos humanos,
entre los resultados obtenidos se reflej6 estandarizacién de los procesos y mayor
control, en el impacto social generado resistencia al cambio entre los actores.

Asimismo la flexibilidad como factor clave en este cambio.

30



De acuerdo con lo planteado esta investigacion fue un aporte al trabajo,
precisamente por los hallazgos que demostraron como el personal de la empresa se
resiste al cambio propuesto en la gestion de recursos humanos. Por lo tanto, se debe
tener presente que los cambios que genera el coaching en la gestion de recursos

humanos para no afectar la estabilidad de los trabajadores.

Bases Tedricas

Con el firme proposito de desarrollar el basamento tedrico, se presentan las
bases tedricas que sustentan la investigacion. Por lo que se consultd a, Tamayo y
Tamayo (2009:148), quien sefiala que éstas “constituyen la definicion de conceptos
en el proyecto de investigacion, se presentan ordenandos los términos empleados con
su debido detalle. Por consiguiente, su proposito es sustentar desde una perspectiva
tedrica el problema a investigar”. De acuerdo a lo antes planteado, se presentan
aspectos tedricos afines con la problematica planteada, los cuales se detallaron a

continuacion:

Teoria de Coaching

El Coaching surge de una necesidad humana de facilitar los procesos de
aprendizaje y de desarrollo del hombre para consigo mismo. Para Ravier (2010):

Esta necesidad humana que en la empresa se traduce en lo que hoy
comenzaos a llamar la humanizacién de la empresa se ha manifestado en
parte bajo una profesion llamada Coaching que se alimenta del
conocimiento cientifico e intuitivito del comportamiento humano. Esta es
la razén principal por la que se confunde al Coaching con otras
disciplinas. (p.15)

Segun lo citado, lo que se llama Coaching es producto de una relacion que se
produce al menos entre dos personas, donde se aplican metodologias devenidas de la
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historia del conocimiento cientifico e intuitivo de la humanidad, y la realidad
individual. Desde esta perspectiva, aclara Ravier (2010:169) que "el Coaching fue
dado en el devenir de la historia de la misma manera que fue creado todos los dias
entre coaches y clientes, aportando la experiencia personal, desde un presente

continuo hacia la proyeccion de un futuro deseado™.

Se puede entender de acuerdo con lo expuesto en la teoria del Coaching, que
sus origenes surgen desde que el hombre inicié su funcién de guia para con otra
persona, que la relacion se da entre dos y que se maneja la experiencia para proyectar
resultados favorables en un futuro deseado; razén por la cual se convierte en un
sustento tedrico, porque se observo como el método de Coaching no fue efectivo en la
empresa en estudio, dado que no se dio la relacion entre el gerente de la agencia
(coaches) y el cliente (empleados) como estrategia gerencial para fortalecer el

liderazgo, desarrollo, motivacidn, satisfaccion, entre otros beneficios.

Coaching

El coaching, es una herramienta de gestion para las empresas y para el que lo
realiza, una técnica de desarrollo personal. En cualquier caso, los resultados deben ser
apreciables tanto en el desarrollo diario de las actividades, como en la vida del sujeto

en general.

Existen hoy en dia diversas definiciones del coaching, al respecto Payeras
(2004: 2) define el coaching como “la forma que alguien ayuda a otra persona a que
sea capaz de conseguir sus propios resultados en conexion con el equipo al que

pertenece”.

Adicional a este, Bon (2009:11) lo define como “el coaching es un proceso
sistematico de aprendizaje, focalizado en la situacién presente y orientado al cambio,
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en el que se facilitan unos recursos y unas herramientas de trabajo especificas que

permiten la mejora del desempefio en aquellas areas que las personas demandan”.

El coaching facilita el aprendizaje y origina cambios cognitivos, emocionales y
conductuales que expanden la capacidad de accion en funcion del logro de las metas
propuestas. Es decir, es una disciplina emergente que trabaja en la facilitacion de los
procesos de desarrollo de las personas: en la evolucién profesional, en los transitos de
la carrera laboral, en el logro de objetivos, en la disoluciéon de obstaculos para el
crecimiento personal y en la busqueda del mejoramiento en los niveles de

rendimiento.

En éambitos organizacionales el coaching se afianza como una poderosa
herramienta que potencia el liderazgo, facilita el desempefio y acompafia procesos de
capacitacion y entrenamiento a los efectos de garantizar la efectiva adquisicion de las

competencias.

Por su parte, Wolk (2010) sefiala el coaching como actividad genérica que
busca desarrollar la capacidad de identificar y solucionar conflictos o barreras que las
personas suelen encontrar en el camino al logro de sus metas, por lo que
efectivamente en las organizaciones se enfoca en el mejorar la efectividad en el

desempefio de sus miembros.

Origen del Coaching

El término coaching nace en el campo deportivo, como se conoce el Coach es
aquel que se hace cargo de un equipo o un deportista en particular para lograr su
méaximo desempefio. Partiendo de lo que ya se conocia por los coaches deportivos se
empezaron a aplicar esas mismas herramientas al campo organizacional en los

Estados Unidos (es de alli al menos donde se encuentran los primeros registros de
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esta actividad en las organizaciones); esto con la intencion de poder lograr en los
individuos, equipos y organizaciones que mejoraran de manera significativa su

desemperio y dirigir sus acciones hacia nuevas posibilidades de aprendizaje.

Asi mismo el autor O’Connor, citado por Hoffmann (2007: 17) explica, “la
esencia del coaching es ayudar a las personas a moverse en pro de desarrollar las
habilidades, asi como de encaminarse hacia la direccién que desea, despertando de
manera congruente todo su potencial.” Hoy son muchas las organizaciones y los
teoricos que conocen y desarrollan actividades de coaching en su dia a dia y dentro de
sus trabajos; esta valiosa herramienta se ha extendido por el mundo y ahora no solo se
reconoce a estados unidos por sus actividades de coaching, sino a Espafia, Argentina,
Colombia, México, entre otros, reconociendo este método como satisfactorio y

eficiente para alcanzar altos niveles profesionales y personales.

La Federacion Internacional de Coaching, es citada por Bon (2009: 11) donde
brinda detalles sobre esta definicion e insiste en que los “coach no aconsejan a sus
clientes” y afiade que “es el cliente quien tiene todas las respuestas”. Esto evidencia
influencias socraticas, donde el cliente a través de las preguntas hechas por el coach

encuentra solo las soluciones a las situaciones que se le presentan.

Coaching Gerencial

En relacidn a este tema Acosta (2009) define al Coaching Gerencial como:

Un paradigma diferente para trabajar con las personas y lograr resultados.
Es una manera de relacionarse y comunicarse en la cual el coach se
compromete a trabajar, junto con la otra persona o equipo, utilizando
todas sus competencias para posibilitar una apertura hacia nuevas
posibilidades, para que puedan ocurrir otras acciones, generadoras de
otros resultados. (p. 56)
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Ello deje entrever como el Coaching Gerencial abre ventanas para indagar
nuevos conceptos, nuevos sistemas integrales, técnicas, herramientas y nuevas
tecnologias de gestion organizacional, las cuales se centran en un estilo particular y
diferenciado del coach con algunas caracteristicas especificas del liderazgo que
resultan novedosas para el desarrollo de lideres en la administracion de las empresas,
asi como una metodologia de planificacion continua en el tiempo mas mediato, en

estrategias y tacticas que apuntan siempre hacia una mayor vision organizacional.

Ademas de un sistema integral, coherente, continuo, dia a dia, para el desarrollo
de los talentos individuales de las personas en el trabajo, conectado con la medicion
del desempefio individual, con los resultados del equipo y la presencia de amor por el
trabajo y pasion por la excelencia. Considerando que un sistema sinérgico de trabajo
en equipo potencializa ain mas las competencias individuales en beneficio de
mejores resultados para el equipo, especialmente cuando se requiere del coaching

para la optimizacion de recursos humanos de las empresas.

Caracteristicas del Coaching

Por su parte Dilts (2009:86), refiere que las caracteristicas esenciales del
coaching son: “concreta, interactiva, responsabilidad compartida, forma especifica y
respeto”. En este sentido se focalizan en conductas que pueden ser mejoradas. El
coach utiliza un lenguaje directo, que va al grano y anima a la persona a ser
especifica. Se focaliza en los aspectos objetivos y descriptivos del desempefio.
Considerando ademas que en este tipo de conversaciones se intercambia informacion.
Se dan preguntas y respuestas, se intercambian ideas con el total involucramiento de

ambas partes.

Siendo relevante, tomar en cuenta que tanto el coach como el subordinado tiene

una responsabilidad compartida para trabajar juntos en la mejora continua del
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desempefio. Todos los participantes comparten la responsabilidad de lograr que la
conversacion sea lo mas util posible y por la mejora del desempefio que sigue a la
conversacion, estando orientado hacia la meta de la conversacion estd claramente
definida y el flujo de la conversacién implica una primera fase en la cual se amplia la
informacidn, para luego focalizarla en aspectos especificos en la medida en que los

participantes logran la meta pautada al inicio de la conversacion.

Asi mismo, el lider que utiliza este modelo comunica en todo momento su
respeto por la persona que recibe el coaching, como elemento de enlace en el
desarrollo de la interaccion para lograr resultados evidentemente significativos,
siendo importante considerar la aceptacién y respeto por la persona que esta
recibiendo la preparacién. La mejor respuesta es el cambio de actitud y aceptacion del

modelo de desarrollo del coaching.

Etapas del Coaching

De acuerdo a Flores (2010:124) establece que las etapas del Coaching
“comienzan por algo obvio pero no siempre evidente reconocer y focalizar el
problema o discrepancia, vinculando el contexto organizacional y caracteristicas
personales del Coach”. Considerando, que son importantes las caracteristicas de la
organizacion, las politicas organizacionales y de recursos humanos, las expectativas

de las jefaturas u otros respecto del Coaching y del Coach.

Asimismo, esto genera de manera indispensable establecer una alianza explicita
Coach/Coachee, lo que supone colaboracion activa entre ambos con el objeto de
satisfacer las necesidades del Coachee, ademas de disefiar estrategias personalizadas
para las necesidades particulares, esto genera un acuerdo entre Coach y Coachee

respecto de los objetivos y tareas del Coaching. Simultaneamente, la persona debe
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reconocer la competencia y ascendencia del entrenador para ayudarlo y la dificultad

para resolver la incongruencia por si solo.

Es entonces, cuando se hace posible establecer la alianza. Sin este compromiso
el Coaching no puede seguir avanzando ya que se movilizaran emociones fuertes, por
lo que la empatia y la confianza son definitivamente indispensables sobre todo para
los equipos de trabajo del area administrativa de toda organizacion. Una vez
identificada la dificultad a trabajar, se deben acordar objetivos a cumplir,
estableciendo compromisos de accién mutua y tareas a ejercitar, cuyos resultados se

reportaran siempre a favor de la organizacion.

En cuanto a etapas y metodologia, se dan algunas de las siguientes segln
Fuenzalida (2008):

En un primer paso se define un marco tedrico o modelo de liderazgo y
coaching. La organizacion precisa qué concepto de coaching utilizard y las
competencias involucradas. Segundo, la definicion de plan de trabajo y estrategia de
comunicacion. Etapa clave para disminuir resistencias al cambio e involucrar a los
participantes en el programa. Como tercer paso, el proceso de evaluacion o
assessment de competencias. Permite definir una linea base sobre la cual comparar el
progreso, a la vez que aporta antecedentes de los puntos que requieren mayor

desarrollo.

En un cuarto paso, la devolucion de Informacion de evaluacion de
competencias y formulacion de Planes de Desarrollo. Es frecuente que los
profesionales reaccionen con temor ante las evaluaciones, debido a los riesgos reales
o percibidos de que aparecer con debilidades se traduzca en perjuicio para la carrera

profesional.
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La organizacion que realice evaluaciones debe ser clara y consistente en cuanto
al buen uso de la informacién, comunicando con transparencia los resultados a los
participantes. En la practica, organizaciones y personas estan utilizando el concepto
de Coaching en relacion a diferentes iniciativas. Entre ellas, es posible identificar dos

acepciones:

Como proceso de cambio personal en que una persona es orientada por un
coach; como habilidad que desarrollan quienes tienen responsabilidad en la
conduccion de equipos de trabajo. El elemento comdn de ambos usos es la creencia
de que ante la necesidad de lograr objetivos en equipo es fundamental un estilo de
conduccion que permita que las personas aprendan a aprender, y a dirigir su
desarrollo. El rol del coach es crear las condiciones para que los demas descubran

nuevas opciones e innoven con éxito.

Modelo evaluativo del coaching

Kirkpatrick (1998:7) propuso un modelo evaluativo basado en programas de
formacion del ejecutivo. Sefial6 que la evaluacion del proceso de coaching se
desempefia en cuatro niveles clave: "Reaccién, aprendizaje, comportamiento y
resultados". En el nivel de reaccion, la evaluacién ocurre inmediatamente después de
la actividad de coaching, y constituye una primera medida de satisfaccién en el
proceso. En el nivel de aprendizaje el contenido de coaching ya esta asimilado, y el
ejecutivo puede valorarlo en términos de habilidades incrementadas, conocimiento o
conciencia propia. En el tercer nivel, el de comportamiento, los cambios de
comportamiento especificos se transfieren en el puesto de trabajo como resultado del
proceso de coaching, pudiendo ser evaluados. En el altimo nivel, el de resultados, se
valoran los cambios que se han producido en el directivo y en su desempefio

organizacional
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Importancia del Coaching en las Organizaciones

Con respecto a la importancia de la estrategia gerencial mencionada, Dilts

(2009) plantea lo siguiente:

Facilita que las personas se adapten a los cambios de manera eficiente y
eficaz. Moviliza los valores centrales y los compromisos del ser humano.
Estimula a las personas hacia la produccion de resultados sin precedentes.
Renueva las relaciones y hace eficaz la comunicacion en los sistemas
humanos. Predispone a las personas para la colaboracion, el trabajo en
equipo y la creacion de consenso. (p. 110)

Lo anteriormente expuesto, destapa la potencialidad de las personas,
permitiéndoles alcanzar objetivos que de otra manera son considerados inalcanzables.
Es necesario enfatizar que el Coaching Organizacional es una relacion que empieza y
termina en el espacio y tiempo psicoldgico del entorno organizacional y que, aunque
roza otros ambitos, el centro y razén de ser es la superacion de quiebres en la

institucion.

Coaching para Equipos de Trabajo

Esta disciplina novedosa, constituye un aporte sobre la vision de los seres
humanos, en torno al lenguaje con el que se comunica y efectla conversaciones con
otros individuos. En este punto se orienta el proceso, al mostrar el poder de accion

que se tiene como persona al formar parte de un equipo.

Al respecto Dilts (2009), estima que:

Para quienes comparten un objetivo de trabajo comun, como lo son tanto
un emprendimiento conjunto, como una gran organizacion, el reflexionar
e intercambiar sobre la experiencia del dia a dia, sera sélo el primer paso
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de este camino de conversaciones que se daran entre el grupo constituido
y su Coach. (p. 123)

Ello es asi, ya que a lo largo del camino, se presentaran eventos no menos
importantes como hacerse preguntas por la satisfaccion de los logros obtenidos, las
maneras de experimentar los momentos compartidos como grupo, y principalmente el
funcionamiento como equipo de trabajo. Siendo imprescindible el reconocimiento de

los cambios o0 avances.

Existen programas que se soportan en la capacitacion para generar un cambio de
practicas de liderazgo, que promuevan el desarrollo de los equipos supervisados, en la
perspectiva de coaching, manifiesta Fuenzalida (2008:6) "...en que el jefe es un
facilitador, que mas que supervisar tareas, crea un contexto propicio para la
innovacion y el aprendizaje”. En este caso, las experiencias de evaluacién y

aprendizaje pueden ser individuales o grupales.

Las organizaciones definen de diferentes maneras los planes de trabajo. En
empresas multinacionales es frecuente que se asuman como parte de programas
institucionales de tipo estandar, que son impartidos de acuerdo a directrices comunes
y con etapas predefinidas. En organizaciones locales el disefio varia, y es ajustado a la
medida, con mayor o menor inversion de recursos en las diferentes etapas del

proceso.
Teoria de Gestion de Recursos Humanos

Ulrich (1986) fue unos de los autores pioneros en aplicar la Teoria de Recursos
al campo de los recursos humanos, de acuerdo a Ordiz (2002:59) se apoy6

parcialmente en este enfoque "para determinar como el personal de la empresa podia

constituirse en fuente de ventaja competitiva”. Posteriormente Cappelli y Singh
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(1992:7) plantearon las bases para la denominada "gestion estratégica de recursos
humanos". Asi, subrayaron la importancia de los recursos humanos en la generacién

de rentas a partir de la creacion de habilidades especificas a la empresa.

Sin embargo, es importante reconocer como punto de partida que una correcta
gestidn del personal no es la Unica base para alcanzar el éxito competitivo. Asi pues,
Pfeffer (1998b) citado por Ordiz (2002:59) explica que "una variacion en su gestion
no justifica todas las variaciones en los resultados empresariales”. Este planteamiento
es compartido por Guest (1997) quien, a pesar de considerar los recursos humanos
como determinantes de la generacion de rentas superiores, asume que la interaccion
de otros factores hace que el impacto de éstos sea débil en términos absolutos. No
obstante, los recursos humanos se convierten en los colaboradores principales para
maximizar las opciones estratégicas disponibles de la empresa. Utilizando los
criterios desarrollados por Bamey (1991) citado por Ordiz (2002:59), "los recursos
humanos son fuente de una ventaja competitiva sostenible cuando son valiosos,

escasos, dificiles de imitar y no tienen sustitutivos".

Como recurso valioso, comenta Ordiz (2002:64) hace referencia a "la
posibilidad de que otra empresa pueda compensar una ventaja basada en el capital
humano con otros recursos, como, por ejemplo, una tecnologia superior. A este
respecto es importante resaltar dos cuestiones expresa el autor: "en primer lugar, los
recursos humanos no se vuelven obsoletos”. De hecho, determinados autores, como
Ulrich (1998:15), afirman que "es el Unico activo de la empresa que se aprecia si la
empresa prospera”. Aunque el cambio tecnoldgico ha creado nuevos puestos, dejando
obsoletas determinadas habilidades, la puesta en practica de programas de formacion

constantes asegura que dichos trabajadores no se vuelvan obsoletos.

En segundo lugar, segun Ordis (2002:59) "cuando se manifiesta una habilidad
superior de un trabajador, ésta es transferible a otros &mbitos de la empresa”. De
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hecho, Schmidt, Hunter y Pearlman (1979:333) concluyen que "las habilidades del
personal de una empresa se desarrollan incluso en puestos de trabajo muy diferentes".
Este estudio expresa Ordiz (2002) apoya el argumento de que, si la empresa cuenta
con un equipo de trabajo que presente una actuacion superior, ain en el caso de una
modificacion de la naturaleza de los puestos, los trabajadores desarrollaran
habilidades y niveles de desempefio semejantes, ya que la ventaja se basa en las
habilidades cognitivas de los trabajadores y no en las caracteristicas concretas de los
puestos de trabajo. Finalmente, también conviene recordar que los recursos humanos
son el recurso que contribuye a integrar las capacidades elementales en otras de orden

superior; desde esta perspectiva, resulta insustituible.

Esta teoria es un refuerzo para la investigacion, ya que se determina la relacion
entre la persona en una organizacion y su relevancia como capital humano,
destacando los beneficios que conllevan sus capacidades para obtener un beneficio,
por esta razén se escogié como base, ya que el personal de la empresa en estudio es
fundamental para alcanzar los objetivos y metas que la misma plantea.

Gestién de Recursos Humanos

Es bien conocido que entre los recursos con los cuales dispone la organizacion
estan: los recursos materiales, naturales y fundamentalmente, los humanos, y una de
las formas de obtener mayores beneficios de estos es a traves de una buena gestion
definida por Méarquez, Rojas y Valor (2009:80) como “la realizacion de diligencias
enfocadas a la obtencidn de algun beneficio, tomando a las personas que trabajan en
la compafiia como recursos activos para el logro de los objetivos”.

Teniendo en cuenta esta definicién de gestion, es importante conocer que en

una organizacion, la Gestion de Recursos Humanos es la més relevante, siendo
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definida por Perera (2010: 34),como “un conjunto de actividades que desarrollan,

movilizan y motivan al personal que una empresa necesita para su éxito.”

Por Marquez y otros (2009:80) la definen como “la ciencia y la practica que se
ocupan de la naturaleza de las relaciones de empleo y del conjunto de decisiones,

acciones y cuestiones vinculadas a dichas relaciones”

A esto agrega Gomez (2011: 41), que en el proceso de Gestion de Recursos
Humanos “intervienen todos los miembros activos de la empresa, entendiéndose
portales: la direccion general con tareas de mando, los asalariados con la negociacion
de un contrato y los representantes del personal.” Agregando dicho autor que de tal

definicién se desprende lo siguiente:

En el proceso de gestion de recursos humanos intervienen todos los
miembros activos de la empresa.

Para poner en funcionamiento a las personas de una organizacién es
necesario definir las politicas de personal, y articular las funciones
sociales considerando los objetivos de la organizacion.

Pero ademas se necesitan métodos para conseguir, conservar y desarrollar
€s0s recursos humanos.

Todo ello no podréa ser llevado a cabo sin la ayuda de instrumentos
administrativos, reglamentarios e instrumentales. (p. 41)

De esta manera, se ve reflejado el proceso de gestion de recursos humanos que
se debe llevar a cabo en toda organizacion; pero también es de gran importancia
sefialar que este proceso ha tenido una evolucion establecida en cuatro (4) fases,
segun refieren Mérquez y otros (2009:81), a saber: "La fase administrativa, de

gestion, de desarrollo y estratégica de los RRHH".

La fase administrativa, es puramente burocratico y actta sobre la disciplina ylas

remuneraciones. las medidas a adoptar son de tipo reactivo. La de gestion, se empieza
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a considerar las necesidades de tipo social y sociologico de las personas. las medidas

a adoptar son de tipo proactivo.

En la fase de desarrollo, se busca la conciliacion entre las necesidades de los
trabajadores y las necesidades economicas de la organizacion. se considera que las
personas son elementos importantes para la organizacion y se busca su motivacion y
eficiencia. Por ultimo, la gestion estratégica de los recursos humanos, esta ligada a la
estrategia de la organizacion. Los trabajadores son la fuente principal de la ventaja

competitiva de la empresa. (p. 81)

Pudiendo afirmarse del analisis de los aspectos expuestos que el elemento que
actualmente distingue con mayor claridad la gestion estratégica de los recursos

humanos es el de su vinculacion directa a la estrategia empresarial.

Teoria de Sistemas

En un sentido amplio, la Teoria General de Sistemas (TGS) explica Arnold y
Osorio (2005:1) se presenta como "una forma sistematica y cientifica de
aproximacion y representacion de la realidad y, al mismo tiempo, como una

orientacion hacia una préctica estimulante para formas de trabajo transdisciplinarias".

En tanto el paradigma cientifico, la TGS se caracteriza por su perspectiva
holistica e integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que
a partir de ellas emergen. En tanto practica, la TGS ofrece un ambiente adecuado para
la interrelacion y comunicacion fecunda entre especialistas y especialidades.

Bajo las consideraciones anteriores, la TGS segin Arnold y Rodriguez
(1990:1) "es un ejemplo de perspectiva cientifica. En sus distinciones conceptuales no
hay explicaciones o relaciones con contenidos preestablecidos, pero si con arreglo a
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ellas podemos dirigir nuestra observacion, haciéndola operar en contextos

reconocibles".

Los objetivos originales de la Teoria General de Sistemas son los siguientes
Arnold y Osorio (2005:1): "Impulsar el desarrollo de una terminologia general que
permita describir las caracteristicas, funciones y comportamientos sistémicos;
Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos y, por

ultimo, Promover una formalizacion (matematica) de estas leyes".

La primera formulacion en tal sentido es atribuible al bidlogo Ludwig von
Bertalanffy (1901-1972) citado por Arnold (2005:1), quien acufié la denominacion
"Teoria General de Sistemas". Para él, la TGS deberia constituirse en un mecanismo
de integracion entre las ciencias naturales y sociales y ser al mismo tiempo un

instrumento basico para la formacion y preparacion de cientificos.

Si bien el campo de aplicaciones de la TGS no reconoce limitaciones, al usarla
en fendmenos humanos, sociales y culturales se advierte que sus raices estan en el
area de los sistemas naturales (organismos) y en el de los sistemas artificiales
(maquinas). Mientras mas equivalencias se reconozca entre organismos, maquinas,
hombres y formas de organizacion social, mayores seran las posibilidades para
aplicar correctamente el enfoque de la TGS, pero mientras mas se experimente los
atributos que caracterizan lo humano, lo social y lo cultural y sus correspondientes

sistemas, quedaran en evidencia sus inadecuaciones y deficiencias.

La Teoria General de Sistemas, es un basamento tedrico al plantear la
interrelacion entre los elementos de una organizacion, en este sentido, es aplicable a
las funciones de recursos humanos que como subsistema que contribuye con los
objetivos de la empresa, entre los mismos, se encuentran factores como la formacion

y desarrollo del personal a través del coaching, el liderazgo, entre otros.
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Co-Desarrollo

El Co desarrollo, para Alles (2009:143) "es un nuevo modelo de aprendizaje”.
Es el disefio de un método para competencias que luego se probd que era adecuado

para la incorporacién de conocimientos.

Segun Alles (2009:143) "implica un ciclo de talleres presenciales a instancias
de seguimiento”. Es decir un taller de codesarrollo, seguimiento y luego otro taller de
codesarrollo. Los pasos para este nuevo método segun la autora son: "Presentar el
tema, Poner en juego las competencias/ en practica el conocimiento, Reflexion y auto

evaluacion, Plan de accién, Seguimiento”.

El método de Codesarrollo es un proceso conformado por instancias
presenciales y acciones de seguimiento, que ponen en juego las competencias y el
conocimiento. Por tanto, se abre un espacio de reflexion sobre lo actuado y generar
posteriores acciones de autodesarrollo para modificar comportamientos y ponerlos en
practica sobre todo en la gestion de recursos humanos que efectie el gerente de la
agencia en estudio, fortaleciendo el desarrollo del liderazgo y aprendizaje de los

colaboradores.

Equipo de Trabajo

Para tener éxito en el entorno empresarial actual, complejo y cambiante, se debe
aprender una nueva forma de trabajar en equipo. Al respecto, Blanchard, Randolph y
Grazier (2009: 31), establecen que “el siguiente nivel reemplaza el interés propio, la
dependencia y el control por la asociacién, la responsabilidad y el compromiso”. La
formacion de trabajo en equipo, se ha convertido en una practica usual en las
empresas actuales, independientemente de las caracteristicas de las organizaciones y

de sus procesos; asumiendo roles definitivos para mejorar la eficiencia.
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Entre los elementos que se deben tener en cuenta se tiene la informacion
especialmente para comprender el coaching como herramienta gerencial para la
optimizacion de la gestién de recursos humanos. Cabe considerar lo expuesto por
Blanchard y otros (2009):

Funcionar como un equipo del siguiente nivel aumenta el nivel de
intercambio de informacién porque los miembros del equipo juegan
papeles mas amplios en la monitorizacion de su propio trabajo. La gente
simplemente necesita mejor informacidn para tomar mejores decisiones.
Cuando la informacion se comparte libremente, hay mas fuerza mental
para solucionar los problemas y el negocio crece. (p. 37)

Llevar a los miembros de una organizacion a trabajar en equipo requiere el

compartir la informacion. En este sentido Blanchard y otros (2009), proponen que:

El paso hacia los equipos del siguiente nivel empieza con el intercambio
de informacidén necesario para que la gente pueda llevar a cabo su trabajo
con eficacia y efectividad. Compartir informacion es absolutamente
esencial para resolver los problemas que acosan a las organizaciones.

(p.38)

Evidentemente la informacion no es el Unico elemento necesario para la
formacion de trabajo en equipo. El poder de tomar decisiones es fundamental. El
fomentar el empoderamiento de las personas, el nivel de involucramiento y
responsabilidad crecen. En consecuencia, se estima que el poder se ve incrementado
en la proporcién en que un mayor numero de individuos se involucra en los procesos

de pensamiento de la organizacion.

Otra referencia a tomar en cuenta son los limites que se dan a los equipos de
trabajo. Esto indica hasta donde llegan sus responsabilidades, las metas que se
proponen y las acciones que deben realizar, al respecto Blanchard y otros (2009: 55),
manifiestan al respecto que, “... los limites que deben definirse no pueden ser
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abiertamente restrictivos pero, al mismo tiempo, no tan amplios como para que

inhiban a la gente a la hora de llevar a cabo una accion”.

Procesos de funcionamiento del trabajo en equipo

Crear esto en las empresas es una tarea que implica determinar quiénes lo
formardn y como deben funcionar, a través de un proceso donde todos estén
comprometidos, en este sentido Dilts (2009: 132), expresa que “Un proceso
operativo da a un equipo una estructura sobre como debera funcionar para completar
su tarea o tareas. Para ser eficiente, un equipo debe tener procesos de funcionamiento

claros y en los que sus miembros estén de acuerdo”.

Los principios sobre los cuales deben funcionar ayudan a los miembros a poner
en marcha los valores que comparten en términos de como trabajan juntos. El rol que
cada integrante va a tener, debe ser conocido e internalizado por cada uno, ya que las
relaciones personales que se dan pueden influir para que el equipo no sea eficiente. A
tales efectos, cuando asumen nuevos papeles o roles, habilidades y conocimientos es
importante que los entiendan y asuman para ver resultados rapidos y tener respuestas

inmediatas de sus acciones.

Desempefio de los Equipos de Trabajo

Por naturaleza humana, todo individuo se relaciona con su entorno para
satisfacer sus necesidades. En esta busqueda, encuentra caminos que lo llevan a la
formacidon de equipos. Desde el punto de vista organizacional, un equipo de trabajo
no debe considerarse solo como un conjunto o conglomerado de dos 0 méas personas
que se juntan para un fin comin. Existen algunas distinciones determinadas que

caracterizan a los equipos en todas las organizaciones de trabajo.
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Segun Kinicki y Kreitner (2003: 276), con base en la Sociologia, se define un
grupo “como dos 0 mas personas que interactian libremente y comparten normas,
objetivos e identidad". El desempefio de los grupos de trabajo ha sido objeto de
analisis e investigaciones en los ultimos afios, debido al impacto que éstos aportan al
logro de los objetivos en las organizaciones, contribuyendo con el desarrollo exitoso

0 en su defecto con el bajo perfil organizacional.

Administracién de Recursos Humanos

Los recursos humanos son uno de los factores fundamentales para que toda
organizacién pueda mantenerse dentro del mercado, ya que a través de sus
conocimientos, actitudes, habilidades, entre otras, le dan vida y funcionamiento a toda
organizacion. Para que exista coordinacion en las labores que el personal efectia se

necesita de un sistema de recursos humanos, que segun Chiavenato (2007):

Consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, al mismo
tiempo que la organizacion representa el medio que permite a las personas
que colaboran en ellas alcanzar los objetivos individuales relacionados
directa o indirectamente con el trabajo. (p. 165)

Significa de acuerdo con Chiavenato (2007:165) "conquistar y mantener las
personas en la organizacion, trabajando y dando el maximo de si, con una actitud
positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas que hacen que el personal
permanezca en la organizacion". Por eso, para administrar el personal, es conveniente
establecer un sistema de recursos humanos, ya que su gestion no funciona por si solo,
por cuanto estan divididos en cinco subsistemas que se encuentran interrelacionados y

son completamente interdependientes.
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Estos se clasifican en provision, aplicacién, mantenimiento, desarrollo,
seguimiento y control del personal, los cuales constituyen un proceso global y
dinamico que varia dependiendo de las situaciones y de los factores que ocurran en el
entorno de la organizacion. Dessler (2006:2), por su parte sefiala que la
administracion de personal son los distintos “conceptos y técnicas necesarias para
llevar a cabo los aspectos de la “gente” o recursos humanos de un puesto
administrativo, que incluyen: reclutamiento, seleccion, capacitacion, compensacion y

evaluacion”.

Departamento de Recursos Humanos

El departamento de recursos humanos es esencialmente de servicios. Sus
funciones varian dependiendo del tipo de organizacion al que este pertenezca, a su
vez, asesora, no dirige a sus gerentes, tiene la facultad de dirigir las operaciones de
los departamentos. Entre sus funciones esenciales destaca segun Martinez (2007) las

siguientes:

Ayudar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes, gerentes y
empleados.

Describir las responsabilidades que definen cada puesto laboral y las
cualidades que debe tener la persona que lo ocupe.

Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del
liderazgo.

Reclutar al personal idoneo para cada puesto.

Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que vaya en
funcién del mejoramiento de los conocimientos del personal.

Brindar ayuda psicolégica a sus empleados en funcién de mantener la
armonia entre éstos, ademas buscar solucién a los problemas que se
desatan entre estos.

Llevar el control de beneficios de los empleados.

Distribuir politicas y procedimientos de recursos humanos, nuevos o
revisados, a todos los empleados, mediante boletines, reuniones,
memorandums o contactos personales.

Supervisar la administracion de los programas de prueba.
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Desarrollar un marco personal basado en competencias.
Garantizar la diversidad en el puesto de trabajo, ya que permite a la
empresa triunfar en los distintos mercados nacionales y globales. (p. 4)

Atendiendo a que objetivos son los logros que se pretenden alcanzar con la
ejecucion de una accion. Los objetivos de la administracion de recursos humanos se
derivan de las metas de la empresa completa, los cuales, en toda organizacion, son la
creacion o distribucion de algun producto o servicio. El principal objetivo es mejorar
las contribuciones productivas del personal a la organizacion, de forma que sean

responsables desde el punto de vista estratégico, ético y social.

Para Butteris (2009), el objeto de los recursos humanos es "“contratar y trasladar
personal, mantener informes y administrar salarios y beneficios". Otros objetivos

segun el autor son:

Crear, mantener y desarrollar un contingente de recursos humanos con
habilidad y motivacién para realizar los objetivos de la organizacion.
Desarrollar condiciones organizacionales de aplicacion, ejecucion
satisfaccion plena de recursos humanos y alcance de objetivos
individuales.

Alcanzar eficiencia'y eficacia con los recursos humanos disponibles.
Contribuir al éxito de la empresa o corporacion.

Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en
general y reducir al maximo las tensiones o demandas negativas que la
sociedad pueda ejercer sobre la organizacion.

Apoyar las aspiraciones de quienes componen la empresa.

Cumplir con las obligaciones legales.

Redisefiar la funcion corporativa de Recursos Humanos para convertirla
en una consultaria de la direcciénde la empresa sobre contratacion,
formacion, gestion, retribucion, conservacion y desarrollo de los activos
humanos de la organizacion. (p. 123).
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En base a lo planteado se puede considerar que el objeto de recursos humanos
como unidad en una organizacion es cumplir con los procesos internos para captar,

mantener, desarrollar y apoyar al principal activo de la empresa, su capital humano.

Areas del Departamento de Recursos Humanos

El Departamento de recursos humanos segun Butteris (2009), esta compuesto
por las siguientes areas:

Reclutamiento de Personal

Seleccion

Disefio, descripcion y analisis de cargos

Evaluacion del desempefio humano

Compensacién

Beneficios sociales

Higiene yseguridaden el trabajo

Entrenamiento y desarrollo del personal

Relaciones laborales

Desarrollo organizacional

Base de datos y sistemas de informacion

Auditoria de recursos humanos. (p. 127)

Esto quiere decir que, las areas de un departamento de recursos humanos
abarcan desde la determinacion de las necesidades de personal, reclutamiento,
seleccion, ingreso, capacitacion, evaluaciéon de desempefio, compensaciones,
relaciones, desarrollo organizacional, base de datos, entre otros. De la agrupacion de

las mismas pueden surgir diferentes funciones.

Funciones de las principales areas que componen el departamento de Recursos

Humanos.

Una vez identificadas las areas que componen el sistema de recursos humanos,

es conveniente agruparlas para establecer las funciones, actividades, procesos que se
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realizan en cada una. Al respecto, Butteris (2009), las clasifica en diez funciones

integrales las cuales son:

Reclutamiento de Personal: Las organizaciones tratan de atraer los individuos y
obtener informaciones al respecto de ellos para decidir sobre la necesidad de
admitirlos o no. Manifiesta Butteris (2009:130) que “EsS un conjunto de
procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces
de ocupar cargos dentro de la organizacion”.

Por lo tanto, el reclutamiento es basicamente un proceso de comunicacion de
mercado: exige informacién y persuasion. La iniciacién del proceso de reclutamiento
depende de la decision de linea. Como el reclutamiento es una funcion de staff, sus
actos dependen de una decision en linea, generalmente denominada requerimientos de
empleado o requerimientos de personal. La funcién de reclutamiento es la de suplir la

seleccién de candidatos.

Seleccion de Personal: El proceso de seleccion comprende tanto la recopilacion
de informacidn sobre los candidatos a un puesto de trabajo como la determinacién de
a quién debera contratarse. Para Butteris (2009:132), “La tarea de seleccion es la de
escoger entre los candidatos que se han reclutado, aquel que tenga mayores
posibilidades de ajustarse al cargo vacante”.

Puede definirse entonces la seleccion de recursos humanos, como la escogencia
del hombre adecuado para el cargo adecuado, o entre los candidatos reclutados,
aquellos mas adecuados a los cargos existentes en la empresa, con miras a mantener o

aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.

Evaluacion de Desempefio: Esta funcion permitird conocer el desempefio del

personal en su cargo.

53



Compensacion: Para Butteris (2009:135), "Son aquellas facilidades,
comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus empleados"”. Estos
beneficios pueden ser financiados total o parcialmente por la empresa. Su funcion es
mantener y aumentar la fuerza laboral dentro de un nivel satisfactorio de moral y
productividad; asi como también, ahorrar esfuerzos y preocupaciones a sus

empleados.

Beneficios Sociales: Constituyen actividades estrechamente relacionadas,
orientadas a garantizar condiciones personales, sociales, materiales de trabajo,
capaces de mantener cierto nivel de salud y bienestar, satisfaccion y motivacion del

personal.

Entrenamiento y Desarrollo: Es el area que se encarga de capacitar en un corto
plazo a los ocupantes de los puestos de la empresa, asi como también se encarga de
suministrar a sus empleados los programas que enriquecen su desempefio laboral;
obteniendo de esta manera mayor productividad de la empresa. Su funcién es que por
medio a estos programas se lleve la calidad de los procesos de productividad de la
empresa, aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado para el desarrollo de
determinado cargo o trabajo. Realizar la deteccion de necesidades de adiestramiento

para diagnosticar las brechas que se deben solventar.

Higiene y Seguridad: Se encarga de mantener la salud y bienestar fisico y
mental del personal, a través de politicas, normas, programas para prevenir y evitar

accidentes y enfermedades ocupacionales.
Relaciones Laborales: Se basa en la politica de la organizacion, frente a los

sindicatos, tomados como representantes de los anhelos, aspiraciones y necesidades

de los empleados.
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Desarrollo  Organizacional: Para Butteris (2009:142), "EL desarrollo
organizacional se basa en los conceptos y métodos de ciencia del comportamiento y
estudia la organizacién como sistema total”. Su funcidn es mejorar la eficacia de la
empresa a largo plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos y en la

estructura de las organizaciones.

Base de datos y sistemas de Informacion: Aclara Butteris (2009:142), que “El
concepto sistema de informacién gerencial (SIG), se relaciona con la tecnologia
informativa, que incluye el computador o una red de microcomputadores, ademas de
programas especificos para procesar datos e informacién”. Su funcién es recolectar,
almacenar y divulgar informacién, de modo que los gerentes involucrados puedan

tomar decisiones, y mantener un mayor control y planificacion sobre sus empleados.

Auditoria: como Gltima funcion Butteris (2009), explica que

La auditoria se define como el analisis de las politicas y préacticas del
personal de una empresa, y la evaluacion de su funcionamiento actual,
acompafiados de sugerencias para mejorar. Su funcidén es mostrar como
esta funcionando el programa, localizando practicas y condiciones que
son perjudiciales para la empresa 0 que no estan justificando su costo, o
practicas y condiciones que deben incrementarse. (p. 143)

Disefio, descripcion y analisis de cargos: La descripcion de cargos es una
relacion escrita que define los deberes y las condiciones relacionadas con el cargo.
Proporciona datos sobre lo que el aspirante hace, como lo hace, y por qué lo hace.
Para un cargo, segun Butteris (2009:132), explicando la definicion de Chruden y
Sherman (1998), "puede definirse como una unidad de organizacion que conlleva un
grupo de deberes y responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de los otros
cargos". Esta definicién se puede interpretar como "el proceso que consiste en
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determinar los elementos o hechos que componen la naturaleza de un cargo y que lo

hacen distinto de todos los otros existentes en la organizacion™.

Siendo asi, acota Butteris (2009):

La descripcion de cargos es la relacion detallada de las atribuciones o
tareas del cargo (lo que el ocupante hace), de los métodos empleados para
la ejecucion de esas atribuciones o tareas (como lo hace) y los objetivos
del cargo (para qué lo hace). Por otra parte, el analisis de cargo es el
proceso de obtener, analizar y registrar informaciones relacionadas con
los cargos. Es un proceso de investigacion de las actividades del trabajo y
de las demandas de los trabajadores, cualquiera que sea el tipo o nivel de
empleo. (p. 132)
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Una vez establecido el problema que se investigd y luego de efectuar una
indagacion bibliografica del estado en que se encuentra el conocimiento relacionado
con el mismo, se procedio a sefialar la metodologia empleada para abordar su estudio
mediante la especificacion del procedimiento e instrumento a aplicar a objeto de
percibirlo, medirlo, registrarlo y analizarlo. El propésito de este capitulo fue el de

sefialar la metodologia que se empleo para su estudio.
Naturaleza de la Investigacion

El tipo de investigacion se ubicé en el contexto de los estudios de campo, ya
que permitieron el andlisis de los problemas basados en realidad, donde el propdsito
fue interpretar los hechos, sus causas y efectos. Por lo tanto, es de hacer mencién que
la orientacion de la investigacion estuvo dirigida a la recoleccion de datos

directamente de la realidad donde se manifestd el problema en cuestion.

En base a lo planteado la investigacion de campo, segun la Universidad
Pedagogica Experimental (UPEL) (2012:11), se define como “el analisis sistematico
de problemas con el objeto de describirlos de explicar sus causas y efectos, entender
su naturaleza y factores constituyentes o predecir su ocurrencia”. En este caso los
datos se recogieron directamente de la realidad donde se produjo el fenédmeno que
interesd a las investigadoras. Dadas las caracteristicas de este estudio se busco
analizar el Coaching en la optimizacion de la gestidén de recursos humanos de una

empresa del sector bancario ubicada en Valencia estado Carabobo.



Por otra parte, el nivel de investigacion fue de naturaleza descriptiva. Con
relacion a este tipo de investigacion Sabino (2009: 21), expresa que ‘“consiste en
describir las caracteristicas fundamentales de los conjuntos homogéneos de
fendbmenos utilizando criterios  sistematicos que permita poner de manifiesto su
estructura o comportamiento”. Por lo tanto, se describieron aquellos aspectos mas
relevantes presentes en la organizacién en estudio para revelar las condiciones

actuales de la gestion de coaching.

En cuanto al disefio de investigacion, se ubicé como no experimental, ya que, se
visualizaron los hechos tal como se presentaron en la vida real sin llegar a alterar las
condiciones existentes en cuanto a acciones y tiempo a fin de analizarlos. Al respecto
Palella y Martins (2012:87), lo definen como “es el que se realiza sin manipular en

forma deliberada ninguna variable™.

Estrategia Metodoldgica

El trabajo tuvo su razon en un conjunto de pasos que corresponde a la estrategia
metodologica que las investigadoras se plantearon para lograr el alcance de los
objetivos especificos, entre los cuales se incluyé el diagndstico, la revision
bibliogréfica, el uso de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, asi como
técnicas de analisis. En el disefio de la investigacion, se desarrollaron las siguientes

fases:

Como primera fase, correspondié al diagndstico de la situacion laboral que
presentan la empresa en estudio, en relacion al diagnostico de la situacion actual de la
gestiébn de recursos humanos en la empresa del sector bancario, también la
identificacion de los factores internos y externos que afectan la gestion de recursos
humanos y por Gltimo la determinacion de la gestion de Coaching que desarrolla la
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empresa del sector bancario ubicada en Valencia Estado Carabobo, a través de la
aplicacion de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, que contribuyeron a
su desarrollo, tal como el entendimiento y alcance de la problemaética, delimitando el
planteamiento del problema.

En la segunda fase, las investigadoras abordaron la busqueda de la informacion
en fuentes secundarias, a través de la revisién y lectura de textos, documentos,
archivos electrénicos, entre otros, que directa o indirectamente estuvieron vinculadas
con el problema. Incluyendo el desarrollo y organizacion de los aspectos recabados

para dar el contexto al marco teorico de la investigacion.

Para culminar con la incorporacion de los procedimientos de recoleccion de
datos pertinentes a la investigacion, estableciendo la poblacion y muestra; asi mismo
las técnicas de analisis para el tratamiento de la informacion resultante y su posterior

analisis, logrando fundamentar las conclusiones y recomendaciones correspondientes.

En otro aspecto, la estrategia metodologica abarcO construir el sistema de
variables a través de la operacionalizacion de los objetivos. Esto permitié desglosar
cada uno obteniendo las dimensiones, indicadores, items, fuente y técnicas. Por ende,
en esta investigacion cada objetivo especifico se operacionalizd para manejar un

mayor nivel de comprension de los mismos.

Una variable es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Un sistema de
variables consiste, por lo tanto, en una serie de caracteristicas por estudiar, definidas
de manera operacional, es decir, en funcion de sus indicadores o unidades de medida.
El sistema puede ser desarrollado mediante un cuadro, donde ademas de variables, se

especifiquen sus dimensiones e indicadores, y su nivel de medicion.
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Para lograr respuestas a las interrogantes se elaboré el cuadro Teécnico
Metodoldgico (ver cuadro 1). Sefiala Delgado, Colombo y Orfila (2008):

Que esto ayuda de manera resumida los aspectos relevantes de
investigacion. En él estan contenidas las dimensiones y/o variables
estudiadas, las cuales estan contenidas en cada uno de los objetivos
planteados, los indicadores, items, las fuentes de informacion e
instrumentos. (p. 261)

Al respecto, las dimensiones o factores de los objetivos fueron:

Obijetivo especifico 1: Gestidn de recursos humanos
Objetivo especifico 2: Factores internos y externos que afectan la gestion de
recursos humanos

Objetivo 3: Coaching
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Objetivo General: Analizar el Coaching en

Cuadro N° 1. Cuadro Técnico Metodoldgico

ubicada en Valencia estado Carabobo.

la optimizacién de la gestion de recursos humanos de una empresa del sector bancario

Objetivos Dimensién Definicién Indicadores Items Fuentes Técnicas e
especificos instrumentos
1.  Administracion | 1.1. Politicas de personal
de recursos | 1.1. Planificacion
humanos 1.2. Organizacion
1.3. Direccion
1.4. Seguimiento y
Conceptos y control
técnicas 2. Adiestramiento 2.1. Planes de
necesarias para | de personal adiestramiento
Gestion de ::fs\/agsa;;tgg 2.2. Desarrollo de
Diagnosticar la Recursos de la gl?ante o personal
situacion actual Humanos feCLIrSOS 2.3. Deteccion de Empleados
dela gestion de humanos de un necesidades de de la Encuesta
recursos _ adiestramiento empresa i
humanos en una puesto 3. Andlisis de cargo | 3.1. Descripciones de (cuestionario)
administrativo,
empresa del incl ] cargo _
sector bancario_ que Inc Uyen 32 NeCGSldadeS de
reclutamiento, puestos de trabajo
seleccion,

adiestramiento,
compensacion
y evaluacion.

3.3. Duplicidad de
funciones

4. Seleccion de
personal

4.1. Proceso
4.2. Prondstico

5. Compensacion de
personal

5.1. Remuneracion
5.2. Desempefio

5.3.Remuneracion acorde

al cargo

Fuente: Barrios y Rea (2014)
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Objetivo General: Analizar el Coaching en la optimizacion de la gestion de recursos humanos de una empresa del sector bancario

Cuadro N° 1. Cuadro Técnico Metodoldgico

ubicada en Valencia estado Carabobo

Continuacién

Objetivos Dimension Definicion Indicadores Items Fuentes Técnicas e
especificos instrumentos
Elementos 6. Internos 6.1. Actitudes de los
nternos empleados_. _ N
Identificar las (I\r/]alores 6.2.Con_00|m|.e,ntos adquiridos
brechas _ Brechas motivaci(),n 6.3. Satlsfa}cmon laboral
existentes en la eX|sten.tfas enla actitudes ’ 6.4. Incent!vos personales
gestion de gestién de Iiderazgoj. 6.5. Ince_nt|V(_)§ laborales
(ECUISOS recursos Y elementos 6.6. Motlvaqlpn del er_npleado
humanos en humanos en externos 6.8. P_erce_pmon del clima Gerente _
unaempresa | ona€mpresa (situacion organizacional Entrevista
del sector del se_ctor econémica y 6.9. Liderazgo ejercido (guia Qe
bancario en ban_cgno en social 6.10. Agcensos y entrevista)
- funcion de los ] promociones
funcién de los " productiva,
- objetivos que
objetivos que se desean entre otros) 7. Externos 7.1. Clientes (atencion)
se desean I que incidenen | - 7'2' Contexto Politi
alcanzar alcanzar. la gestion de - *-ONtexto FOTtICo
7.3. Contexto economico
recursos .
huManos. 7.4. Contexto social

Fuente: Barrios y Rea (2014)




Objetivo General: Analizar el Coaching en

Cuadro N° 1. Cuadro Técnico Metodoldgico

bancario ubicada en Valencia estado Carabobo.

la optimizacion de la gestion de recursos humanos

de una empresa del sector

Continuacion

Objetivos Dimension Definicion Indicadores Items Fuentes Técnicas e
especificos instrumentos
8. Metas 8.1. Fijacion de metas
8.2. Alcance de metas
Sefialar El coaching es 9. Reuniones del | 9.1. Asistencia alas
elementos un método | Personal reuniones
apropiados para que consiste en 9.1. Participacion en
el desarrollo de dirigir, instruir _ las reuniones _
un programa y entrenar a 10. Integracion de los | 10.1. C_onformauon
utilizando la una persona o | 9rupos de equipos ’
estrategia del a un grupo de 10.2_. Cohesion _del Gerente _
Coaching para Coaching ellas, con el : equipo de trabajo Entrevista
optimizar la objetivode | 11. Método 11.1. Método de (quia de
i0 ' coaching aplicado entrevista)
gestion de conseguir g ap
recursos alguna meta o 11.2. '_I'ecnlcz_as de
humanos en de desarrollar coaching ap_llcadas_
una empresa habilidades 11.3. Terapias de
del sector especificas grupos §|mples y
bancario complejas

12. Competencias

12.1. Competencias
gerenciales esperadas
12.2. Competencias
gerenciales adquiridas
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Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos de la presente investigacion
se seleccionaron de acuerdo a la realidad, necesidades y tipos de investigacion,
correspondiendo asi a fuentes primarias, los medios idoneos de registro de

informacidn vinculados con los objetivos de estudio.

Técnicas

Las técnicas de recoleccion de datos son una matriz metodoldgica que oriento
la recopilacion de informaciones, datos u opiniones de la muestra seleccionada. Por lo
tanto, en funcién de los objetivos especificos formulados, vale sefialar que entre las
técnicas de recoleccion de datos que se emplearon: la entrevista y encuesta, las cuales
permitieron analizar el Coaching en la optimizacion de la gestién de recursos

humanos de una empresa del sector bancario ubicada en Valencia estado Carabobo.

En relacion a la entrevista, Palella y Martins (2012:119), manifiestan que “es
una técnica que permite obtener datos mediante un dialogo que se realiza entre dos
personas, cara a cara; el entrevistador investigador y el entrevistado, la intencion es
obtener informacion que posee este Gltimo". En este respecto, se realizd la entrevista
a la Gerente de la Agencia de la empresa en estudio. La misma estuvo constituida por
diez (10) preguntas abiertas a fin de conocer las brechas existentes en la organizacion

en relacion al coaching aplicado por el departamento de recursos humanos.

Por otra parte, la encuesta aplicada a las personas, facilitd la recoleccién de
informacidn a través de un instrumento contentivo de una serie de interrogantes sobre
el tema central del presente estudio. Al respecto, la encuesta, es una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de

si mismos, o en relacion con un tema en particular.
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Instrumentos de Recoleccidon de Datos

El instrumento sintetizo en si toda la tarea previa de investigacion; resume los
aportes del marco teorico al seleccionar datos que corresponden a los indicadores y,
por lo tanto, a las variables y conceptos utilizados. Dentro de la investigacion

planteada, se tomd como instrumentos el guidn de entrevista y el cuestionario.

En relacion a guion de entrevista para Palella y Martins (2012:127) "es un
instrumento que forma parte de la técnica de la entrevista”, pudiéndose identificar
sintomas y consecuencias de la situacion presente en la empresa caso de estudio
referente a los factores internos y externos que afectan la gestiébn de recursos

humanos.

En otro sentido, mediante la aplicacion de un cuestionario, se obtuvo
informacidn para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion. Es importante
resaltar que, el cuestionario contuvo los aspectos del estudio que se consideraron
esenciales, permitio ademas, aislar ciertas situaciones que interesaron principalmente;

para identificar el objeto del estudio.

Poblacion y Muestra

En este caso la poblacion, objeto de este estudio estuvo conformada por los
trabajadores de una empresa del sector bancario ubicada en Valencia — Estado
Carabobo, que fue constituida por un total de treinta (30) empleados y la Gerente de
la agencia, los cuales representaron el 100% de la poblacion en estudio. También se
debe mencionar que se escogio a la totalidad de la poblacion por ser pequefia y finita
considerandose censal. Para Palella y Martis (2012:105) la poblacién censal "abarca

la totalidad de la poblacién™.
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En tanto, se entiende por muestra, una parte representativa de la poblacion,
segun Arias (2006:82) “la muestra es la agrupacion en la que se conoce la cantidad
de unidades que la integran”. Dado lo reducido del tamafio de la poblacion, la

muestra fue igual a esta, por lo que se consider6 una muestra de tipo censal.

Validez del Instrumento

Siendo los instrumentos de medicion artificios disefiados a finalidad de facilitar
la apreciacion y medicion de las manifestaciones, perceptibles o no del fendmeno, en
virtud de poseer la cualidad de captar al menos una de las sefiales que emitieron asi
como de transformarlas en otras que sean percibidas por quien los utiliza, en tanto
que los instrumentos de recoleccion de datos fueron todos aquellos formatos en los
que se registré lo que se observo y/o midié con los primeros para su posterior

procesamiento y analisis. Por lo que ambos instrumentos se complementaron.

Por otra parte, Balestrini (2006:139) sefiala que la validez en términos generales
“se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende
medir”. Para determinar la validez del instrumento existen diversos procedimientos,
cuya escogencia depende tanto de la naturaleza del fenémeno que se mide como del
grado de innovacion de los mismos. A cada clase de manifestacion de los fendmenos
le corresponde un método especifico de evaluacion y un instrumento adecuado para
hacerlo. Cuando se trata de instrumentos estandarizados, juega un rol fundamental la
correspondencia entre su funcién y la definicion operacional de la variable que se

mide, a esto se le conoce con el nombre de Validacion por Constructo.

Cuando el instrumento no existe, se hace necesario crearlo por lo que ademas
del método de validacion por constructo se debe emplear el método de Validacion por
Juicio de Expertos lo que consiste en presentarselo a especialistas para que, basados

en sus pericias, evallen la pertinencia del mismo.
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Técnicas de Analisis de la Informacién

Una vez obtenida y recopilada la informacion, se continu6 de manera inmediata
con su procesamiento; esto implico el codmo ordenar y presentar de la forma mas
I6gica y precisa los resultados obtenidos con los instrumentos aplicados. Lo que se
buscé con esto fue, que la variable reflejé el contenido especifico de su dimensién;
por cuanto el objetivo final fue elaborar con ellos cuadros estadisticos, promedios
generales y gréaficos ilustrativos, de tal modo que se sintetizaron sus valores y puedan,

a partir de ellos, extraer analisis teoricos de interpretacion de resultados.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La presente investigacién, tuvo como proposito Analizar el Coaching como
estrategia de Co-desarrollo para la optimizacion de la gestion de recursos humanos
de unaempresa del sector bancario ubicada en Valencia Estado Carabobo. En tal
sentido, se aplicaron como técnicas de recoleccion de datos la observacion directa y
la encuesta; asi como, un cuestionario que contiene opciones de respuestas cerradas
policotomicas con cinco opciones: 5: Siempre, 4: Casi Siempre, 3: Con Frecuencia,
2: A Veces y 1: Nunca. A través de las mismas se obtuvo informacién relevante,
necesaria para el diagnostico de la situacion base para sustentar el andlisis de la

investigacion.

Conforme al cuestionario, los datos recolectados y tabulados se mostraron a
través de técnicas estadisticas descriptivas, que permitieron un analisis de las
respuestas, indicando la proporcion entre los resultados obtenidos. Para la
presentacion, las investigadoras se valieron de tablas estadisticas y de gréficas de
tortas, con los porcentajes de las respuestas de cada items. Para el andlisis y
presentacion de los resultados, se realiz6 un anélisis integral de las observaciones
registradas en el instrumento vinculadas con las teorias que sustentaron la

investigacion.

Por otra parte, el guién de entrevista fue presentado teniendo en cuenta las
respuestas exactas emitidas por el entrevistado; por tanto, el analisis cualitativo del
investigador fue en funcidén de los criterios emitidos por el Gerente de la agencia. De

seguidas, se hizo la presentacion de las respuestas.



Dimension: Gestidon de Recursos Humanos

Indicador: Administracién de recursos humanos

ftem 1. ¢Piensa usted que la gestion de recursos humanos en el manejo de las

politicas del area es adecuada?

Cuadro 2. Politicas de personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 4 13
Con Frecuencia 21 70
A Veces 5 17
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%
Fuente: Barrios y Rea (2015)
Gréfico 1. Politicas de personal
0% 0%
17% 13% m Siempre
. ’ B Casi Siempre
e Con Frecuencia
® A Veces
® Nunca

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Andlisis: Se pudo apreciar que un total del 70% de la poblacién encuestada,
considerd que con frecuencia la gestion de recursos humanos en el manejo de las
politicas del area es adecuada, mientras que un 17% indicé que a veces, por su parte
un renglén de dicha poblacion que asciende al 13% opind que casi siempre. Cabe

destacar, que la gestion de recursos humanos constituye un proceso muy amplio que
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abarca una multiplicidad de funciones, sin embargo, se pudo apreciar en la muestra

representada, que dicha gestion dentro de la organizacion bajo estudio no es la mas

satisfactoria.

En este sentido refiere Flores (2010: 124), que “Una vez identificada la

dificultad a trabajar, se deben acordar objetivos a cumplir,

estableciendo

compromisos de accion mutua y tareas a ejercitar, cuyos resultados se reportaran

siempre serén a favor de la organizacion”.

ftem 2. ¢La empresa practica como politica de recursos humanos el desarrollo del

personal?

Cuadro 3. Desarrollo del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 5 17
A Veces 19 63
Nunca 6 20
TOTAL 30 100%
Fuente: Barrios y Rea (2015)
Gréfico 2. Desarrollo del personal
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Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Andlisis: El presente grafico permitio observar que el 63% indico que a veces la

empresa practica como politica de recursos humanos el desarrollo del personal,

mientras que un 20% manifestd que nunca, el 17% contesté que con frecuencia. Esta

situacion evidencio la falta de eficiencia en las politicas implementadas en tales

procesos desarrollados por la entidad. Para Butteris (2009:123), entre otros objetivos

de los recursos humanos se encuentran: “l. Crear, mantener y desarrollar un

contingente de recursos humanos con habilidad motivacion para realizar los objetivos

de la organizacion”.

item 3. ;La empresa promueve el liderazgo del personal como politica de recursos

humanos?

Cuadro 4. Promocion del liderazgo del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 5 17
A Veces 7 23
Nunca 18 60
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Grafico 3. Promocion del liderazgo del personal
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Andlisis: Los resultados recabados del presente item, mostraron que un 60%
manifestd que nunca la empresa promueve el liderazgo del personal como politica de
recursos humanos, mientras que un 23% indic6 que a veces, adicionalmente otro
sector de la poblacién del 17% refirié que con frecuencia. De lo cual se infiere que el
liderazgo no ha logrado los resultados esperados, se evidencio una apreciacion

negativa generalizada por parte de los empleados en este sentido.

Los programas fundados en la capacitacion conciben un cambio de practicas de
liderazgo, al respecto sefiala Fuenzalida (2008: 6) "...en que el jefe es un facilitador,
gue mAas que supervisar tareas, crea un contexto propicio para la innovacion y el
aprendizaje”. En este supuesto, las experiencias de evaluacion y aprendizaje pueden

ser individuales o grupales.

ftem 4. ¢Percibe que los procesos para desarrollar el liderazgo en el personal son

eficientes?

Cuadro 5.Liderazgo en el personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 2 7
A Veces 7 23
Nunca 21 70
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 4. Liderazgo en el personal
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Andlisis: Del grafico anterior se pudo observar que un 70% manifestd que
nunca los procesos para desarrollar el liderazgo en el personal son eficientes,
mientras que un 23% indic6 que a veces, adicionalmente otro sector de la poblacion
del 7% refirio que con frecuencia. Ello indica que la mayoria de la poblacion
encuestada percibe que tales procesos no se cumplen a cabalidad. Entre las funciones
esenciales del departamento de recursos humanos, resefia Martinez (2007: 4) entre
otras: “Evaluar el desempefio del personal, promocionando el desarrollo del

liderazgo.

ftem 5. ;Cree usted que la planificacion del recurso humano es adecuada?

Cuadro 6. Planificacién del recurso humano

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 7 23
A Veces 20 67
Nunca 3 10
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 5. Planificacion del recurso humano
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Analisis: Se pudo apreciar que el 67% indicd que a veces la planificacion del
recurso humano es adecuada, adicionalmente otro sector de la poblacion del 23%
refirid que con frecuencia y finalmente un 10% manifesté que nunca. De lo cual se
desprende que no se estan aplicando los procesos vinculados a la planificacion del
recurso humano, lo cual se estima negativo para la organizacion. Al respecto,
Chiavenato (2007) consideré en relacion a la administracion del recurso humano:
"Consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas capaces de

promover el desempefio eficiente del personal... (p. 165)

item 6. ¢Considera que la estrategia del Coaching en la gestion de recursos humanos
ha sido efectiva?

Cuadro 7.Estrategia del Coaching

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 3 10
A Veces 23 77
Nunca 4 13
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 6. Estrategia del coaching
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Analisis: En los resultados el 77% indicd que a veces la estrategia del coaching
en la gestion de recursos humanos ha sido efectiva, el 13% manifesté que nuncay el
10% que con frecuencia. Lo cual denota que el personal no tiene confianza en los
resultados de las estrategias aplicadas en este sentido. Por su parte, Wolk (2010)
sefiala el coaching como actividad genérica que busca desarrollar la capacidad de
identificar y solucionar conflictos o barreras que las personas suelen encontrar en el
camino al logro de sus metas, por lo que efectivamente en las organizaciones se
enfoca en el mejorar la efectividad en el desempefio de sus miembros a través del

apoyo de la gestion de recursos humanos que lo utiliza como estrategia.

ftem 7. ;Considera que se cumple con la planificacion de recursos humanos?

Cuadro 8. Planificacién de recursos humanos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 6 20
A Veces 16 53
Nunca 8 27
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 7. Planificacion de recursos humanos
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Andlisis: Se pudo apreciar que un 53% indicd que a veces, un 27% manifesto
gue nunca, otro sector de la poblacion del 20% refirié que con frecuencia se cumple
con la planificacion de recursos humanos. Ello demuestra que el grueso de la
poblacion sometida a encuesta estimo que no es idoneo el programa de planificacion

implementado por la entidad.

Para Butteris (2009:123), otros objetivos del &rea de recursos humanos es:
"Alcanzar eficiencia 'y eficacia con los recursos humanos disponibles”. Esto se logra

con una planificacion del personal.

item 8. ¢ Considera que se respetan las lineas de mando?

Cuadro 9.Lineas de mando

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 20
Casi Siempre 24 80
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 8. Lineas de mando
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Analisis: Se pudo apreciar que un 80% contesto casi siempre, el 20% siempre
se respetan las lineas de mando. Al respecto, se pudo verificar que hay efectividad en
el cumplimiento de las referidas lineas de mando por parte del personal. Para Butteris
(2009:123), el objeto de los recursos humanos es contratar y trasladar personal,
mantener informes y administrar salarios y beneficios”. Otros objetivos segun el autor
son: "Redisefiar la funcion corporativa de Recursos Humanos para convertirla en una
consultaria de la direccién de la empresa sobre contratacion, formacion, gestion,
retribucion, conservacion y desarrollo de los activos humanos de la organizacion™.
Esto da a entender que el area de recursos humanos debe tener un nivel de asesor o
staff, dada las funciones de apoyo que ejecuta. Por lo tanto, no deberia detentar

autoridad en la linea de mando, sino para los empleados internos.

ftem 9. ¢Se hace seguimiento del desempefio del personal?

Cuadro 10.Seguimiento del desempefio del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 7 23
Con Frecuencia 15 50
A Veces 8 27
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 9. Seguimiento del desempefio del personal
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Andlisis: Se pudo apreciar que el 50% refiri6 que con frecuencia se hace
seguimiento del desempefio del personal, el 27% a veces, el 23% opin6é que casi
siempre. De los resultados obtenidos se muestra que al no hacerse un seguimiento

estricto del desempefio de los empleados sus labores pueden verse desatendidas.

Al respecto acota Sanchez (2010: 6), que “la gerencia representa una actividad
de caracter administrativo que abarca la direccion, organizacién, coordinacion,
manejo, control, seguimiento del personal, asi como evaluacion del desempefio de los

recursos humanos y materiales, adscritos a cada organizacion.”

ftem 10.¢Se aplican controles y normas al personal para cumplir con las metas?

Cuadro 11. Controles y normas al personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 23 77
Casi Siempre 7 23
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Gréafico 10. Controles y normas al personal
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Anélisis: Se pudo apreciar que un total del 77% de la poblacion encuestada,
considero que se aplican controles y normas al personal para cumplir con las metas,
por su parte un renglon de dicha poblacion que asciende al 23% opind que casi
siempre. De lo cual se infiere que la organizacion establece metas y logros para ser
alcanzados por su personal para optimizar sus recursos de forma eficiente. En este
sentido, Chiavenato (2007) manifiesta que entre las funciones del area de recursos
humanos también se encuentra fijas reglas, normas, controles para garantizar el mejor

desemperio del trabajador garantizando la eficacia organizativa.

ftem 11. ¢La actitud de los empleados es reflejo de la gestion del recurso humano en

la empresa?
Cuadro 12. Actitud de los empleados
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 22 73
Con Frecuencia 8 27
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 11. Actitud de los empleados
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Analisis: Se pudo apreciar que un 73% opinod que casi siempre la actitud de los
empleados es reflejo de la gestion del recurso humano en la empresa, otro sector de la
poblacion del 27% refirié que con frecuencia. Estos valores expresan que en el area
administrativa se desarrollan actividades de forma coherente que son transmitidas
claramente a los empleados quienes tienen una guia y un perfil determinado a seguir
dada la buena gestion que realiza la entidad en este sentido. Chiavenato (2007:165)
"Representa todas aquellas cosas que hacen que el personal permanezca en la
organizacion™.

ftem 12. ¢Cree que el liderazgo ejercido para la gestion de recursos humanos es
pertinente?

Cuadro 13. Liderazgo para la gestion de recursos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 3 10
A Veces 21 70
Nunca 6 20
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Gréafico 12. Liderazgo para la gestion de recursos
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Analisis: El presente grafico arrojo como resultado que el 70% indico que a
veces, un 20% manifestd que nunca el liderazgo ejercido para la gestion de recursos
humanos es pertinente, adicionalmente otro sector de la poblacion del 10% refirié que
con frecuencia. Las respuestas aportadas en el presente item muestran el liderazgo
ejercido en la organizacion por el area de recursos humanos no es el mas apto ni el
mas adecuado. Significa de acuerdo con Chiavenato (2007:165) "conquistar y
mantener las personas en la organizacion, trabajando y dando el méximo de si, con

una actitud positiva y favorable™.

ftem 13. ;Cree que a través del coaching se ha facilitado la conformacion de equipos?
Cuadro 14. Conformacion de equipos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 87
Casi Siempre 4 13
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 13. Conformacion de equipos
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Andlisis: Se observd en los resultados que un 87% refirio que a través del
coaching se ha facilitado la conformaciéon de equipos, por su parte un renglon de
dicha poblacién que asciende al 13% opin6 que casi siempre. Lo cual demostré que la
organizacién ha aplicado esta novedosa herramienta adecuadamente lo que ha
permitido la conformacion de equipos que podran laborar conjuntamente en beneficio
tanto de la entidad como de los mismos empleados. De acuerdo con Dilts (2009:
132), “Un proceso operativo da a un equipo una estructura sobre como debera
funcionar para completar su tarea o tareas. Para ser eficiente, un equipo debe tener

procesos de funcionamiento claros y en los que sus miembros estén de acuerdo”.
item 14. ¢Se ha logrado la cohesion del equipo de trabajo a través del coaching?

Cuadro 15. Cohesién del equipo de trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 19 63
Casi Siempre 6 20
Con Frecuencia 5 17
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

82



Grafico 14. Cohesion del equipo de trabajo
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Andlisis: Los resultados que muestran el grafico anterior indicaron que un total
del 63% de la poblacion encuestada, considerd que se ha logrado la cohesion del
equipo de trabajo a través del coaching, por su parte un renglén de dicha poblacion
que asciende al 20% opind que casi siempre, adicionalmente otro sector de la
poblacion del 17% refirié que con frecuencia. Tal situacion beneficia a la empresa, ya
que los equipos conformados podran laborar fusionada y armonicamente, agilizando
todos los procesos.

Al respecto Dilts (2009), estima que:

Para quienes comparten un objetivo de trabajo comun, como lo son tanto
un emprendimiento conjunto, como una gran organizacion, el reflexionar
e intercambiar sobre la experiencia del dia a dia, seréa sélo el primer paso
de este camino de conversaciones que se daran entre el grupo constituido
y su Coach. (p. 123)
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Indicador: Adiestramiento de personal

ftem 15. ¢El proceso del coaching como método para el adiestramiento del personal
ha sido efectivo?

Cuadro 16. Método para el adiestramiento del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 18 60
Casi Siempre 6 20
Con Frecuencia 6 20
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréfico 15. Método para el adiestramiento del personal
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Andlisis: En este item, se demostrd que el 60% de la poblacion encuestada,
considerd que el proceso del coaching como método para el adiestramiento del
personal ha sido efectivo, por su parte un renglon de dicha poblacion que asciende al
20% opind que casi siempre, adicionalmente otro sector de la poblacion del 20%
refiri6 que con frecuencia, mientras que un 0% indicé que a veces y finalmente un

0% manifestd que nunca. Quedando asi evidenciado como los métodos de
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adiestramiento a través del coaching han cumplido su finalidad, siendo el

adiestramiento una de sus funciones claves.

Para fundamentar estos resultados Wolk (2010) sefiala que el coaching como
actividad genérica que busca desarrollar la capacidad de identificar y solucionar
conflictos o barreras que las personas suelen encontrar en el camino al logro de sus
metas, por lo que efectivamente en las organizaciones se enfoca en el mejorar la

efectividad en el desempefio de sus miembros

item 16. ¢Frecuentemente los incluyen en el plan de adiestramiento?

Cuadro 17. Plan de adiestramiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 3 10
A Veces 21 70
Nunca 6 20
TOTAL 30 100%
Fuente: Barrios y Rea (2015)
Gréfico 16. Plan de adiestramiento
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Andlisis: El resultado reflejado en el grafico anterior mostro que el 70% indico
que a veces, un 20% manifestd que nunca y el 10% refirido que con frecuencia los
incluyen en el plan de adiestramiento. De tales resultados se infirié que los empleados
se encuentran avidos de planes de adiestramiento por parte de la organizacion que no
ha tomado previsiones en tal aspecto. Cabe destacar que entre sus funciones
esenciales del departamento de recursos humanos segun Martinez (2007:4) destaca
el adiestramiento del personal: "Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda

actividad que vaya en funcion del mejoramiento de los conocimientos del personal*.

ftem 17. ¢Considera que la empresa hace esfuerzo en mantener el desarrollo del
personal?

Cuadro 18. Mantenimiento del desarrollo del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 2 6
A Veces 23 77
Nunca 5 17
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréafico 17. Mantenimiento del desarrollo del personal
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Analisis: Se pudo apreciar que un 77% manifesto que nunca, 17% indico que a
veces y el 6% refirio que con frecuencia la empresa hace esfuerzo en mantener el
desarrollo del personal. En consecuencia, la no aplicacion de tales planes obstaculiza
el rendimiento del personal en perjuicio de la entidad.

Para Butteris (2009:135) "su funcion es que por medio a estos programas se
lleve la calidad de los procesos de productividad de la empresa, aumentar el
conocimiento y la pericia de un empleado para el desarrollo de determinado cargo o

trabajo".

ftem 18. ;Piensa que el proceso de deteccion de necesidades frecuentemente es

efectivo?
Cuadro 19. Deteccidn de necesidades

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Siempre 19 63

Casi Siempre 5 17

Con Frecuencia 6 20

A Veces 0 0

Nunca 0 0

TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréfico 18. Deteccién de necesidades
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Andlisis: Se pudo apreciar que un total del 63% de la poblacién encuestada,
considerd que el proceso de deteccion de necesidades frecuentemente es efectivo,
otro sector de los encuestados del 20% refiri6 que con frecuencia, por su parte un
renglén de dicha poblacion que asciende al 17% opind que casi siempre. Al respecto,
se verificd entonces que la entidad le da preeminencia a tales deficiencias con el

propdsito de subsanarlas.

Es importante mencionar, que el adiestramiento de personal se nutre de los
resultados obtenidos de la deteccion de necesidades. Segun Para Butteris (2009:135)
"Realizar la deteccidn de necesidades de adiestramiento para diagnosticar las brechas

que se deben solventar".
Indicador: Analisis de cargo

ftem 19.¢Las descripciones de cargo reflejan los elementos segun las funciones y
tareas ejecutadas por el ocupante?

Cuadro 20. Descripciones de cargo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 26 87
Casi Siempre 4 13
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Gréafico 19. Descripciones de cargo
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Anélisis: Se pudo apreciar que un total del 87% de la poblacion encuestada,
considero que las descripciones de cargo reflejan los elementos segun las funciones y
tareas ejecutadas por el ocupante, por su parte un renglon de dicha poblacion que
asciende al 13% opind que casi siempre. Ello evidencidé que la empresa le da la
importancia que merece tal circunstancia, ya que ello repercute en el desempefio y

rendimiento de los empleados.

La descripcion de cargos es una relacion escrita que define los deberes y las
condiciones relacionadas con el cargo. Proporciona datos sobre lo que el aspirante
hace, cobmo lo hace, y por qué lo hace. Para un cargo, segun Butteris (2009:132),
explicando la definicion de Chruden y Sherman (1998), "puede definirse como una
unidad de organizacion que conlleva un grupo de deberes y responsabilidades que lo
vuelven separado y distinto de los otros cargos”.

ftem 20. ¢Estan organizados los puestos de trabajo segun las necesidades de los

departamentos?
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Cuadro 21. Organizacion de los puestos de trabajo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 23 77
Casi Siempre 7 23
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Grafico 20. Organizacion de los puestos de trabajo
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Andlisis: De los resultados de la grafica anterior se observé que un total del

77% de la poblacion encuestada, considerd que estan organizados los puestos de

trabajo segun las necesidades de los departamentos, por su parte un renglon de dicha

poblacion que asciende al 23% opind que casi siempre. De lo cual se infirio que la

entidad ha implementado esta técnica para mantener organizado la estructura de cargo

segun las tareas, actividades organizativas.
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Butteris (2009:132), esta definicion se puede interpretar como el proceso que
consiste en determinar los elementos o hechos que componen la naturaleza de un

cargo y que lo hacen distinto de todos los otros existentes en la organizacion”.

ftem 21. ¢Existe duplicidad de funciones que afecta el desempefio de los

trabajadores?

Cuadro 22. Duplicidad de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 4 13
A Veces 11 37
Nunca 15 50
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Grafico 21. Duplicidad de funciones
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Analisis: Se pudo apreciar que un 50% manifesté que nunca, mientras que un

37% indico que a veces, 13% refirié que con frecuencia la duplicidad de funciones
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afecta el desempefio de los trabajares. Las respuestas emitidas en el presente item

demostraron una vez mas que las descripciones de cargo se encuentran bien definidas,

por lo que no hay lugar a duplicidad de funciones. La descripcion de cargos es una

relacion escrita que define los deberes y las condiciones relacionadas con el cargo.

Indicador: Seleccion de personal

ftem 22.;Considera que el proceso de seleccion de personal se ajusta a las

necesidades actuales de la empresa?

Cuadro 23. Proceso de seleccion de personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 22 73
Casi Siempre 8 27
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréafico 22. Proceso de seleccion de personal
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Andlisis: Se pudo apreciar que un total del 73% de la poblacién encuestada,
consider6 que el proceso de seleccion de personal se ajusta a las necesidades actuales
de la empresa, por su parte un renglén de dicha poblacion que asciende al 27% opind
que casi siempre. De lo cual se evidencid que la entidad se ajusta de forma 6ptima a
los procedimientos y actividades inherentes a la Administracion de Recursos

Humanos, dentro de los cuales figura la seleccidn de personal.
Para Butteris (2009:132), “La tarea de seleccion es la de escoger entre los
candidatos que se han reclutado, aquel que tenga mayores posibilidades de ajustarse

al cargo vacante”.

ftem 23. ¢El proceso de seleccion que aplica la empresa permite pronosticar el

desarrollo del empleado en su puesto de trabajo?

Cuadro24. Proceso de seleccion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 5 17
Con Frecuencia 18 60
A Veces 7 23
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Grafico 23. Proceso de seleccion
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Analisis: Los resultados arrojados por el anterior item, mostraron que un 60%
refirid que con frecuencia, mientras que un 23% indico que a veces, 17% opin0 que
casi siempre el proceso de seleccion que aplica la empresa permite pronosticar el
desarrollo del empleado en su puesto de trabajo. De lo cual se infirié que aun cuando
el proceso de seleccion es realizado correctamente, existen deficiencias en este
sentido, ya que ello no garantiza el pleno desarrollo del empleado una vez que ingresa

a la organizacion.

Puede decirse entonces la seleccion de recursos humanos, es la escogencia del
hombre adecuado para el cargo adecuado, o entre los candidatos reclutados, aquellos
méas adecuados a los cargos existentes en la empresa, con miras a mantener o
aumentar la eficiencia, el desempefio y desarrollo del personal.

Indicador: Compensacion de personal

item 24. ;Considera que la empresa gestiona adecuadamente las remuneraciones del

personal?
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Cuadro 25. Remuneraciones del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 5 17
A Veces 25 83
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréfico 24. Remuneraciones del personal
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Andlisis: Se pudo apreciar que el 83% refiridé que con frecuencia, mientras que
un 17% indicé que a veces la empresa gestiona adecuadamente las remuneraciones
del personal. De lo cual se deduce que los empleados no se sienten plenamente
satisfechos con las remuneraciones que perciben, lo cual en definitiva va a incidir en

su rendimiento.

Para Butteris (2009:123), “el objeto de los recursos humanos es contratar y

trasladar personal, mantener informes y administrar salarios y beneficios”.
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ftem 25.;Cree que la compensacion salarial afecta el desempefio del personal?

Cuadro 26. Desempefio del personal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 30 100
Casi Siempre 0 0
Con Frecuencia 0 0
A Veces 0 0
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréafico 25. Desemperio del personal
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Andlisis: Los resultados arrojados por el item 25, mostraron que un total del
100% de la poblacién encuestada, consideré que la compensacion salarial afecta el
desempefio del personal. Ello evidencid como la totalidad de los empleados coinciden
en sus respuestas en el hecho de que su desempefio y rendimiento laboral va a

depender de las compensaciones de indole salarial que perciba.

Para Butteris (2009:135), la compensacion salarial "Son aquellas facilidades,
comodidades, ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus empleados”. Estos

beneficios pueden ser financiados total o parcialmente por la empresa.
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ftem 26. ¢Siente que su remuneracion esta acorde al cargo que desempefia?

Cuadro 27. Remuneracion acorde al cargo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0
Casi Siempre 4 13
Con Frecuencia 16 54
A Veces 10 33
Nunca 0 0
TOTAL 30 100%

Fuente: Barrios y Rea (2015)

Gréafico 26. Remuneracién acorde al cargo
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Fuente: Barrios y Rea (2015)

Andlisis: Se pudo apreciar que un 54% refirio que con frecuencia, un 33%
indico que a veces, el 13% opind que casi siempre siente que su remuneracion esta
acorde al cargo que desempefia. En consecuencia, se verifico como la mayoria de los
empleados de la entidad no esta satisfecha con la remuneracion percibida conforme al
cargo que ocupan, lo cual se considerd desventajoso, al tener tal repercusion negativa
con su rendimiento laboral.

97



Su funcion es mantener y aumentar la fuerza laboral dentro de un nivel
satisfactorio de moral y productividad; asi como también, ahorrar esfuerzos y

preocupaciones a sus empleados.

Para el segundo objetivo especifico se realizo una entrevista a la Gerente de la
agencia a fin de identificar las brechas existentes en la gestion de recursos humanos
en una empresa del sector bancario en funcién de los objetivos que se desean

alcanzar.

1. ¢Como han gestionado la estrategia del coaching en la organizacion?
R=1.... No ha sido bien gestionado, ya que no hay una persona en especifico para
implementarlo y no se ha sido muy constante en preparar a sus personas. Sabemos

gue una mala gestion puede tener consecuencias muy graves.

2. ¢Cual es la metodologia de coaching que aplican en la empresa?

R=2.... Se utiliza una metodologia que abarca cuatro etapas: primera: escogencia del
liderazgo, segunda: plan de trabajo, comunicacion o estrategia para el proceso,
tercera: evaluacion del proceso, y cuarto: devolucion de informacion de evaluacion de
competencias y formulacion de Planes de Desarrollo. A pesar de estar plasmada esta
metodologia, se utiliza poco, sobre todo la evaluacion. Esto es debido a la cantidad de
responsabilidades y tareas de la agencia.

3. ¢Las politicas de recursos humanos han facilitado la instauracion del coaching
en la empresa? Explique por favor

R=3... No. Porque lo que hacen es colocar nuevos procedimientos y procesos en un
portal web abierto para todo el personal; aquel que esté interesado los lee. Se hace
cuando realmente se trata de un proceso cuyo objetivo es potenciar el talento de las
personas y su crecimiento personal y hacérselos saber personalmente y nos sintamos

atendidos y motivados. En definitiva se trata de saber que quiero y cdmo voy a
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conseguirlo, pero el departamento de Recursos Humanos no facilita al personal de la

organizacion acciones formativas.

4. ¢En qué medida el coaching ha contribuido con el alcance de las metas en el
area?

R=4.... Bueno ha sido pocos los aspecto; ya que la meta del personal es trimestral y
no se basa en el coaching, y se enteran es por el portal web de la institucion si las
cumplieron o no; por la tanto, no ha sido en gran medida, no ha ayudado alcanzar las

metas en el area, ya que no ha sido bien implementado.

5. ¢Se mantiene la motivacion y satisfaccién del empleado con la gestién de
recursos mediante el coaching? ¢Por qué?
R=5... No. Porque no hay ningun tipo de motivacién por parte del departamento de

recursos humanos.

6. ¢Se han logrado las competencias gerenciales a través del coaching? ¢Por
qué?

R=6... No, Las competencias se han adquirido por parte de cada empleado, a través
de la experiencia y cursos de adiestramiento, pero no han sido orientadas a traves del

coaching.

7. ¢Ha sido efectivo el coaching para fomentar el liderazgo en el equipo de
trabajo? ¢Por que?

R=7... No del todo; ya como hemos dicho que el coaching no ha sido debidamente
implementado, sin embargo, los jefes liderizan en base a una mezcla entre tipo
consultivo y participativo. En otras palabras, nosotros decidimos, pero involucrando
en el proceso a nuestros colaboradores haciendo uso de variadas técnicas como: lluvia

de ideas, benchmarking.
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8. ¢Que estrategias desarrollan en la gestion de recursos humanos para mantener
un clima armonico en la organizacién?

R= 8.... Existen muy pocas estrategias o realmente no nos las hacen saber o llegar:
mencionare solo algunas que se utilizan: Comunicacion Interna, valoracion de
puestos, portales internos, presupuesto, evolucién de plantillas, servicio de
prevencion, servicio médico, aspectos como la equidad, el trabajo en equipo y los

horarios.

Q. ¢Cual ha sido la actitud de los empleados ante la gestion de recursos humanos
en la organizacion?

R=9.... Hemos sido abiertos ante cualquier situacion o comentario, sin embargo, sin
mucho interés, porque no existe motivacion por parte del departamento de recursos
humanos hacia el personal. EI mismo equipo de trabajo de la entidad bancaria es
quien se ocupa de hacer su motivacion en integrarse y socializar entre ellos mismos

para asi mantenerlos motivados

10.  ¢Como se gestionan los ascensos y promociones del personal?
R=10... Se colocan las vacantes en el portal y los interesado se auto postulan y
posteriormente se realiza una entrevista y si cumple con los requisitos solicitados y

con las expectativas le dan en cargo o ascenso.

11.  ¢Hamejorado la atencidn al cliente? Por qué?

R=11.... Siempre se ha mantenido una buena atencion hacia los clientes, ya que una
buena atencion hacia los mismos es indispensable y a pesar de no tener una
motivacion e incentivos hacia el personal por parte del departamento de Recursos

Humanos, claro siempre hay momentos y excepciones.

12. ;Como a través de la gestion de recursos humanos se ha manejado el impacto del
contexto politico, econdmico y social del pais en el personal?
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R=12... Realmente no tocan dichos temas.

En resumen, al obtener las respuestas de la entrevista efectuada a la Gerente de
la Agencia se denotaron los siguientes sintomas que dan respuesta al objetivo

especifico planteado inicialmente:

En relacion a las brechas internas a nivel de organizacién, se observé que esta
establecida una metodologia para desarrollar el coaching internamente. Esta
modalidad es a nivel personal, a través del coaching gerencial, para desarrollar el

liderazgo, la capacidad de tomar decisiones, iniciativas y creatividad.

Al respecto Acosta (2009) define al Coaching Gerencial como:

Un paradigma diferente para trabajar con las personas y lograr resultados.
Es una manera de relacionarse y comunicarse en la cual el coach se
compromete a trabajar, junto con la otra persona o equipo, utilizando
todas sus competencias para posibilitar una apertura hacia nuevas
posibilidades, para que puedan ocurrir otras acciones, generadoras de
otros resultados. (p. 56)

Ello deja distinguir como el Coaching Gerencial permite indagar nuevos
conceptos, sistemas integrales, técnicas, herramientas y tecnologias de gestion
organizacional, las cuales se centran en un estilo particular y diferenciado del coach
con algunas caracteristicas especificas del liderazgo que resultan novedosas para el
desarrollo de lideres en la administracion de las empresas, asi como una metodologia
de planificacion continua en el tiempo mas mediato, en estrategias y tacticas que

apuntan siempre hacia una mayor vision organizacional.

Sin embargo, este modelo a pesar de tenerlo como metodologia en la

organizacion, el departamento de Recursos Humanos no lo gestiona, bien sea por
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falta de objetivos claros de lo que se pretende lograr con el personal o falta de

planificacion al respecto.

De igual forma, se denotd que el departamento de Recursos Humanos no facilita
las acciones para la formacion, no mantiene una comunicacion directa con el
personal, la informacién de las metas y los logros alcanzados, las postulaciones para
las vacantes, promociones son cargadas en el portal interno de la organizacion. A

través de este medio, el personal conoce de estos acontecimientos.

En consecuencia, denotd una actitud de los empleados de no creer en el proceso
de coaching como estrategias para lograr el desarrollo del personal. También se
observo falta de satisfaccion laboral, poca motivacion, falta de incentivos personales
y laborales, pocas oportunidades de ejercer el liderazgo, los conocimientos adquiridos
son por experiencia o cursos relacionados directamente con las tareas diarias, pero no

a nivel de crecimiento y desarrollo profesional.

En relacion a las brechas externas, se hizo hincapié en la atencion al cliente,
siendo una empresa de servicio esta area es prioritaria, a pesar de la falta de
motivacién y desarrollo del liderazgo en el personal, estos estan comprometidos con
la atencidn y servicio al cliente. En lo que respecta al contexto politico, econémico o
social, fueron temas que no son conversados, analizados por la gerencia, para evitar

que causen impacto en el personal.

En resumen, en la organizacion en estudio no se desarrolla una metodologia de
coaching que permita el desarrollo del liderazgo del personal, dando a entender que la
gestion del departamento de recursos humanos presentd debilidades en procesos
como: planificacion, adiestramiento y desarrollo de personal, comunicacion,
evaluacion de resultados, incentivos, promociones, seleccion de personal, entre otros

que afectan el clima organizacional.
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Conclusiones

El coaching es una herramienta novedosa que ha venido tomando un auge cada
vez mayor en las distintas organizaciones indistintamente del area a la que se
dediquen, ya que incide no solo en las condiciones laborales, sino también en el
aspecto economico, financiero y de imagen corporativa. El norte de cualquier
organizacion comercial se orienta a brindar mecanismos vinculados a la participacion
directa de sus empleados en apoyo a la responsabilidad social y laboral que deben
proyectar las entidades, relacionadas a valores como son: la vida, ética, moral,
justicia, libertad, igualdad, solidaridad, compromiso, deberes ciudadanos, asi como
seguridad juridica, con el fin de patrocinar seguridad y estabilidad en el tiempo para

la organizacion.

Como se pudo verificar a través del desarrollo de la presente investigacion, el
mundo actual ha estado sometido a una serie de cambios motivados a diferentes
factores tanto econdmicos como sociales, que determinan una constante

transformacion por parte de las entidades para que puedan asi evolucionar.

Las empresas requieren asumir una nueva forma de gestion que permitan
apoyar el aspecto vinculado al liderazgo y su repercusion en los resultados de la vida
organizacional sera de avanzada. Por ende, se necesita de constantes innovaciones
que garanticen el dinamismo y eficacia de la supervision en pro de desarrollar la
capacidad de accién de otras personas, es entonces donde el Coaching juega un papel

preponderante dentro de las organizaciones a nivel gerencial.

El Coaching es una estrategia gerencial que requiere de todo el personal, donde
pueden crear a través de la comunicacion, el clima, medios y el contexto que le
confiere poder a los individuos y al equipo por estos conformado, para lograr mejores
y mayores resultados en beneficio de todos y por supuesto de la entidad. En base a lo
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anterior, el Coaching como estrategia gerencial implica expandir la capacidad de los
empleados para la toma de acciones efectivas, lo cual repercutira sin lugar a dudas en

una mayor productividad para la organizacion.

Tal figura comprende lineamientos que respalden acciones en la busqueda de la
calidad, en el crecimiento financiero empresarial, donde se visualicen el impacto de
sus procesos, productos y servicios en el mejoramiento de la calidad de vida de sus
empleados, ya que constituyen variables que pudieran incidir de manera directa en el
crecimiento economico y financiero de ella. Es de destacar, que la satisfaccion de las
necesidades basicas, seguridad en el trabajo, estabilidad, derechos laborales, entre
otros, sin olvidar el aspecto econémico, ameritan ser incluidos en los estados

financieros y rentabilidad de las organizaciones.

El trabajo gerencial involucra la responsabilidad de asistir a sus colaboradores
individualmente o en equipo para que se logren los resultados. Lo anterior implica
poner atencion a los procesos y orientarse también a las personas. La fuerza y
dominio del gerente a través de un proceso de coaching redundard en el mejor
desempefio de su rol gerencial y de liderazgo, logrando los resultados financieros, a la
vez que facilita la satisfaccion de sus colaboradores y la eficiencia de los procesos de

trabajo.

Los coaches deben tener una serie de competencias para apoyar los cambios
personales y labores de los empleados y deben tener en cuenta que se encuentran en
un proceso de aprendizaje mutuo. El aprendizaje individual llevara sin duda a un
aprendizaje de equipo Yy organizacional agilizando los proceso de cambio

organizacional.

Para la implementacion del Coaching en funcién de optimizar la gestion de

Recursos Humanos en una empresa bancaria, se busca que el lider del equipo
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encamine los problemas de desempefio de los empleados, ya que la debida ejecucion
de las tareas se considera fundamental para el cumplimiento de las metas planteadas,
requiriendo realizar idoneamente los métodos y procedimientos de Coaching para
lograr 6ptimos resultados.

En este orden de ideas, se realizd el presente trabajo de investigacion que tiene
como objetivo general analizar el Coaching como estrategia de Co-desarrollo para la
optimizacion de la gestion de recursos humanos de una empresa del sector bancario
ubicada en Valencia Estado Carabobo, para ello una vez recabados los resultados, se

exponen las conclusiones relacionadas con los objetivos especificos.

En razén de esto, a través del primer objetivo especifico, se diagnosticd la
situacion actual de la gestién de recursos humanos en una empresa del sector
bancario, donde se pudo determinar que la gestion de Recursos Humanos no ha sido
la mas eficiente en cuanto a aspectos tales como planificacion, organizacion, politicas
de personal, planes de adiestramiento, desarrollo de personal, compensacion de
personal, entre otros. Asi mismo, la percepcion de que se tiene de la promocion del
liderazgo del personal se vio menoscabada. Adicionalmente, se observo que el
personal mantiene una uniformidad de juicio negativa de tales procesos y su

desarrollo.

Es de acotar, que tales indicadores son fundamentales por cuanto constituyen
técnicas necesarias orientadas a mejorar el desempefio de una persona, de manera que
alcance su potencial, habilidades como comunicacién, resolucion de problemas,
trabajo en equipo. Todo ello afectara el desempefio del personal que no esta logrando
los resultados esperados, esto se traduce en que la efectividad en las operaciones de la
organizacion serd negativa, no pudiendo lograrse los objetivos. Sin embargo, y a

pesar de lo anterior, destaca que las descripciones de cargo y necesidades de puestos
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de trabajo tuvieron un buen seguimiento, evitandose de forma positiva la duplicidad

de funciones al haber un idéneo seguimiento y control del personal empleado.

Por otra parte, el segundo objetivo especifico se orientd a identificar las
brechas existentes en la gestion de recursos humanos en una empresa del sector
bancario en funcién de los objetivos que se desean alcanzar, donde se analizaron
elementos como el liderazgo, se determind que este es exiguo, no existe la
retroalimentacion que debe operar internamente, ni se involucra al trabajador en los
procesos, siendo un aspecto que no contribuye a la motivacion del personal, lo cual

repercutird en la actitud del mismo en sus labores cotidianas.

Por tanto, se identificaron brechas relacionadas con la organizacion
especificamente en la gestion de recursos humanos como:

- No gestiona adecuadamente los procesos de: comunicacion, seleccion,
adiestramiento y desarrollo de personal, no facilita las acciones de formacion,

promociones, ascensos, recompensas personales y laborales.

- Estas debilidades no permiten que se desarrolle el personal, creando un clima

de insatisfaccion, falta de motivacion, liderazgo.

- Existe una metodologia de coaching como estrategia de desarrollo de
personal, sin embargo no se ejecuta, dejando que el personal adquiera experiencia,
lidere, tome decisiones, sin una guia o coaching interno para determinar si lo estan

haciendo correctamente.

En consecuencia, el personal no tiene una actitud positiva para con la estrategia

de coaching que la empresa ha establecido.
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En relacion a las brechas externas, donde se tomd en cuenta el servicio prestado
al cliente, ya que es una empresa del sector bancario es prioritario mantener la
atencion adecuada, a pesar de la falta de motivacion y desarrollo del liderazgo, el
personal estd comprometido. En lo que respecta al contexto politico, econdémico o
social, son temas que no son conversados, analizados por la gerencia, para evitar que

causen impacto en el personal.

Finalmente, el tercer objetivo especifico estuvo referido a Sefalar elementos
apropiados para el desarrollo de un programa utilizando la estrategia del Coaching
para optimizar la gestion de recursos humanos en una empresa del sector bancario.
En base a los resultados obtenidos mostraron que la gerente de la empresa no ha
implementado certeras estrategias de coaching en la gestion de recursos humanos, lo
cual no ha facilitado la conformacion de equipos, asi como la cohesion de éstos. Todo
ello demuestra que el proceso del coaching como método para el adiestramiento del

personal no ha resultado efectivo.

Se concluye que se debe implementar los métodos en el personal para
dirigirlos, instruirlos y entrenarlos, con el objetivo de conseguir metas con resultados
idoneos. Los empleados requieren en todo momento y en forma constante lograr la
incorporacion del coaching como herramienta gerencial para el desempefio de los
equipos de trabajo del area de recursos humanos de la empresa bancaria, ya que esto
representa una mejora definitiva en el area de estudio, un tratamiento adecuado y un
impulso a mejorar los procesos internos, aumentando la eficacia administrativa y el

desempefio del personal.
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Recomendaciones

Tomando en cuenta lo anteriormente expuesto se detallan las siguientes

recomendaciones:

Considerar siempre que el capital humano es indispensable para lograr el
crecimiento organizacional, por ello el mantener programas de desarrollo y
aprendizajes individuales y colectivos que coadyuvaran en el direccionamiento

estratégico de la empresa.

Crear un sistema comunicacional que facilite el manejo y transferencia de
informacion entre los equipos de trabajo, no olvidar que la retroalimentacion es

imprescindible para la motivacion de los empleados.
Mantener planes de adiestramiento, capacitacion y desarrollo del personal.

Ofrecer oportunidades al personal para que sean comprendidos en la toma de
decisiones, de forma que se les motive para mantener altos niveles de

compromiso, integracion e involucramiento con los objetivos organizacionales.

Comunicar en forma oportuna las metas organizacionales para que el personal

reconozca qué se espera de él y de su equipo de trabajo.

Que la informacion suministrada sea clara, a fin de que el empleado pueda

conocer y entender su contenido y alcance.

Fomentar una cultura de mejoramiento continuo apoyando el liderazgo de los

equipo de trabajo en la solucion de problemas.

Evaluar el tipo de liderazgo que se aplica en la organizacion, a fin de tomar
decisiones con respecto al modelo actual en la busqueda de establecer el estilo
mas adecuado a las necesidades actuales de la empresa y del entorno laboral.
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Ejecutar por parte del departamento de Recursos Humanos la publicidad
detallada interna de los programas sociales que desarrolla la empresa en favor
de los empleados, por cualquier medio idéneo que los difunda, a través de

tripticos, reuniones, reglamentos internos, y otros.

Implementar el mejoramiento del clima laboral para la realizacién de las tareas
asignadas, a través de la activacion de politicas de desempefio, incentivos,

ascensos, entre otras.

Evaluacion constante de los empleados, a fin de otorgar los ascensos e
incentivos, y compensaciones respectivas, tomando en cuenta los méritos y

capacitacion de los trabajadores.

Que la gerencia implemente politicas internas que mantengan estimulado al
personal, a través de reconocimientos que contribuyan al desarrollo personal y

laboral del mismo

Por altimo, se sugiere el mantenimiento y perfeccionamiento del Coaching
como estrategia gerencial para mejorar la gestion financiera de la empresa, a
través de un programa de formacion y adiestramiento basado en esta

herramienta.

109



Elementos Sugeridos para el Desarrollo del Programa Utilizando la Estrategia

del Coaching.

Una vez elaborado el diagnostico de la situacion a través del cual se detectd la
problematica, de acuerdo al analisis e interpretacion de los resultados expuestos
graficamente, se puede afirmar que la empresa del sector bancario en estudio,
presenta dificultades en la gestion de recursos humanos, observandose poca
pertenencia con el trabajo que realizan los empleados (Cajeros y Especialistas de
Negocios), las lineas de mando de jerarquia se confunden, ya que se requiere la
actualizacién de la descripcion de cargos con las funciones inherentes a cada
integrante de la organizacion, la cual trae como consecuencia que varias personas
realicen las misma actividad ocasionando conflictos que rompen con las relaciones

interpersonales, creando division en el grupo de trabajo.

Del mismo modo se observo apatia laboral, fallas en las tareas a realizar por el
talento humano. Todo esto se ha generado poca comunicacion efectiva al exponer sus
problemas, falta de gerencia competitiva, desmotivacion, ausencia de liderazgo, poca
planificacion administrativa, la cual carecen de metodos adecuados, manuales de
normas y procedimientos, adiestramiento al personal y control de las actividades a

realizar en los diferentes departamentos

Es por ello, que se procedio a disefiar un programa de desarrollo utilizando la
estrategia del Coaching para optimizar la gestion de recursos humanos en una
empresa del sector bancario, con la finalidad de mejorar el desarrollo del personal, asi
como facilitar el desarrollo de tareas y actividades inherentes a la administracion del
recurso humano. De alli que, la propuesta se basa en los resultados obtenidos de la

aplicacion del cuestionario y de las diversas bases tedricas que lo fundamentan.
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Justificacion del Programa Utilizando la Estrategia de Coaching.

El programa tiene como proposito contar con una gestion de recursos humanos
Optima que facilite el desarrollo de los procesos inherentes al area, facilitando el
desarrollo de las competencias del personal, dirimiendo los problemas que en la
actualidad aquejan a la empresa en estudio. En funcion de ello, se establecieron los
elementos de la propuesta, necesarios para disminuir el impacto de la deficiencia
existente en la organizacion.

Objetivos del Programa Utilizando la Estrategia del Coaching

Objetivo General

Proponer un programa de desarrollo utilizando la estrategia del Coaching para

optimizar la gestion de recursos humanos en una empresa del sector bancario.

Objetivos Especificos

— Desarrollar la cultura, el conocimiento y entrenamiento del nivel gerencial del

area de recursos humanos para el mejoramiento de la gestion.

— Capacitar los equipos de trabajo de la empresa a fin de lograr el

perfeccionamiento de las competencias laborales.

— Proponer el programa de capacitacion a través de la metodologia de coaching.
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Fundamentacion del Programa Utilizando la Estrategia del Coaching.

La decision de proponer un programa de desarrollo utilizando la estrategia del
Coaching para optimizar la gestion de recursos humanos en una empresa del sector
bancario, estara sometida a consideracion del Gerente de la agencia. Su efectividad
depende del trabajo en equipo del personal, asi como la conduccion por parte de la
gerencia, la cual se logra en funcién del compromiso organizacional, formado por
todo los trabajadores, los cuales ofrecen la posibilidad de una adecuada coordinacion

y participacion, cumpliendo asi, con el desarrollo y ejecucion del mismo.

Los fundamentos tedricos se apoyan en el tema de administracion de recursos

humanos, segin Chiavenato (2007):

Consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas

capaces de promover el desempefio eficiente del personal, al mismo

tiempo que la organizacion representa el medio que permite a las
personas que colaboran en ellas alcanzar los objetivos individuales

relacionados directa o indirectamente con el trabajo. (p. 165)

De acuerdo con Chiavenato (2007:165) se busca "conquistar y mantener las
personas en la organizacion, trabajando y dando el maximo de si, con una actitud
positiva y favorable. Representa todas aquellas cosas que hacen que el personal
permanezca en la organizacion”. Por eso, para administrar el personal, es conveniente
establecer un sistema de recursos humanos, ya que su gestién no funciona por si solo,
por cuanto estan divididos en cinco subsistemas que se encuentran interrelacionados y

son completamente interdependientes.

Por otra parte, también se basa en el Coaching que Bon (2009:11) lo define
como “el coaching es un proceso sistematico de aprendizaje, focalizado en la
situacion presente y orientado al cambio, en el que se facilitan unos recursos y unas

herramientas de trabajo especificas que permiten la mejora del desempefio en aquellas
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areas que las personas demandan”. EI Coaching facilita el aprendizaje y origina
cambios cognitivos, emocionales y conductuales que expanden la capacidad de

accion en funcion del logro de las metas propuestas.

En este sentido y de acuerdo a lo planteado en la presentacion de la propuesta,

se expone la siguiente estructura:

Estructura del Programa Utilizando la Estrategia del Coaching.

Para el programa de desarrollo utilizando la estrategia del Coaching para
optimizar la gestion de recursos humanos en una empresa del sector bancario, se
establecera un plan de accidn que abarca los niveles: corporativo, equipos de trabajo,
las personas, las acciones, logistica, facilitador, costo, seguimiento vy

acompariamiento y la evaluacion, segun el siguiente modelo (ver Figura 1):

1. Nivel Corporativo

Entrenamiento Corporativo: En este nivel el programa hace referencia a todos
los eventos de formacidn que orientan la accion de la empresa hacia el entrenamiento
de las competencias basicas para ser mas efectivos en el cumplimiento de la estrategia
de Coaching propuesta y definidas en el mapa estratégico corporativo.

Por lo tanto, se hara participe del programa tanto al gerente de la agencia, como
aquellos jefes de mandos medios (jefes de departamentos), asi mismo, a la junta
directiva de la sede principal de la empresa para informar y canalizar las

autorizaciones pertinentes.

Cabe destacar, que el programa sera extensivo a todo el personal de la empresa,
pero segun el nivel jerarquico tendrd algunas variaciones dependiendo de las
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competencias y objetivos detectados en el diagnostico de necesidades de

adiestramiento basado en competencias de personal.

Conocimiento Corporativo: En este apartado se incluirdn aquellos cursos,
talleres 0 seminarios orientados a transmitir elementos conceptuales que permitan
profundizar en la comprensién de la estrategia de Coaching definida en las reuniones
para la planeacion estratégica de la agencia y que requieren de la participacion y el

compromiso de todos los empleados a nivel gerencial.

Cultura Corporativa: Son todas aquellas acciones que involucran procesos de
cambio y/o transformacion con el fin de facilitar la implementacion de modelos y
estrategias que permitan el desarrollo de actividades orientadas al mejoramiento del
servicio al cliente (interno-externo), generando espacios de reflexion alrededor de la
importancia que tiene cada una de las tareas que se desarrollan en la empresa en el

cumplimiento de la promesa de servicio.

Cuadro 28. Programa de Estrategia del Coaching Nivel Gerencial

Objetivo: Facilitador: Asesores Externos

Crear conciencia individual y colectiva basada | Dirigido a: Gerente de Agencia, Subgerente de
en los valores corporativos y cultura de gestién | Agencia, Jefes de departamentos

de recursos humanos Namero de Participantes: 5

Desarrollar técnicas de Coaching Gerencial

Metodologia: Charla, conversatorio, | Contenido:

participacion e intervenciones de los | - Valores

participantes,  ejemplificaciones vy | - Cultura organizacional
demostraciones. - Cliente

- Servicio y Atencién al cliente
- Gestion de recursos humanos
- Coaching Gerencial

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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2. Equipos (procesos)

Entrenamiento a los Equipos: Hace referencia a todos los eventos de
formacion que orientan la accion de los equipos (procesos) de trabajo de la empresa
hacia el entrenamiento de las competencias basicas para ser mas efectivos en el
cumplimiento de los resultados asignados a los equipos funcionales y de proceso, asi
como al desarrollo y comprension de los indicadores de gestion, capacidad de

liderazgo, toma de decisiones, desarrollo personal.

Conocimiento en los Equipos: Se refiere a todos aquellos cursos, talleres o
seminarios orientados a recibir elementos conceptuales que permitan profundizar en
los contenidos especificos de cada equipo de trabajo. Se refiere también a la
capacitacion técnica requerida en cada grupo de trabajo y a la actualizacion requerida.

Cultura en el Equipo: Es la puesta en practica de todos aquellos elementos
definidos por la empresa como importantes para comenzar a crear, fortalecer y
difundir una cultura de servicio al cliente interno y externo. (Comenzando por la
difusion, comprension y desarrollo de los valores corporativos establecidos como

premisas culturales)

Cuadro 29. Programa de Estrategia del Coaching Equipos

Objetivo: Facilitador: Asesores Externos
Crear conciencia individual y colectiva basada | Dirigido a: Empleados de los departamentos
en los valores corporativos. NuUmero de Participantes: 25

Desarrollar técnicas de Coaching de equipos

Metodologia: Charla, conversatorio, | Contenido:

participacion e intervenciones de los | - Valores

participantes,  ejemplificaciones vy | - Cultura organizacional
demostraciones. - Cliente

- Servicio y Atencion al cliente
- Coaching de equipos

- Liderazgo, toma de decisiones
- Trabajo en equipo

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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3. Personas

La Capacitacion en las Personas: Se refiere a los esfuerzos pedagdgicos,
académicos y practicos que ofrece la empresa para trabajar en el desarrollo,
implementacion y puesta en practica de habilidades, conocimientos y creencias que
permitan a todos los colaboradores ofrecer un valor agregado en la contribucién que
realizan a la empresa en su trabajo diario. El enfoque se orienta al fortalecimiento de

la dimensién humana de cada uno de los colaboradores de la empresa.

En el nivel de equipos y de personas, se sugiere a la agencia establecer
adicional un programa motivacional que abarque recompensas personales (segun
logros alcanzados), salariales por produccién (atencion al cliente, metas
departamentales), actividades sociales, formacion (becas y oportunidades de crédito

para la formacion profesional), entre otras.

En este apartado la empresa debe dar inicio al proceso de deteccién de
necesidades de adiestramiento basado en competencias, a través de una metodologia
fundamentada en la gestion de recursos humanos, las politicas del area, necesidades
organizacionales, del personal y de las operaciones y tareas. Mediante la aplicacion
de técnicas de recogida de datos, con la participacion de los jefes de departamentos.
Al culminar esta etapa de deteccion se debe iniciar el disefio del programa de

formacion y adiestramiento de personal, segun los objetivos de la organizacion.
Se sugiere entre los temas u otros a considerar en el adiestramiento:
« Entrenamiento formal en técnicas de ventas, Servicio al cliente y habilidades

gerenciales que permitan conocer y desarrollar una metodologia acorde a las

necesidades de las personas y de la organizacion.
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o Entrenamiento formal en técnicas de negociacion interna y externa que
garanticen el éxito en las tareas emprendidas para el cumplimiento de las
metas personales, grupales y organizacionales.

o Formacion y desarrollo de habilidades gerenciales y de direccién tales como
trabajo en equipo, administracion del tiempo, toma de decisiones,
comunicacion y asertividad, otras.

o Desarrollo de un programa de acompafiamiento (coach) que permita a cada
miembro del equipo ver sus avances en la asimilacion e incorporacion de
técnicas y conceptos referidos al dominio de las habilidades comerciales y

gerenciales.

4. Plan de accion (programa de adiestramiento basado en coaching)

Difusion de la estrategia a la organizacion: Una vez que la alta direccién de la
empresa (casa matriz de la agencia bancaria), ha definido y establecido su marco
estratégico, es preciso que la gerencia de recursos humanos y la gerencia de la
agencia se involucre en las acciones que tendran como consecuencia:

- Dar a conocer las estrategias de la empresa a todo el personal.

- Disefiar eventos de formacion y entrenamiento que permitan vincular en cada
empleado la labor diaria con la meta de la empresa.

- Disefiar herramientas de seguimiento y control que le permita a cada quien
aplicar la filosofia que anima la estrategia corporativa en el trabajo que diariamente
realiza.

- Definir mecanismos que permitan evaluar los resultados obtenidos en su

trabajo como aporte al cumplimiento de la estrategia.

El plan de accion propuesto abarca:
- Metas
- Acciones
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- Responsables

- Recursos

- Tiempo

El mismo se reflejara al finalizar los elementos de la propuesta (ver cuadro 30)

Otros elementos de este plan son:

o Definicion del Diagnostico de necesidades de formacion y entrenamiento
técnico para mejorar el desempefio en el puesto de trabajo.

o EI cronograma de eventos de capacitacion y entrenamiento que permitan
actualizar los conocimientos referidos al éxito en el puesto de trabajo, siendo
ellos de caracter formativo o bien de actualizacion legal, laboral, tributario,
area bancaria y financiera, entre otros.

o EIl programa de acompafiamiento que permita a cada miembro del equipo ver
sus avances en la asimilacion e incorporacion de técnicas y conceptos

referidos al dominio de su quehacer diario en su puesto de trabajo.

5. Logistica requerida:

Al momento de disefiar el plan de adiestramiento es importante considerar los
recursos necesarios para la ejecucion del mismo, esto tiene que ver con aspectos tales
como:

« Sitio donde se realizaran los diferentes eventos de capacitacion.
» Materiales pedagdgicos requeridos

o Elementos y apoyos audiovisuales

o Refrigerios y alimentacion

o Alojamiento

o Transporte de capacitadores y asistentes

« Elaboracion de manuales y material didactico
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e Oftros

Todos estos componentes deben ser incluidos en las matrices de costos que se
elaboran en los presupuestos del plan de adiestramiento.

6. Seleccion de un adecuado proveedor de capacitacion

Buena parte del éxito del programa tiene que ver con una cuidadosa seleccion
del proveedor de capacitacion (facilitador) y no se refiere Unicamente a las empresas
o0 entidades educativas con las cuales se realizan los convenios de formacion, es de
vital importancia conocer personal y previamente a cada uno de los docentes,
facilitadores y capacitadores que participaran, reconocer su formacién y experiencia

con el fin de garantizar al maximo una ejecucion exitosa del plan.

Por lo tanto, se contratara los servicios de una organizacién asesora especialista
en adiestramiento en Coaching, para en primera instancia capacitar a nivel de
gerencia. Una vez que se logre esta etapa, se fijard la metodologia para que el

personal formado sirva de Coaching y facilitador para el resto del personal.

Se sugiere tener en cuenta entonces los siguientes aspectos:

« Experienciay reconocimiento de la entidad didactica asesora.
o Experienciay reconocimiento de los facilitadores asignados
o Conocimiento del tema
« Establecer tiempos previos para entrevistarse con los facilitadores.
o Entregar informacion al facilitador sobre los énfasis y alcances esperados en
las acciones de capacitacion.
Cuando el capacitador sea el interno es importante realizar una reunion previa

que le permita conocer el alcance de su intervencion, establecer la programacion de
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sus eventos y conocer los reconocimientos que recibira por facilitar estos procesos de

aprendizaje y entrenamiento.

Se recomienda a la gerencia de recursos humanos, de agencia y a la empresa
didactica ser muy cuidadoso al momento de elegir los instructores internos y si es del

caso ofrecer una capacitacion adicional sobre metodologia y pedagogia.

7. Costeo del plan de capacitacion

Este elemento es muy importante y requiere un especial cuidado en su disefio,
es decir se parte de un presupuesto general asignado o formulado a partir de
adiestramientos anteriores o bien con base 0, de todas maneras este costo debe
especificar y tener en cuenta todos los aspectos que permitan garantizar una adecuada

ejecucion del plan establecido inicialmente.

El costeo debe incluir basicamente dos grande capitulos (ver cuadro 32):
1. Capacitacion Interna (Cuando la hacen personas de dentro): Se incluiran el nimero
de eventos programados y los costos asociados, es de especial importancia considerar
los costos del capacitador interno de acuerdo a las politicas que sobre este tema tenga
la empresa. También es importante tener en cuenta todos los aspectos que se

mencionan en el capitulo de la logistica.

2. Capacitacion Externa: Se incluiran todos los elementos requeridos para el
desarrollo de las actividades programadas con proveedores externos, tales como
cartas de citacion e invitacion, costos de los programas o seminarios etc., deben
tenerse en cuenta los factores de logistica de acuerdo con la negociacién acordada con

la entidad prestadora del servicio.
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8. Seguimiento y acompafiamiento

El plan de adiestramiento contemplara acciones de monitoreo y seguimiento, no
solamente en lo referente a los aspectos logisticos sino especialmente a la
organizacion y planeacion de reuniones orientadas a verificar el impacto que han
logrado las acciones de capacitacion en el incremento de la productividad y verificar
la pertinencia metodoldgica y pedagogica con relacion a la transferencia del
aprendizaje a los puestos de trabajo. Esto abarcara informes, reuniones, entre otros.

9. Evaluacién

La evaluacion es un factor importante y por tanto debe disefiarse un modelo que

permita recoger informacion de los niveles que se sefialan a continuacion.

Niveles de Evaluacion:

Evaluacion de entrada: referido a la deteccion de necesidades, programa y
cronograma de adiestramiento, logistica, facilitadores, costos, objetivos a lograr,

perfil de competencias, descripciones de cargos.

Evaluacion del proceso: seguimiento de los cursos, talleres, estrategias de

aprendizajes escogidos, cronograma, facilitadores, costos.

Evaluacién de salida: competencias adquiridas, opiniones de los participantes,
objetivos logrados, costos.
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Figura 1. Programa de Desarrollo utilizando la Estrategia del Coaching
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Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Cuadro 30. Plan de Accién (programa de adiestramiento bajo la metodologia de Coaching)

Metas Acciones Responsables Recursos Tiempo
Desarrollar la  cultura, el | Reuniones con la gerencia | Gerencia  de la | Humanos: Facilitadores 24 horas
conocimiento y entrenamiento | de la agencia, recursos | agencia, Gerencia de | Empleados
del nivel gerencial del area de | humanos Recursos Humanos
recursos humanos para el Monetarios:
mejoramiento de la gestion. Adiestramiento: Aplicar la Facilitador
metodologia de Coaching Lugar
Gerencial Refrigerios
Formacion de facilitadores Materiales:
internos Papeleria
Computador
Proyector
Capacitar los equipos de trabajo | Programa de adiestramiento | Gerencia  de  la | Humanos: Facilitadores 8 horas

de la empresa a fin de lograr el
perfeccionamiento  de las
competencias laborales.

agencia, Gerencia de
Recursos Humanos

Empleados

Monetarios:
Facilitador
Lugar
Refrigerios

Materiales:
Papeleria
Computador
Proyector

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Cuadro 30. Plan de Accién (programa de adiestramiento bajo la metodologia de Coaching)

Continuacién

Metas

Acciones

Responsables

Recursos

Tiempo

Proponer el programa de
capacitacion a traves de la
metodologia de Coaching

Metodologia de Coaching

Gerencia de la
agencia, Gerencia de
Recursos Humanos

Humanos: Facilitadores
Empleados

Monetarios:
Facilitador
Lugar
Refrigerios

Materiales:
Papeleria
Computador
Proyector

8 horas

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Andlisis de Factibilidad

El estudio de factibilidad se determind a través de dos puntos de vista los cuales
son: recursos técnicos y recursos econémicos, demostrando asi la factibilidad de la
presente propuesta. De tal modo, se busca saber si la empresa cuenta con los equipos
adecuados para la implementacion de la propuesta, asi como la adaptacién del
personal para los posibles cambios de entrenamiento y ejercitacion de la propuesta
planteada y, por Gltimo, los gastos de inversion.

Factibilidad Técnica

En este aspecto se evaltan los recursos disponibles en la organizacion, con el
propdsito de conocer si son suficientes para el funcionamiento de la propuesta, o, si
por el contrario; es necesario realizar inversiones que permitan el desarrollo de la
misma. Técnicamente el proyecto es factible, ya que la empresa cuenta con los

medios tanto tecnoldgicos como humanos para realizar las actividades.

Cuadro 31. Factibilidad Técnica

Recursos Técnicos Disponibles Cantidad Recursos Técnicos

Necesarios/Cantidad

Computador 3 3
Impresora Laser 2 2
Calculadora 2 2
Fotocopiadora 1 1
Fax 1 1
Articulos de oficina varios | @ -

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Factibilidad Econdmica

Para determinar la factibilidad econdmica, con relacién a la propuesta, es
necesario comparar los costos de la propuesta con los costos de trabajo que se esta
proponiendo. De alli, que este analisis representa uno de los puntos de mayor interés
para cualquier empresa, pues deben definirse claramente los beneficios que se

obtendran, basados en la inversidn que sea necesario realizar.

Es por ello que la propuesta consiste en Proponer un programa de desarrollo
utilizando la estrategia del Coaching para optimizar la gestion de recursos humanos
en una empresa del sector bancario, es aplicable ya que la implementacion del mismo
sera beneficioso tanto para la empresa como para los trabajadores, ya que lograran
cumplir las tareas de acuerdo a lineamientos y procedimientos acorde a las
actividades, de tal manera que la organizacion cuenta con la disponibilidad
econdmica para asumir los costos que la propuesta genere permitiendo de esta manera

disminuir las deficiencias.

Cuadro 32. Factibilidad Econémica

Capacitacion Cantidad Tiempo Costos Recursos
Necesarios
Capacitacion y | 5 participantes por 24 horas 25.000 Bs.
Adiestramiento al | 5.000,00 bs. c/u | cadaevento
Personal: Coaching de
Gerencial capacitacion
Formacion de | 5 participantes por 8 horas 20.000,00 Bs
facilitadores 4.000,00 bsc/u
Capacitacion y | 25 participantes 8 horas 50.000,00 Bs
Adiestramiento al | Facilitador interno
Personal: Coaching de | arazdn de 250bs
equipos por hora
Total 95.000 Bs. F.

Fuente: Barrios y Rea (2015)
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Se puede evidenciar que con la factibilidad econdmica no se genera gastos
excesivos para la empresa, ya que todos los elementos utilizados estan implicitos en

los recursos materiales de la presente propuesta.
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ANEXO A

CUESTIONARIO

Analizar el Coaching en la optimizacion de la gestion
de recursos humanos de una empresa del sector

bancario ubicada en Valencia estado Carabobo T

INSTRUCCIONES GENERALES

El presente instrumento forma parte de una investigacion que pretende Analizar el
Coaching en la optimizacion de la gestion de recursos humanos de una empresa del
sector bancario ubicada en Valencia estado Carabobo. Con respecto a cada item
presentado en este instrumento, lea cuidadosamente cada uno de ellos, y marque con una
equis (x) una y solo una opcién de respuesta. Usted forma parte de los informantes
seleccionados para este estudio, motivo por el cual se le agradece contestar cada item que
aqui se le plantea con la mayor sinceridad posible.

ESCALA DE PONDERACION

En funcion de la frecuencia con la cual se observan caracteristicas descritas en cada
uno de los items o afirmaciones, se estableci6 la siguiente escala, mediante la cual se fija la
ponderacion final de los items a saber:

SIEMPRE (S): La situacion descrita se manifiesta en el 100% por ciento de los casos.
Tiene una ponderacion de cinco (05) puntos.

CASI SIEMPRE (CS): La situacion descrita se manifiesta en el 80% por ciento de los
casos, tomando en cuenta 4 de cada 5 oportunidades. Tiene una ponderacion de cuatro (04)
puntos.

CON FRECUENCIA (CF): La situacién descrita se manifiesta en el 60% por ciento de
los casos, tomando en cuenta 3 de cada 5 oportunidades. Tiene una ponderacion de tres (03)
puntos.

A VECES (AV): La situacion descrita se manifiesta en el 40% por ciento de los casos,
tomando en cuenta 2 de cada 5 oportunidades. Tiene una ponderacion de dos (02) puntos.
NUNCA (N): La situaciéon descrita se manifiesta en el 20% por ciento de los casos,
tomando en cuenta 1 de cada 5 oportunidades. Tiene una ponderacion de un (01) solo
punto.

DIMENSIONES A EVALUAR

El siguiente instrumento pretende Analizar el Coaching en la optimizacion de la gestion
de recursos humanos de una empresa del sector bancario ubicada en Valencia estado
Carabobo; por ello las respuestas a los items miden tres dimensiones: Gestion de recursos
humanos, Factores internos y externos y Coaching. Procure no dejar ninguna afirmacién o
item sin su respuesta. La informacion que usted suministre serd de caracter estrictamente
anonimo, confidencial y utilizado Unicamente con fines académicos. Gracias por su valiosa
colaboracién.
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Parte I:
Obijetivo especifico: Diagnosticar la situacion actual de la gestion de recursos humanos en
la empresa del sector bancario.

N° ESCALA DE PONDERACION Siempre Casi Con A Veces | Nunca
Siempre | Frecuencia

Dimension: Gestion de Recursos Humanos 5 4 3 2 1
Indicador: ~ Administracion de  recursos
humanos

1 ¢Piensa ud. que la gestién de recursos humanos
en el manejo de las politicas del area es
adecuada?

2 ¢La empresa practica como politica de recursos
humanos el desarrollo del personal?

3 ¢La empresa promueve el liderazgo del personal
como politica de recursos humanos?

4 ¢Percibe que los procesos para desarrollar el
liderazgo en el personal son eficientes?

5 ¢Cree ud. que la planificacion del recursos
humano es adecuada?

6 ¢Considera que la estrategia del coaching en la
gestion de recursos humanos ha sido efectiva?

7 ¢Considera que se cumple con la planificacion de
recursos humanos?

8 ¢Considera que se respetan las lineas de mando?

9 ¢Se hace seguimiento del desempefio del
personal?

10 | ¢Se aplican controles y normas al personal para
cumplir con las metas?

11 | ¢La actitud de los empleados son reflejo de la
gestion del recurso humano en la empresa?

12 | ¢(Cree que el liderazgo ejercido para la gestion de
recursos humanos es pertinente?

13 | Cree que a través del coaching se ha facilitado la
conformacién de equipos

14 | ¢Se ha logrado la cohesion del equipo de trabajo a
través del coaching?
Indicador: Adiestramiento de personal

15 | ¢El proceso del coaching como método para el
adiestramiento del personal ha sido efectivo?

16 | ¢Frecuentemente los incluyen en el plan de
adiestramiento

17 | ¢(Considera que la empresa hace esfuerzo en
mantener el desarrollo del personal

18 | ¢Piensa que el proceso de deteccion de
necesidades frecuentemente es efectivo
Indicador: Analisis de cargo

19 | ¢La descripciones de cargo reflejan los elementos

segn las funciones y tareas ejecutadas por el
ocupante?

133




20 | ¢Estan organizados los puestos de trabajo segun
las necesidades de los departamentos?

21 | ¢(Existe duplicidad de funciones que afecta el
desempefio de los trabajares?

Indicador: Seleccion de personal

22 | ¢Considera que el proceso de seleccion de
personal se ajusta a las necesidades actuales de la
empresa?

23 | ¢(El proceso de seleccion que aplica la empresa
permite pronosticar el desarrollo del empleado en
su puesto de trabajo?

Indicador: Compensacion de personal

24 | ;Considera que la  empresa  gestiona
adecuadamente las remuneraciones del personal?

25 | ¢Cree que la compensacion salarial afecta el
desempefio del personal?

26 | ¢Siente que su remuneracién esta acorde al cargo

que desempefia?
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ANEXO B. MODELO DE ENTREVISTA

Apellido y Nombre:

Profesion:

Estudios de Postgrado:

Cargo: Departamento:

Afos de experiencia en el cargo o areas conexas:

Areas de conocimiento:

Experiencia Profesional:

1. ¢Como han gestionado la estrategia del coaching en la organizacion?
2. ¢Cual es la metodologia de coaching que aplican en la empresa?
3. ¢Las politicas de recursos humanos han facilitado la instauracion del coaching

en la empresa? Explique por favor

4, ¢En qué medida el coaching ha contribuido con el alcance de las metas en el
area?
5. ¢Se mantiene la motivacion y satisfaccién del empleado con la gestién de

recursos mediante el coaching? ¢;Por qué?

6. ¢Se han logrado las competencias gerenciales a través del coaching? ¢Por
qué?
7. ¢Ha sido efectivo el coaching para fomentar el liderazgo en el equipo de

trabajo? ¢Por qué?
8. ¢Que estrategias desarrollan en la gestion de recursos humanos para mantener

un clima armonico en la organizacién?
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Q. ¢Cual ha sido la actitud de los empleados ante la gestion de recursos humanos
en la organizacion?

10.  ¢Cdémo se gestionan los ascensos y promociones del personal?

11.  ¢Ha mejorado la atencion al cliente? Por qué

12. ;Como a traves de la gestion de recursos humanos se ha manejado el impacto del

contexto politico, econdémico y social del pais en el personal?
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