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Propuesta Para Liderar Equipos Comerciales De Alto Desempefio En Una Empresa Del Sector Bancario

Resumen
La presente investigacidn inicia con la revision literaria de los diferentes estilos de liderazgo propuestos
por varios autores, y su influencia en el desempefio de los equipos, con el objetivo de determinar cual es
el estilo mas apropiado para liderar equipos comerciales de alto desempefio, que logren ser mas
productivos y autosuficientes, luego de esto se realizd una comparacion de los resultados comerciales de
tres unidades de negocio pertenecientes a la empresa del sector bancario objeto de estudio asociandolos
a los estilos de liderazgo aplicados por los gerentes de estas mismas, tomando como criterio de seleccion
la observacion del investigador y los autores que soportan la asociacion, esto con el fin de identificar el
estilo que influye de manera positiva en la productividad de los equipos. Por ultimo, se concluye que el
estilo participativo-democratico es el estilo de liderazgo que equilibra la preocupacién del lider por las
personas y por el resultado, es decir la mejor combinacién entre control y libertad. Adicionalmente se
sugiere una propuesta de como liderar equipos comerciales teniendo como pilar el estilo de liderazgo mas
apropiado segun la investigacidn realizada y tres ejes considerados las principales responsabilidades del

gerente: el aspecto estratégico, operativo y de talento humano.

Palabras Clave: Liderazgo, lider, equipos comerciales, alto desempefio, empresa, sector bancario.



Proposal To Lead High-Performance Commercial Teams In A Company In The Banking Sector

Abstract
This research begins with a literary review of the different leadership styles proposed by several authors,
and their influence on team performance, with the purpose of determining which is the most appropriate
style to lead high-performance business teams that achieve be more productive and self-sufficient, after
this, a comparison of the commercial results of three business units belonging to the company in the
banking sector under study was made, associating them with the leadership styles applied by their
managers, taking as criteria of selection the observation of the researcher and the authors who support
the association, this in order to identify the style that positively influences the productivity of the teams.
Finally, it is concluded that the participatory-democratic style is the leadership style that balances the
leader's concern for people and for the result, that is, the best combination between control and freedom.
Additionally, a proposal is suggested on how to lead commercial teams, having as a pillar the most
appropriate leadership style according to the research carried out and three axes considered the main

responsibilities of the manager: the strategic, operational and human talent aspects.

Keywords: Leadership, leader, commercial teams, high performance, company, banking sector.
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Capitulo 1: Introduccién

Las entidades bancarias tradicionalmente han operado en Colombia bajo la modalidad de unidades
de negocio, también conocidas como sucursales u oficinas, las cuales son administradas de manera
independiente y con cierta autonomia por parte del gerente de oficina o lider del equipo, quien opera
como la cabeza en cuanto a decisiones operativas, comerciales y de talento humano se refiere.

Dentro de las responsabilidades del gerente se incluyen: propender porque la unidad de negocio
sea rentable, garantizar los resultados comerciales de la fuerza de venta que se encuentra conformada
por los asesores en cuanto a tres componentes principales: la captacién o productos del pasivo, la
colocacién o productos del activo y los productos de venta cruzada como los seguros y opciones de
inversién, asi mismo deben procurar porque todos los procesos se ejecuten con calidad operativa
siguiendo la normativa y politicas propias de la entidad, adicionalmente deben preocuparse por la
capacitacion, crecimiento y desarrollo de los colaboradores.

La entidad bancaria objeto de estudio al igual que otras entidades financieras, como es la
naturaleza de su actividad econdmica se preocupa por aumentar su participacién en el mercado
financiero, por atraer nuevos clientes, por ser mas eficiente en cuanto a la gestién de los costos, por
transformarse digitalmente de acuerdo a las nuevas demandas y necesidades de los usuarios, por hacer
del servicio una experiencia diferenciadora de cara al cliente y desde luego por mejorar la
productividad, debido que un alto desempefio de este indicador se traduce en crecimiento y facilidad
para alcanzar los presupuestos y cumplir las metas trazadas para cada periodo, lo anterior implica un
constante esfuerzo por optimizar los recursos, aprovechar las oportunidades de venta y concretar los
negocios para lograr los resultados esperados, es aqui donde la labor del gerente adquiere importancia
pues es la persona encargada de gestionar todos los recursos a su disposicidon para “hacer que las cosas

pasen”, por esta razdn la presente investigacion pretendera dar a conocer el impacto o influencia de la



labor del gerente en la consolidacién de equipos comerciales exitosos y en la satisfaccion de los

requerimientos de la organizacién.
Planteamiento del problema

Antecedentes del problema

Entendiendo la importancia de los resultados y ejecucidn de los equipos comerciales en las oficinas,
para lograr el cumplimiento de las metas trazadas para la entidad, la labor de los gerentes cobra
protagonismo, ya que son los principales influenciadores del comportamiento de los equipos, ademas
tienen la responsabilidad de articular la informacion y direccionamiento estratégico propuesto por los
directivos de la entidad y compartirla a los colaboradores, con el fin de que el desempefio diario se
encuentre alineado con la filosofia y objetivos estratégicos de la entidad.

Realizando una revision del estado del arte, para conocer los autores que se han interesado sobre
esta problematica se encontrd un articulo publicado por la Universidad Santo Tomas, el cual se titula “la
gestion integral como herramienta de productividad”, en este trabajo el autor expone lo fundamental
dela participacidon de la alta direccidn y su gestidn para identificar los “caminos légicos en la busqueda
de soluciones creativas de los procesos” (Rojas, 2021), es decir corrobora la influencia del liderazgo y
gestidn en los resultados de productividad, sin embargo no centra el argumento en el gerente, como si
es la intencidn de la presente investigacion en la que se quiere centrar la atencidn en el lider, en su perfil
comportamental, en su estilo y habilidades para impulsar al equipo a alcanzar altos niveles de
desempeiio.

Por otro lado, Escandon & Hurtado (2016) escriben sobre las teorias de rasgos de liderazgo aplicadas
a empresas exportadoras colombianas y de cdmo estos estilos influyen en el desempefio exportador,
para esto analizan tres principales estilos de liderazgo, el autocratico, democratico y liberal, las docentes
investigadoras elaboran un estudio para identificar cual es el mejor estilo de liderazgo para alcanzar

altos niveles de desempefio. La presente investigacion en linea con anteriores estudios pretende



identificar los aspectos fundamentales para liderar equipos comerciales de alto desempefio en
entidades bancarias, estableciendo el estilo de liderazgo mas adecuado y las practicas comerciales que

permitan alcanzar altos niveles de productividad.

Descripcidon del problema
En el marco del plan de transformacién que la entidad bancaria objeto de estudio se encuentra
desarrollando con el fin de hacer mas eficientes sus procesos y mejorar el servicio de cara al cliente, se

IH

ha implementado en las oficinas un nuevo cargo denominado “asesor integral” el cual pretende que las
labores operativas y comerciales, sean realizadas por el mismo asesor, para brindar una atencion
integral al cliente, acabando con el modelo de atencién tradicional en el cual existian, por un lado los
“asesores de servicio” que se dedicaban a la operatividad y atencidn de tramites postventa como por
ejemplo: activaciones, cierres de cuenta, desbloqueos, reposiciones de tarjetas entre otras y por otro
lado los “asesores comerciales” que ejecutaban las ventas de las diferentes lineas de producto como
apertura de cuentas de ahorro, CDT, crédito libre inversidn, libranza, hipotecario, microcrédito y
productos de asegurabilidad y demas funciones de la gestion comercial. Este cambio ha generado
grandes retos para los lideres y gerentes de las diferentes unidades de negocio, porque implica
gestionar a los equipos comerciales, aun cuando se presenta inconformidad por parte de algunos
colaboradores que se resisten al cambio, también cuando se evidencia una disminucién en la
productividad y el desempefio durante la adopcidn de este nuevo modelo y adicional el seguimiento que
deben recibir los colaboradores que estan en la curva de aprendizaje. Lo anterior demanda unas
habilidades por parte de los gerentes en cuanto al disefio de estrategias de liderazgo, motivacion,
manejo del tiempo, gestidn de recursos y oportunidades de venta, con el objetivo de que nuevo modelo

de atencion sea adoptado, se logre alcanzar el mayor desempefio y a su vez los mejores resultados

comerciales esperados por el Banco.



Formulacién del problema

¢Cémo liderar equipos comerciales de alto desempefo en una empresa del sector bancario?

Justificacion

La razdn principal para desarrollar la investigacién es identificar los aspectos fundamentales que se
pueden implementar para liderar y gestionar de forma éptima equipos comerciales de alto desempefio
en las organizaciones bancarias, destacando la importancia de la labor integral del lider o gerente, como
ente dinamizador de los procesos y gestor de las estrategias que conducen a los equipos comerciales de
la entidad bancaria a cumplir sus objetivos, como lo afirma Escandon & Hurtado (2016) los lideres
partiendo de su conocimiento y experiencia adoptan un propio estilo de liderazgo para conducir a las
personas con el objetivo de afianzar equipos de alto desempefio.

Mediante la observacion del investigador al interior de la organizacidn objeto de estudio se ha
evidenciado que la diferencia en resultados de productividad entre un equipo y otro se puede generar
por la forma en la que el lider disefa, aplica y hace seguimiento a diferentes estrategias y practicas para
gestionar a los colaboradores en busqueda de alcanzar las metas, esto abarca el ejercicio del liderazgo
como herramienta fundamental para influir positivamente en el equipo de asesores comerciales y que
por supuesto tendrd efecto en la motivacién, como lo enuncia Rivera & Morales (2019), el lider
motivador estimula el desarrollo profesional de los empleados llevandolos al logro de los objetivos
provistos en la organizacion.

Un motivo adicional para construir este ensayo es el interés personal de la autora por hacer una
revision de la literatura disponible e ideas de principales autores que han expuesto sobre el liderazgo y
su efecto en la productividad y rendimiento de los equipos comerciales, para de esta forma sumarlo al
conocimiento adquirido durante la experiencia laboral de mas de 4 afios en una entidad bancaria, y
favorecer el escenario para desarrollar un ejercicio reflexivo y critico, que resulté en la construccion de

un texto que puede servir como guia para los futuros aspirantes al cargo de gerentes de una unidad de



negocio dentro del sector bancario, en cuanto a la direccién de tareas comerciales, estratégicas y
operativas para obtener el mayor potencial de la fuerza comercial.
Objetivos
Objetivo General
Plantear una propuesta para liderar equipos comerciales de alto desempefio en una empresa del sector

bancario.

Objetivos Especificos
e Identificar los aspectos fundamentales para liderar equipos comerciales de alto desempefio en
empresas del sector bancario.
e Comparar los estilos de liderazgo aplicados en la gestién de equipos comerciales de alto desempefio
en diferentes unidades de negocio de la empresa bancaria objeto de estudio.
e Determinar el mejor estilo de liderazgo para el desarrollo de equipos comerciales de alto desempefio
en la empresa objeto de estudio.
Metodologia
El enfoque de la presente investigacion es de tipo cualitativo, de acuerdo con Hernandez - Sampieri
(2014) este tipo de investigacion utiliza la recoleccidn y andlisis de los datos para formular las
inquietudes que se plantea la investigacion ademas permite revelar nuevas interrogantes en el proceso
de interpretacion de la investigacion y su enfoque pretendo comprender los fendmenos, explorandolos
desde la perspectiva de los investigadores en un ambiente natural y relacionado con su contexto. El
alcance de la investigacion serd de tipo descriptivo porque busca especificar las propiedades,
caracteristicas y perfil del lider como también de los equipos comerciales de mas alto desempeiio
dentro del sector bancario.
Por consiguiente, primero se realizd una revisidn bibliografica de conceptos relevantes en el marco

de la investigacion, en bases de datos de la Universidad, revistas, articulos y otras publicaciones
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académicas. Luego se compararon los resultados comerciales de tres oficinas recopilados en el informe
de liquidacién del Plan de reconocimiento Variable que emite la entidad mensualmente, y utilizando la
observaciéon de fendmenos dentro de la entidad bancaria objeto de estudio por parte del investigador,
se establecieron tres diferentes estilos de liderazgo (sustentado en autores) aplicados por los gerentes,
con el fin de identificar cual estilo de liderazgo influye de manera positiva en el desempefio de los
equipos comerciales para lograr responder a la pregunta problema y finalmente plantear una propuesta

de liderazgo como resultado final de la investigacion.

Capitulo 2: Desarrollo

Marco tedrico
El marco tedrico del presente documento abarca una revisidon conceptual referente al liderazgo, a la

influencia del liderazgo en el desempefio, a la importancia de las dreas comerciales dentro del sector
bancario, las practicas de liderazgo en el area comercial y caracteristicas de los equipos de alto
desempeiio.

Concepto de liderazgo

El liderazgo es un concepto tan importante en las organizaciones, que incluso Mochén ,
Mochdn, & Sdez (2012) indican que un conjunto de personas no puede ser considerada una
organizacién mientras que sus labores agregadas no sean dirigidas o lideradas hacia un mismo fin, es
decir que segun los autores para que un grupo de personas pueda ser considerado como una
organizacién debe estar liderado por alguien que lo conduzca al cumplimiento de sus objetivos.

Existen tantas definiciones sobre liderazgo como autores que han intentado definir el término,
por ejemplo, Tanembaum (1990) explica que la palabra liderazgo se ha utilizado de manera amplia, pero
aun no existe un consenso sobre su real significado. Existen autores como Gomez (2002) que exponen la

definicidn del término como la capacidad que se tiene de influir en un grupo para lograr que el
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cumplimiento de las metas, por otro lado segin Wendell & Bell (1996) el liderazgo también puede
definirse como un proceso interactivo y compartido, en el cual los miembros de todos los equipos
desarrollan habilidades en un mismo proceso, esto implica establecer una direccidn, visién y estrategias
para llegar a una meta, alineando a las personas y al mismo tiempo motivandolas.

Por otra parte, de acuerdo con Chiavenato (2011) el liderazgo también es la influencia
interpersonal que se ejerce en una situacion, que normalmente es dirigida a través de la comunicacién
con el propdsito de conseguir uno o diversos objetivos especificos, para el maestro y doctor en
administracion el liderazgo es también considerado un fendmeno que no debe ser examinado por las
caracteristicas individuales, sino en funcién de las relaciones que existen entre las personas en una
determinada estructura social.

Otros autores enfocan la definicion en el lider y en su funcién dentro de la organizacién como
alguien que tiene la capacidad de influir en los demas y que posee autoridad gerencial, en este caso el
lider actia como la guia del grupo y asume la responsabilidad de conducirlos al alcance de sus metas de
forma coherente con los objetivos de la organizacién (Mochdn, Mochon, & Sdez, 2012) en ese sentido y
en concordancia con Fullan (2002) dentro de las labores del lider también es lograr que la organizacién
genere relaciones para aumentar las oportunidades y obtener los resultados esperados.

De acuerdo con las definiciones anteriores para el presente trabajo de investigacion se asumira
que el liderazgo puede ser entendido como la capacidad de influir sobre un grupo de personas, de tal
manera que se logre modificar su comportamiento y conducirlas hacia el cumplimiento de unas metas u
objetivos. Asi mismo la persona que decide asumir este rol de lider tiene la responsabilidad de gestionar
los recursos disponibles, crear relaciones y aprovechar las oportunidades del entorno, con el fin de

facilitar a su equipo el logro de las metas.
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Caracteristicas de los equipos de alto desempeiio

Para iniciar es importante tener claridad sobre el concepto de desempefio, porque esto permitira
establecer cudles son las caracteristicas de un equipo de alto nivel, para Chiavenato (2020) el
desempeiio es el rendimiento que puede tener una persona, un equipo o en general una organizacién
comparado con los objetivos estratégicos que la entidad ha definido, de la misma forma el desempefiio
es el comportamiento de los individuos, maquinas, equipos, productos o sistemas cuando se comparan
con los estdndares, objetivos, indicadores y expectativas que se hayan determinado previamente, dicho
de otro modo es el acto de “ejecutar, ejercitar, cumplir una actividad determinada, con objetivos
negociados y establecidos” es decir es la forma en que las personas, los equipos, las organizaciones
ejecutan sus tareas y actividades en tal forma que logran alcanzar los objetivos organizacionales y
entregan excelentes resultados.

Para la presente investigacion se acotara el concepto de desempefio laboral como todas aquellas
acciones que se pueden observar en los individuos en un contexto laboral que de manera voluntaria 'y
demostrando la capacidad de ejecutar la tarea, alcanzan los estdndares propuestos por la organizacion.
En otras palabras “el desempefio es una actuacion orientada a un resultado, es decir, algo observable,
medible y dinamico, puesto que el desempefio es accidén, es una secuencia de acontecimientos
conductuales perceptibles producidos por una persona” (Willman & Velasco, 2010)

Para la entidad bancaria estudiada en el presente trabajo el desempefio es medido como el
porcentaje de ejecucion comercial por parte de los asesores que conforman los equipos de la fuerza
comercial del banco en comparacion con las metas comerciales establecidas en el presupuesto por parte
de la entidad, y a su vez esta estrechamente relacionado con el concepto de productividad. De acuerdo
con Carro y Gonzdlez (2012) la productividad significa una comparacion favorable entre la cantidad de

recursos utilizados y la cantidad de bienes y servicios producidos. Por ende, la productividad es un indice
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que relaciona lo producido por un sistema (salidas o producto) y los recursos utilizados para generarlo
(entradas o insumos).

En concordancia con lo anterior para efectos de la investigacién se asume el concepto de
productividad como el nimero de productos vendidos de manera efectiva por un asesor, dentro de los
cuales estan incluidas el nUmero de operaciones de crédito desembolsadas por cada linea, el nimero de
aperturas en productos de captacidon como las cuentas de ahorro, corrientes, CDT, los encargos
fiduciarios y los productos de asegurabilidad como seguro de vida, seguros de acompafiamiento
exequial entre otros, con relacién con la eficiencia con la que se gestiona los recursos para alcanzar esos
resultados.

Teniendo mas claridad sobre el concepto de desempefio, sera importante diferenciarlo que es un
grupo de trabajo y lo que significa realmente un equipo, de acuerdo con Lussier & Achua (2016) un
grupo es simplemente un conjunto de personas que interactian para intercambiar informaciény
tomar decisiones que facilitan a cada miembro desempefiarse dentro de su area, por el contrario un
equipo puede ser definido como un conjunto de individuos interdependientes que comparten
habilidades complementarias, establecen resultados de desempefo y comparten un propdsito comun.

Dentro de las caracteristicas mas importantes que se pueden destacar en los equipos de alto
desempeiio es que cada individuo realiza tareas de manera independiente y auténoma en sincronia con
las tareas de los demas miembros del equipo, de manera tal que los esfuerzos individuales se unen para
alcanzar los resultados de manera colectiva, como lo confirma D’Aguillo (2012) la sinergia producida
entre los integrantes de un equipo afiade un valor adicional, el cual, a diferencia del grupo de trabajo,
dara como resultado algo mas eficaz que el logro de cada individuo por separado.

En general en los equipos de alto desempefio se destaca una competencia o habilidad
fundamental, y es que todos los integrantes tienen orientacion al logro, y comparten un mismo obijetivo,

ademas cada miembro del equipo en consciente de su rol y de cémo su desempefio individual sumara al
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desempefiio en general, dentro de estos equipos se trabaja verdaderamente en conjunto por superar las
dificultades, resolver los inconvenientes, compartir el conocimiento, mantener la motivacién y generar
espacios de confianza. Los beneficios de formar equipos de alto desempefio es que “utilizan todas las
ideas y motivacion de los miembros del equipo, aprovechan mejor el tiempo tanto de los miembros del
equipo como de su director, y mejoran la productividad y la satisfaccion para el equipo y su
organizacién” (Blanchard, Randolp, & Grazier, 2006).
Influencia del liderazgo en el desempeiio de equipos comerciales

Existen diferentes factores que influyen en el desempefio de los individuos y en general de los
equipos, sin duda el estilo de liderazgo es una de los mas relevantes porque el actuar del lider puede
incidir en el comportamiento del equipo de manera positiva o negativa como lo confirma Goleman
(2000) el papel de los lideres puede influir negativamente sobre el bienestar y desempefio de los
trabajadores. El comportamiento del equipo se convierte al final en el reflejo del lider, como sostiene
Car, Schmidt, Ford, & DeShon (2003) citado en Serrano Orellana & Portalanza (2014) este estiloy
comportamiento del lider termina influyendo sobre los comportamientos y creencias de los
trabajadores, afectando directamente el compromiso del talento humano, con el trabajo y el
desempefio laboral.

De todos los postulados y bibliografia disponible sobre estilos de liderazgo, para el presente analisis
se adoptaran tres estilos de liderazgo que se consideran relnen las principales caracteristicas del lider y
gue pueden determinar el comportamiento de los equipos comerciales, el primer lugar esta el estilo
autoritario o autocratico, para este tipo de lider la mayor importancia esta centrada en el rendimiento o
los resultados y no en los individuos, este tipo de lider cree que las decisiones deben ser tomadas con la
minima intervencidn del equipo, su perfil esta caracterizado por el poder, la autoridad y la manipulacién,
segun Escandon & Hurtado (2016) en este tipo de liderazgo, las politicas, direccion y actividades son

decididas expresamente por el lider sin tener en cuenta la opinién del grupo. En segundo lugar, se
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encuentra el estilo de lider liberal segiin Warrick (1981) este tipo de lider posee un bajo énfasis en el
rendimiento y en las personas, de acuerdo con este estilo de liderazgo se asume que las personas son
dificiles de controlar y que por lo tanto el trabajo del lider es hacer lo necesario para sobrevivir
manteniendo un bajo perfil , evitando meterse en problemas y dejando que la gente sea “libre”, para
decidir y actuar sin interferir en las actividades del equipo e interviniendo solo cuando el grupo se lo
solicite. Por ultimo, se encuentra el estilo de liderazgo democratico o participativo tiene mayor énfasis
en el desempefo y en las personas, en este tipo de liderazgo se asume que los individuos son honestos,
de confianza y trabajan con esmero para alcanzar objetivos significativos y desafiantes, el lider
democratico se esfuerza por organizar las tareas y el trabajo mediante la motivacion y la gestion,

logrando explotar el potencial del equipo para cumplir con los resultados. (Warrick, 1981).

Aspectos fundamentales para liderar equipos de alto desempefio

De acuerdo con Parra (2022) coach profesional y lider Coach de Coaching Hall Internacional
dentro de las habilidades mas importantes que debe poseer un lider de equipos de alto desempefio,
estd la inteligencia emocional, el correcto autodiagndstico y control de las emociones, sera fundamental
para manejar situaciones en el dia a dia y mejorar la relacién con las personas. Asi mismo la
comunicacion es otro de los aspectos fundamentales porque permite al lider conocer las opiniones de su
equipo y transferir las indicaciones, los conocimientos y las instrucciones a seguir, asegurandose de que
el equipo comprende su mensaje y lo interioriza. En linea con las anteriores habilidades el
relacionamiento con los demas sera elemental para la creacidn de espacios de confianza, esto permitird
al lider conocer mejor a su equipo y entender la situacion particular de cada uno, canalizando la energia
hacia el cumplimiento de los objetivos. El lider debe preocuparse tambien por desarrollar a los otros,
capacitando y ensefiandoles para que de forma autosuficiente se ejecuten las tareas, ya que como se
nombraba anteriormente la autonomia es una de las principales caracteristicas que diferencian a los

grupos de trabajo de los verdaderos equipos de alto rendimiento.
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Sumado a esto el lider o gerente debe tener la capacidad de gestionar y hacer seguimiento a sus
estrategias, el lider debe propender por “hacer que las cosas pasen” es el encargado de articular los

planes y convertirlos en acciones que conduzcan al equipo al cumplimiento de los logros.

Desarrollo de la metodologia y resultados

Para iniciar el analisis sobre el mejor estilo para liderar equipos comerciales dentro de una empresa
del sector bancario es importante comprender la forma en la que se realiza la medicién del desempefio
y rendimiento de los equipos en la entidad estudiada, el desempefiio de los equipos es medido de
acuerdo con la ejecucion realizada es decir el nUmero de aperturas de productos y valores de los
mismos, con respecto a las metas propuestas para cada mes, estos resultados son consolidados en el
informe del “Plan de reconocimiento Variable” y el “Ranking acumulado mensual” donde se muestra en
valores porcentuales el resultado de la ejecucion por asesor, por oficina y por zonas.

A continuacidn, se explica la forma en la que se pondera la ejecucion individual y el cumplimiento de
la variable colectiva, entendiendo la variable individual como los resultados de cada uno de los asesores
gue conforman el equipo y por otro lado el indicador colectivo que mide la sumatoria de las ejecuciones
individuales. El cumplimiento en productividad mide el nimero de aperturas efectivas de productos de
acuerdo con las lineas que incluye el portafolio y el cumplimiento en valor mide el monto en pesos de la
ejecucion comercial.

Tabla1

Ponderacion porcentual de ejecucion comercial

Cumplimiento Individual Cumplimiento Colectivo Total
(Asesor Integral) (Equipo comercial) ejecucion
60% 40% 100%
Cumplimiento en Cumplimiento Cumplimientoen  Cumplimiento en
productividad # envalor$ productividad # valor S
40% 60% 40% 60%

Nota: Elaboracion propia.
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Para el andlisis comparativo que se realizara a continuacion se tomara en cuenta solamente la
variable de cumplimiento colectivo, porque es la que permite visualizar el resultado total de los asesores
gue componen cada uno de los equipos comerciales de tres diferentes unidades de negocio de la
entidad bancaria, esto con el fin de determinar cual es el estilo de liderazgo que influye de manera
positiva en los resultados y el desempefio. Para la elaboracidn de la siguiente tabla se extrajeron los
resultados comerciales recopilados en el informe del plan de reconocimiento variable para los meses de
julio, agosto y septiembre de tres oficinas de la misma categoria, que son similares en cuanto a
ubicacidn, planta, la plaza y afluencia de publico y se relacionan con los tres estilos de liderazgo
definidos previamente en el marco tedrico, soportados en diferentes autores, también se incluyen las
caracteristicas principales de los mismos y se elabora la clasificacién del tipo de liderazgo evidenciado en
las tres sucursales de la entidad bancaria de acuerdo con la observacion y a la experiencia del
investigador.

Variables:

Of1: Ubicada en el Sector de Toberin
Of2: Ubicada en el Sector de La Castellana

Of3: Ubicada en el Centro comercial Santafé

Tabla 2

Consolidado de ejecucion trimestral

Oficina Ejecucion Ejecucién Ejecucion colectiva Porcentaje ejecucidn colectivo
colectivaJulio  colectiva Agosto Septiembre acumulado trimestral
Of1 82,81% 86,79% 104,45% 91,35%
0of2 74,43% 91,00% 83,98% 83,13%
0f3 81,04% 124,08% 100,16% 101,76%

Nota. Elaboracion propia, Fuente Liquidacion PVRI mensual emitido por la entidad objeto de estudio
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Variables:

L1: Estilo de liderazgo autoritario o autocrdtico

L2: Estilo de liderazgo liberal

L3: Estilo de liderazgo democrdtico

Tabla 3

Relacion estilo de liderazgo con resultados de productividad y desempefio

Estilo de Autores Caracteristicas Clasificacion % Ejecucion
liderazgo colectivo
acum. Trim.

L1 (Warrick, 1981) e Alto énfasis en el rendimiento y bajo Oficina 1 91,35%

énfasis en las personas.
(Bass, 2008) e La planificacion, organizacion, control y
la toma de decisiones deben realizarse
por el lider con una minima
participacién de otras personas.
e Se basa en la autoridad, el poder, la

manipulacion y el trabajo fuerte para
conseguir hacer bien las cosas

L2 (Gonos & Gallos, e Posee un bajo énfasis en el rendimiento Oficina 2 83,13%
y en las personas.

2013) e El lider no participa en el grupo,
(Warrick, 1981) concede libertad a sus miembros para
gue decidan y actuen.
(Bass, 2008) e Nointerfiere en las actividades del

grupo solo interviene cuando se lo
solicitan.

L3 (Adams & Yoder, e El lider democratico se considera como Oficina 3 101,76%
un instrumento para promover el

1985) bienestar del grupo.
(Vroom & e Lateoria del liderazgo participativo

Yetton, 1973)

sefala que todo individuo en una
organizacion esta capacitado para
contribuir a las metas colectivas.

Nota. Elaboracion propia. Fuente Autores y Liquidacion PVRI Mensual
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Resultados

De acuerdo con lo anterior, al analizar los resultados porcentuales de las unidades de negocio
estudiadas y compararlos con el estilo de liderazgo aplicado por los tres gerentes a cargo se puede
evidenciar que la oficina en la cual se aplica un estilo de liderazgo liberal, es decir donde el lider pocas
veces interviene y otorga demasiada libertad al equipo para que organicen la ejecucion de sus
actividades, es la unidad de negocio que presenta mads bajo nivel de desempefio de las tres estudiadas,
esto puede deberse a que la falta de presencia del lider en la planificacidn y seguimiento de las tareas,
sumandolo al exceso de libertad que pueden llegar a tener los colaboradores, puede generar dispersion
y no favorecer un enfoque de orientacién al logro de los objetivos en conjunto. Por otra parte, al
analizar la unidad de negocio donde predomina por parte del gerente un estilo autoritario o autocratico,
donde existe control y presion, bajo el cual se pretende mediante la autoridad y el poder llevar el equipo
al cumplimiento de las metas, aunque no es el mejor de los tres resultados se evidencia un mejor
resultado de productividad en comparacién con la primer oficina, a pesar de que los resultados pueden
ser mejores en algunos periodos, no suele ser un estilo aceptado por el equipo, porque limita la opinidn
de los colaboradores, utiliza la presién y no la motivacién como herramienta para alcanzar los
resultados, asi que se considera que este estilo no es sostenible para consolidar equipos mas
productivos a lo largo del tiempo. Por ultimo se encuentra la tercer oficina estudiada la cual cuenta con
el mejor porcentaje en desempefio colectivo de la muestra, y en la cual el gerente aplica un estilo
democratico o participativo, dentro del enfoque integral que se requiere para liderar equipos
comerciales de alto desempefio escoger un estilo democratico o participativo es muy factible, ya que
este permite mantener el equilibrio entre la preocupacién del lider por los resultados comerciales, asi
como por la opinién y desarrollo de todos los miembros del equipo.

Sin duda alguna el estilo de liderazgo utilizado por el gerente influird de manera positiva o negativa

en el desempefio del equipo y su labor cumplira un papel fundamental en el éxito o fracaso de la unidad
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de negocio, dentro de los aspectos fundamentales que se deben tener en cuenta para liderar equipos
comerciales de alto rendimiento, estan las cualidades que debe poseer el lider, una de ellas es ser
estratégico, los lideres en ventas deben proporcionar una direccién estratégica para ayudar a los
equipos a alcanzar sus objetivos y deben estar enfocados en la solucion de conflictos internamente y
con los clientes, otra cualidad del lider es que debe ser capacitador, todo el tiempo debe estar
transmitiendo el conocimiento de los productos y las habilidades comerciales a su equipo, también debe
fomentar la autoformacidon de los miembros del equipo, otra cualidad destacable de los lideres o
gerentes comerciales es la capacidad de ser reflexivo, interiorizar los cambios del entorno, de los
productos, de los habitos de los clientes, del comportamiento de los equipos y estar atento para disefiar
estrategias innovadoras, el gerente comercial también debe ser analitico, interpretar los datos , las
cifras, los resultados y porcentajes y con base en estos tomar decisiones de manera consensuada con el
equipo, por ultimo el lider debe ser comunicativo, debe asegurarse que el equipo comprende sus
intenciones y que la informacién es aceptada por todos los miembros de la misma manera, solo asi las
estrategias y planes que disefiados para conducir al equipo al cumplimiento de objetivos, serdn
efectivos.
Planteamiento de la propuesta para liderar equipos comerciales de alto desempeiio

En concordancia con lo anterior, como sugerencia se plantea la siguiente propuesta para liderar
equipos comerciales de alto desempefio, en la cual se tiene en cuenta un estilo de liderazgo
participativo como pilar y las tres grandes responsabilidades del gerente, las cuales giran en torno a tres
ejes importantes los cuales son: en primer lugar el aspecto estratégico, el cual permitird al equipo trazar
la ruta para alcanzar los objetivos, en segundo lugar el aspecto operativo, el cual define las tareas
operativas que permiten ejecutar las estrategias y en tercer lugar el aspecto de talento humano, en el

cual es relevante el estilo de liderazgo definido con el propdsito de influir positivamente en el equipo
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para conducirlo al cumplimiento de los objetivos, se plantea la siguiente propuesta para liderar equipos

comerciales de alto desempefio en una empresa del sector bancario:

Tabla 4

Propuesta para liderar equipos comerciales de alto rendimiento

Eje Estratégico Eje Operativo

Eje Gestion Humana- Liderazgo

Este eje permitira definir cudles Este eje permitira definir cuales
son las actividades clave para son las tareas que se deben
alcanzar los objetivos y metas  ejecutar en el dia a dia con el fin

comerciales de lograr operatividad en las
estrategias

Este eje permitira definir las
actividades para la gestion del

equipo, modificar su

comportamiento y orientarlo

hacia el logro.

Aspectos fundamentales para liderar equipos comerciales de alto desempefio

e Definir planes de accion al e Reuniones diarias de 20
iniciar el mes. minutos para hacer

e Asignar las funciones a cada seguimiento a las
miembro del equipo. operaciones radicadas.

e Elaborar las proyeccionesde e Control del radicador
manera consciente con el comercial o base de datos
equipo. de clientes.

e Hacer seguimiento al e Acompafamientoy
cumplimiento de metas seguimiento con énfasis en
volantes. asesores de menor

30% primera semana desempefio.

60% segunda semana e Gestion de clientes

80% tercera semana telefénicamente.

100% ultima semana e Ofrecimiento constante de
los productos del
portafolio.

e Enfasis en la puntualidad y
aprovechamiento del
tiempo.

Sensibilizacion sobre la
disciplina, constancia y
resiliencia.

Incentivar el desarrollo
profesional mediante el
plan carrera de la
entidad.

Interés genuino por la
situacidn particular de
cada colaborador.
Motivar con las
herramientas dadas por
la entidad como el plan
de reconocimiento
variable.

Capacitacion constante

Nota. Elaboracion propia. Fuente Revision bibliogrdfica y experiencia del investigador
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Conclusiones y recomendaciones

Una vez revisada la teoria y presentados los resultados se puede concluir:

Primero en cuanto a la identificacion de los aspectos fundamentales para liderar equipos
comerciales de alto desempeiio en empresas del sector bancario se puede concluir que el liderazgo de
equipos requiere unas capacidades y cualidades por parte del lider que son fundamentales para lograr la
influencia positiva en los individuos, dentro de las cuales se encuentran: la capacidad de ser estratégico,
capacitador, reflexivo, analitico y comunicativo, que junto con las habilidades blandas como la
inteligencia emocional, la comunicacién asertiva, y el poder de relacionamiento con otros otorgaran al
lider la integralidad necesaria para generar credibilidad por parte del equipo y captar su atencién para
conducirlo al cumplimiento de las metas, sin descuidar el conocimiento amplio y suficiente sobre los
productos comercializados y sobre los procesos operativos que se requieren para concretar los
negocios. Se puede concluir también que los equipos comerciales se diferencian de cualquier otro grupo
de trabajo, porque concentran sus esfuerzos en alcanzar un objetivo comun, y sus resultados son la
suma de las ejecuciones individuales de sus miembros, los equipos de alto desempefio desarrollan la
habilidad de ser autosuficientes, son capaces de tomar decisiones y de ser independientes, aqui radica la
importancia de que el lider sea ejemplo con su actuacién, pero también debe aprender a delegar
funciones y asignar roles, ya que el equipo debe tener la autonomia para resolver situaciones con o sin
la presencia del lider.

Segundo en cuanto a la comparacion de los estilos de liderazgo aplicados en la gestidon de equipos
comerciales de alto desempefio en diferentes unidades de negocio de la empresa bancaria objeto de
estudio se puede concluir que efectivamente el estilo de liderazgo utilizado por parte del gerente tiene
una influencia determinante en los resultados de productividad comercial.

En tercer lugar se puede concluir que después del andlisis realizado se logra identificar que un estilo

de liderazgo radical no serd suficiente ni adecuado para liderar los equipos comerciales, porque la
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naturaleza de la actividad comercial es cambiante de acuerdo a las circunstancias del entorno, y a las
motivaciones intrinsecas del equipo, el lider tiene entonces la responsabilidad de identificar las
necesidades de la unidad de negocio y lograr mediante sus habilidades influir de manera positiva, por esto
se considera que un estilo democratico-participativo sera el indicado para la gestidn comercial, esto
permitira al lider guardar un equilibro entre los resultados de desempefio pero también el desarrollo de
su equipo, entre la libertad y el control, entre las directrices y la opinién de cada miembro, para definir la
mejor manera de actuar, generando nuevas oportunidades de las cuales el equipo puede nutrirse para
lograr el objetivo de desempeno y cumplir las metas comerciales propuestas.

Finalmente para dar cumplimiento al objetivo general y como resultado final de la investigacion se
plantea una propuesta que articula el estilo de liderazgo democratico-participativo con las tareas
gerenciales propias de la labor comercial, se propone como un referente que sirva de guia para futuros
aspirantes al cargo de gerentes en una entidad bancaria, la cual incluye actividades a desarrollar
enmarcadas en tres enfoques fundamentales para la gestidén de equipos los cuales son el aspecto
estratégico, el aspecto operativo y el desarrollo del talento humano, consideradas las tres grandes

responsabilidades de la gerencia.

Para culminar la presente investigacion se insta para que se continué construyendo conocimiento en
torno a la tematica propuesta, como puede ser ahondar sobre el perfil comportamental idéneo del
gerente comercial o sobre cudles deben ser consideradas las principales habilidades comerciales que

debe poseer la fuerza de venta de las entidades bancarias.
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