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1 RESUMEN

Si bien es cierto, las empresas en la actualidad requieren innovarse continuamente tanto en
sus procesos internos como en la capacidad de atencion personalizada y amable ofreciendo
soluciones a las necesidades del cliente, lo cierto es que, al aplicar el coaching es posible
fomentar un liderazgo inclusivo y participativo por la fuerza de trabajo, teniendo claros los
objetivos y metas empresariales sin deslindarse de la capacidad para escuchar, motivarse y
retroalimentarse de lo que dicen los colaboradores o lo que piensan sobre su rol en la
empresa, la calidad de comunicacion y los clientes. El objetivo general del presente
documento es analizar la incidencia del coaching ejecutivo en la mejora del servicio de
atencion al cliente en la Farmacia Cruz Azul ubicada en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador.
Se utilizé una metodologia descriptiva con enfoque mixto, de tal forma que se analizaron de
forma objetiva los hallazgos tanto tedricos como practicos y también se uso la encuesta para
diagnosticar cdmo se encuentra actualmente el liderazgo de ventas y del personal
administrativo de la farmacia Cruz Azul Esmeraldas. Los resultados arrojaron que si bien,
en la mayoria de casos tanto los lideres de ventas como administrativos indican que, si
conocen la misién empresarial, pero hace falta mejorar la comunicacion, lo que a su vez
permitira mejorar la calidad de atencion al cliente, por medio de la inclusion de herramientas
como el coaching. Se propuso un modelo de coaching para el caso de la Farmacia Cruz Azul
Esmeraldas, donde se incluye la metodologia GROW que en espafiol es crecer y propone la
inclusion de un trabajo en equipo mas fortalecido y anclado a las competencias de cada
integrante de tal forma que se llegue a los objetivos claros definidos que para el caso de la

Farmacia Cruz Azul es la mejora de la atencidn al cliente.

PALABRAS CLAVE: atencién al cliente, modelo de coaching, GROW, lideres



2 ABSTRACT

Although it is true, companies currently require continuous innovation both in their internal
processes and in the capacity for personalized and friendly attention, offering solutions to
the needs of the client, the truth is that, by applying coaching, it is possible to promote
inclusive leadership. and participatory by the workforce, having clear business objectives
and goals without deviating from the ability to listen, motivate and receive feedback from
what employees say or what they think about their role in the company, the quality of
communication and customers. The general objective of this document is to analyze the
impact of executive coaching on improving customer service at the Cruz Azul Pharmacy
located in the city of Esmeraldas, Ecuador. A descriptive methodology with a mixed
approach was used, in such a way that both theoretical and practical findings were
objectively analyzed and the survey was also used to diagnose how the sales leadership and
administrative staff of the Cruz Azul Esmeraldas pharmacy are currently doing. The results
showed that although, in most cases, both sales and administrative leaders indicate that they
do know the business mission, but it is necessary to improve communication, which in turn
will improve the quality of customer service, through the inclusion of tools such as coaching.
A coaching model was proposed for the case of the Cruz Azul Esmeraldas Pharmacy, which
includes the GROW methodology, which in Spanish is to grow and proposes the inclusion
of a more strengthened teamwork and anchored to the competences of each member in such
a way that the clearly defined objectives are reached, which in the case of the Cruz Azul

Pharmacy is the improvement of customer service.

KEY WORDS: customer service, coaching model, GROW, leaders



3 INTRODUCCION

En realidad, las personas en el mundo industrializado de hoy en dia estan experimentando
un alto nivel de especializacion y desafios, donde cada profesion tiene que adaptarse a este
cambio para sobrevivir y seguir siendo Gtil. En un contexto tan complejo, el nivel de
compromiso, motivacion y competencias de un gerente, supervisor y lider juega un papel
importante en el éxito de una organizacion. Aungue los principios de gestion son similares,

las habilidades exactas requeridas varian de una empresa a otra (Whysall et al., 2019).

Bajo estas circunstancias, las farmacias comunitarias enfrentan desafios en la busqueda de
una orientacién de servicio mas profesionales. Esto se debe a que el sistema de salud pablica
y la legislacion no es propicia para el correcto desarrollo de la practica farmacéutica. Como
resultado, la calidad de los servicios de medicamentos esenciales, como la dispensacion y
el asesoramiento, es mucho mas baja que en los paises desarrollados. Las violaciones de las
regulaciones de medicamentos son comunes, principalmente por parte de los asistentes de
farmacia que dispensan recetas no autorizadas. La falta de aceptacion por parte de los
gobiernos, los pares de la industria de la salud e incluso los clientes también son un problema
y los farmacéuticos comunitarios en Ecuador también experimentaron todas estas

dificultades.

Para hacer frente a estas limitaciones, es necesario desarrollar nuevas competencias en un
corto periodo de tiempo, asi como la capacidad de aplicar una forma de pensar
integralmente. El cambio organizacional (CO) requiere entonces de la capacidad de
gestionar, desarrollar y aplicar nuevos conocimientos y habilidades (North et al., 2018). Esto
es especialmente importante en el periodo actual de creciente globalizacion. Por ello, si bien
las personas necesitan lograr sus objetivos y desarrollarse, deben lidiar con los problemas
que trae consigo el cambio. En tiempos de CO, las personas se enfrentan simultaneamente
a la necesidad de establecer y alcanzar objetivos establecidos, tanto en el trabajo como en la
vida personal (Grant, 2014). Por lo tanto, existe la necesidad de ayudar a las personas a
mejorar el logro de los objetivos, fomentar el desarrollo y apoyarlos para abordar los

problemas que se presenten.



Hay una variedad de préacticas, incluido el coaching, que facilitan que las personas les
brinden apoyo y aceleren el proceso de establecimiento y logro de objetivos relacionados
con el trabajo. Segun las opiniones de diferentes estudiosos el coaching puede promover un

CO, aumentar las ventas y gestionar equipos de alto rendimiento (Hawkins, 2018).

Sin embargo, aunque este se ha convertido en una intervencién establecida y popular dentro
de estas, existe una evaluacion limitada de estos programas por parte de las empresas y poco
consenso entre los académicos sobre el mejor mecanismo de evaluacion. Como resultado,
las percepciones de la efectividad de esta estrategia difieren ampliamente en el sentido de
que, hasta el momento, se han realizado pocos estudios. De hecho, se puede argumentar que
las tendencias son similares en el contexto de las compariias farmacéuticas, ya que hay poca
investigacion que vincule esta industria con el coaching y ninguna evidencia sobre qué
estrategias se pueden aplicar para mejorar una organizacion, su estructura y gestién. Por
ello, y con lo anterior, la pregunta del estudio se enmarca en: ;Como mejorar el servicio de

atencion al cliente para aumentar el desempefio y productividad empresarial?

3.1 Objetivo general

Analizar la incidencia del coaching ejecutivo en la mejora del servicio de atencion al cliente

en la Farmacia Cruz Azul ubicada en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador.

3.2 Objetivos especificos

e Fundamentar con bases teoricas actualizadas informacion sobre el coaching
ejecutivo y la atencién al cliente, para la elaboracion del trabajo de investigacion.

e Diagnosticar cdmo se encuentra actualmente la percepcion sobre la necesidad de

mejora de la atencion al cliente y comunicacién en la empresa Cruz Azul.

o Aplicar estrategias de coaching ejecutivo para el mejoramiento de las deficiencias
organizaciones identificadas en los colaboradores de la Farmacia Cruz Azul de la

ciudad de Esmeraldas, Ecuador.



El presente proyecto es importante porque el coaching a nivel de organizaciones es cada vez
mas demandado en las empresas, incluso a nivel nacional ya existen empresas que trabajan
con este tipo de herramientas, esto es gracias a los resultados demostrados por los procesos
de Coaching Empresarial en lo relativo a potenciar la productividad y desarrollar las
competencias de trabajadores, gerentes y ejecutivos al maximo nivel (Bavister & Vickers,
2017).

El coaching empresarial centra su trabajo en el desarrollo de habilidades logrando que cada
uno de sus miembros del equipo logre alcanzar su maximo potencial y que el equipo trabaje
como un todo en la obtencion de un objetivo comun, en este caso el mejoramiento del clima

organizacional.

En el caso de un trabajador, jefe de equipo o director que atraviese alguna dificultad o
necesite algun tipo de apoyo en un aspecto concreto, el coaching empresarial se convierte
en la herramienta clave para su desarrollo. Pero mas alla de los claros beneficios que un
proceso de coaching genera en las personas, las ventajas para las organizaciones son los

siguientes segun lo dicho por Witmore (2003):

e EIl coaching ensefia a valorar y desarrolla la autenticidad, la responsabilidad, la
colaboracion, la comunicacion y la confianza, lo que tiene un impacto directo y

positivo en la calidad de vida en el trabajo.

o Establecer un mejor lugar para trabajar, con estilos de liderazgo basados en la
confianza y responsabilidad con equipos de trabajo coordinados, por ello se debe

formar al personal directivo en liderazgo.

e Lograr altos niveles de compromiso de las personas con la organizacion, al sentir el
convencimiento que los objetivos personales se encuentran sélidamente ligados a

los objetivos organizacionales.

e El colaborador o ejecutivo pensara: jpor fin entiendo para que trabajo!, y los
accionistas y directores pensaran; por fin se como hacer sentir felices a mis

colaboradores y ejecutivos. (Whitmore, 2003)



4 ESTADO DEL ARTE

4.1 Antecedentes

A continuacion, se describen algunas investigaciones Internacionales, Nacionales y locales,
las mismas que sirven como sustento base para el desarrollo de la presente investigacion.
Ademas, cada una de estas detallan algunos datos importantes y fundamentales que pueden

tener una estrecha relacion con el tema de este estudio.

4.1.1 Investigaciones internacionales

El coaching ejecutivo es un aspecto muy importante que se debe tomar en cuenta a la hora
de ordenar jerarquicamente una organizacion u empresa, pues gracias a esta se puede poner
un orden y la empresa podria tener avances muy positivos dentro de su desarrollo. Para
sustentar esta teoria fue importante identificar el estudio de Mufioz y Diaz (2014) con el
tema “El Coaching y la transformacion organizacional: una oportunidad para las Empresas
y los Coaches” la misma que fue de carécter descriptivo y se realizé un analisis comparado
de 14 aspectos del Coaching Empresarial, ademas tuvo una percepcion de 103 encuestados

y una pregunta de cierre.

Los hallazgos sugieren que el proceso de coaching ha transformado el entorno empresarial
al convertirse en un paradigma que facilita el cambio personal al generar un aprendizaje
transformador, pero requiere del desarrollo de metodologias, como el asesoramiento basado
en el cuadro de mando integral, y en Invertir en un Programa de Coaching. Esto quiere decir
que la aplicacién del coaching organizacional puede producir varios avances positivos
dentro de las empresas, sin embargo, es fundamental realizar un andlisis mas afondo sobre

este aspecto.

De igual forma, otro de los estudios analizados fue el de Mejia y Jauregui (2020) el cual
tuvo como tema de investigacion ‘‘Coaching en las organizaciones: experiencia con
personal administrativo en salud’’ el cual fue de caracter exploratorio y cualitativo, pues se
selecciond un valor considerado de clinicas para poder conocer su valor organizacional,
ademas se realizd 6 entrevistas a personal que provenian del area administrativa. Como

6



resultados se pudo obtener que el valor organizacional de las diferentes clinicas tiene un alto
grado de significancia, dado que la administracion dio resultados positivos en cuanto a su
orden y organizacion, pues cada uno de los encuestados aseguré que la implementacion del
coaching ha traido consigo cambios verdaderos dentro del ambito administrativo, jerarquico

y organizacional.

4.1.2 Investigaciones nacionales

Como ya se ha mencionado anteriormente, el coaching ejecutivo es un aspecto muy
importante que se debe tomar en cuenta para el desarrollo de cada una de las empresas.
Dentro de las investigaciones nacionales se ha podido tomar en cuenta el estudio
desarrollado por Pérez y Meza (2018) con el tema ‘‘El Coaching Ejecutivo para mejorar las
competencias de los facilitadores de la Agencia de Promocion Econémica Con Quito
Chimbacalle’’ este estudio fue de caracter descriptiva-relacional, disefio no experimental y
de enfoque de investigacion cuantitativa. El autor sefiala que desarroll6 un taller de coaching
ejecutivo para identificar si estos conocen sobre el coaching ejecutivo, ademas de conocer
las competencias de los facilitadores de la agencia, en el cual se pudo evidenciar que la
mayor parte de los trabajadores de la agencia muestran un desconocimiento profundo en
cuanto a la realizacion del coaching organizacional, ademas se pudo observar que las
competencias del facilitador tiene un nivel muy bajo, esto indica que la empresa no tiene un
grado de organizacion significativo, por ende los trabajadores presentan falencias en sus

capacidades.

Otro de los estudios Nacionales que se ha podido identificar es el de Barrera, (2016) con el
tema ‘‘El impacto del coaching ejecutivo en el desarrollo de las competencias de las
personas que ocupan cargos de liderazgo en las organizaciones ecuatorianas, una mirada
desde los directores del area de talento humano’’ El estudio fue de enfoque cuantitativo y
de carécter descriptivo, se realizd un andlisis en el cual se present6 un cuestionario sobre el
coaching ejecutivo a directores del area de talento humano de diferentes organizaciones del
pais para identificar el nivel de conocimiento que tienen sobre este aspecto, ademas de
verificar, sus competencias y tener una relacién comparativa con el desarrollo del coaching

ejecutivo. Finalmente, como resultados se obtuvo que la mayor parte de personas que



ocupan cargos ejecutivos si han presentado un desarrollo significativo en cuanto a sus
competencias y habilidades organizacionales, ademas se llegd a la conclusion de que
algunas empresas del Ecuador si presentan grandes cambios de desarrollo debido a la

implementacidn del coaching como técnica de organizacion.

4.1.3 Investigaciones locales

Para finalizar con los diferentes estudios encontrados dentro y fuera del pais, también fue
necesario implementar una investigacion local, para ello se ha tomado en cuenta el estudio
de Reyes y Solis (2019) con el tema ‘‘Andlisis del mercado empresarial del canton
Esmeraldas para ofrecer servicios de coaching’ la investigacion utilizo dos tipos de
métodos diferentes, tales como el método cientifico y método inductivo, ademas el estudio
tuvo un enfoque cuantitativo y fue de caracter descriptivo. El objetivo principal de este fue
analizar el mercado empresarial de la ciudad de Esmeraldas, para poder implementar el

servicio del coaching ejecutivo.

Como resultados finales, se pudo identificar que la mayor parte de las empresas de la ciudad
de Esmeraldas si tienen conocimiento sobre el coaching ejecutivo. Sin embargo, muchas de
ellas no han tenido capacitaciones sobre esto, a pesar de esta dificultad algunas de las
empresas de crecimiento se han tenido que dirigir a las grandes ciudades en busca de
preparaciones sobre este tema. De igual forma, se ha podido evidenciar que muchas de estas
organizaciones si estdn dispuestas a invertir en capacitaciones para cada uno de los

empleadores.

4.2  Marco conceptual

4.2.1 El coaching

En el contexto actual, las empresas requieren de verdaderos lideres, que no solo se sometan
a jerarquias, sino que apliquen su sentido participativo, y es que el coaching en el contexto
empresarial representa un elemento clave en las empresas, las cuales lo utilizan para ayudar
a sus trabajadores, directivos, supervisores, operarios al desarrollo personal y al éxito
profesional (Veloz, 2017).



Por lo tanto, en la actualidad el coaching se aplica cada vez a mas empresas a nivel mundial
y con diverso giro de negocio, pues la intervencion concreta de un coach profesional en los
grupos o medios de trabajo tanto operativos como directivos, permiten gestionar una ventaja
competitiva para la empresa, teniendo como fundamento la asistencia a las personas,
equipos y organizaciones para el fomento de habilidades, mejora de desempefio y alcance

de objetivos individuales y grupales.

Ademas, se habla de la necesidad de impulso del crecimiento de las organizaciones, lo cual
es posible a partir de un valor agregado por medio del coaching, porque este puede ayudar
a las empresas a lidiar con los cambios y transformaciones de forma eficiente, cuando aplica
enfoques diversos para el apoyo y la adopcion de prioridades que deben estar a la par con

los objetivos de la empresa y los procesos o tecnologias innovadoras (CoachHub, 2021).

La utilidad del Coaching esta definida por los siguientes logros, segun lo dicho por Veloz
(2017):

Mejora del clima organizacional

e Mayor confianza en las habilidades directivas

e Empoderamiento de los lideres

e Mejora en la comunicacion

e Traducir la capacitacion en resultados

Los dos actores que intervienen en un programa de coaching son el coachee y su coach. Por
un lado, la persona que se inmiscuye en este proceso de autoconocimiento y desarrollo y,
por otro lado, la persona que actuara de guia y, a su vez, de su pupilo. El coach o entrenador

es aquel que acompafia en su aprendizaje y perfeccionamiento a la persona tutelada.

El trabajo del coach es estimular y facilitar, a través de una metodologia cientifica, valida y

fiable a la auto reflexion del coachee (pupilo) de manera que disefie y se comprometa a un
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plan de accion fruto de la sinergia del trabajo de ambos. El coachee o pupilo es la persona a
la que se le aplica esta préactica. El coachee no debe recibir las soluciones del coach, sino

que debe aprender por si mismo; el coach es un facilitador (Veloz, 2017).

El proceso de coaching se puede describir como un acuerdo mutuo suscrito entre coach y
coachee, bajo unos principios ético-profesionales consistentes en logra unos objetivos
profesionales y personales, definidos previamente de comun acuerdo mediante un plan de

trabajo basado en lo dicho por Haneberg (2007):

e Evaluacion, diagnostico y planteamiento de objetivos y estrategias.

e Entrenamiento, plan de accion, aplicacién y retroalimentacion.

e Post evaluacion y seguimiento.

4.2.1.1 Origenes del coaching

Cabe mencionar que determinar el origen preciso del coaching como disciplina es mas
disperso que otras areas, ya que algunas de las actividades realizadas en él se presentan en
otros ambitos; sin embargo, hay muy pocas evidencias tedrico- practicas de los inicios y el
manejo del coaching. Por otro lado, el coaching como axioma, es decir, como el cuerpo
fundamental sobre el cual descansan varias caracteristicas y proposiciones de la premisa
inicial, es basado en la observacion sistematica y la subjetividad de las acciones del individuo

que esta interesado en y del entrenador que lo acompafié.

“Debemos entender al coaching como el producto de una conjuncidon de conocimientos
adquiridos a lo largo de la historia del pensamiento, en relacion estrecha con el desarrollo
del potencial de los seres humanos, y que describo a continuacién a modo de sintesis. Para
ello, comenzaré con una descripcion literal del término coach que nos aporta bastante luz

respecto de su verdadera naturaleza y esencia”. (Ravier L., 2005, pag. 25)

Para estas formulaciones sumamente complejas de desarrollar fue necesario el conocimiento

y entendimiento de algunas de las més antiguas filosofias de la historia basandose en los
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tres grandes filosofos; Socrates, Platon y Aristoteles la cual en términos historicos y
cronoldgicos se bas6 fundamentalmente en la Mayéutica utilizada por Socrates ayudaba a
interiorizar a los individuos en temas puntuales e importantes para si mismos, dandoles un
valor de conocimiento el cualera centrado en las preguntas y los cuestionamientos acerca de
la existencia, las leyes y la verdad; guiandolos siempre a una verdad mas all& de lo que los
demas llegaban a tener.

Para Platon la retorica era fundamental debido a que le permitia transmitir sus conocimientos
aaquellos que estaban interesados en recibirlos y apropiarse de ellos para generar un caracter
determinado y poseer un conocimiento absoluto de si mismos, sus planteamientos eran
idealistas lo cual en ocasiones hace que en términos generales no se presenten tal cual como
fueron planteados al inicio; es importante mencionar que €l fue el creador de las escuelas y
esto influyé profundamente en la apertura de la ensefianza y entrenamiento a los demas
(Bock, 2014). Manteniendo una estructura la cual es “basicamente que el hombre puede
Ilegar a ser lo que desee, dependiendo de las cosas que grabe en ella. Podemos pasar delser,
entendiéndolo como “lo que nos viene dado” o primera naturaleza, al deber ser,nuestra

segunda naturaleza” (Caby, 2012).

Figura 1

“El ser — el deber ser” esta expresion se utiliza para describir la diferencia entre lo que es
la realidad o situacién actual y lo que deberia ser idealmente o lo que se espera.

EL SER

Lo que nos viene dado PRIMERA
NATURALEZA

EL DEBER SER

La perfeccion como persona
SEGUNDA NATURALEZA

Nota. Anélisis de la figura “El ser — el deber ser”. Fuente: Adaptado de (Colomo & Casado,
2016)

También es importante mencionar que la psicologia humanista influyo en la creaciondel
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término; debido a que se formalizo con la busqueda de poder enfocarse en “la subjetividad
y la experiencia interna, de la persona como un todo, sin fragmentaciones como la conducta
0 el inconsciente, o la percepcion o del lenguaje,sino que contemplar a la persona como
objeto luminoso de estudio, y asimismo, desarrollar una nueva disciplina que investigue
los fendmenos mas positivos y sanos del ser humano como el amor, la creatividad, la
comunicacion, lalibertad, la capacidad de decidir, el cambio terapéutico, y sobre todo, la
autenticidady el arte de ser uno mismo, porque de alli debia provenir el sentido de respeto y
responsabilidad; desde ese nucleo del ser, puede surgir un camino del existir que sea sano o
sabio, equilibrado y pleno, la autenticidad como un proceso de auto- aceptacion y aceptacion

de todo lo que existe”. (Riveros, 2014)

Para el médico neurdlogo Sigmund Freud la mejor manera de entender a los demasy a si
mismo era por medio de la introspeccién, la cual se basaba en la informaciony el relato oral

que brindaba un individuo cuando se le daban instrucciones especificas sobre que pensar.

Para hablar de coaching en este momento del siglo XXI que se han desarrollado demanera
maximizada en términos conceptuales es necesario aclarar que la globalizacion es un factor
que expande y comparte de forma masiva la informacion alrededor del mundo, lo cual
genera de forma indirecta una tergiversacion de los conceptos que se manejan en el medio
social. En términos generales se puede decir que el coaching ha estado en auge desde hace
algunos afios, pero es necesario profundizar para lograr una buena y gran comprension del
mismo. “Los origenes de la tutoria actual hay que buscarlos en lasdécadas de los 50” y 60’
donde se trabajé con los adultos motivados por la necesidad de afrontar las cuestiones de la

vida real en forma eficaz” (Villa, 2015).

Es decir, aquellas personas que estaban dispuestas a realizar un cambio estructuralen su
ambiente general tanto personal, profesional, y afectivo permitiendo asi que todas las
decisiones tomadas alrededor de estos aspectos fueran aquellas que representaran la mejor

posibilidad de cambio y de manifestar buenas opciones.

El término coaching viene del lenguaje inglés, el cual traducido al espafiol significa
literalmente entrenamiento, sin embargo, el proceso de coaching es mas complejo que ello

y puede decirse que se entiende como ‘asesoramiento a un directivo’. “Simboliza una
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asesoria en la cual un individuo se llama coach, quien ayuda y asesora al coachee (directivo)

en la labor de conocer los objetivos, meras y medios a usar’’. (Villa, 2015)

Este ha estado influenciado por diferentes escuelas; “la Escuela Norteamericana (la
pragmatica) cuyo fundador es Thomas Leonard, pone el foco en el logro, mientras que la
Escuela Europea (la humanista) tiene una vision centrada en el potencial humano, a partir
de Timothy Gallwey y John Whitmore, y trabaja la resolucion estratégica y el coaching de
equipos y sistémico. La linea sudamericana (la ontologica) se centra en el ser”. (Aranda,

2012)

El entrenador como tal es el responsable de un equipo, con el cual tiene la obligacion de
conseguir unos resultados, y para ello no solo se debe preocupar dela técnica de cada
jugador, de las tacticas del equipo, de las conexiones entre los mismos, de sus relaciones,
etc., sino que también debe prestar especial atencion aciertos aspectos personales inciden
enormemente en las relaciones, y estas en la capacidad de conseguir resultados de cada uno
de ellos. En general, todos los temas personales influyen muy fuertemente en los resultados,
por consiguiente, debemos gestionarlos. Es decir, no solo la técnica, sino también los
aspectos personales, al menos aquellos que inciden directa o indirectamente en los

resultados.

El coaching ha tenido varias adaptaciones y una de las méas contradictorios es la religiosa;
debido a adopta algunas de sus funciones, sin embargo, pone como algo demasiado
importante los valores individuales, los esquemas mentales y las creencias. Esto complejiza
la definicion de coaching, lo cual hace que sea necesarioun desglosamiento de algunos
conceptos como lo son conversacion intencional, capacita, continuada, una persona o grupo,

vivir con plenitud (Buritica, 2020).

Por conversacion intencional “se refiere a unos resultados esperados y a una metodologia.
Esperando que cada una de las conversaciones produzcan descubrimientos, percepciones y
pasos practicos dirigidos por el Espiritu Santo’’ (Buritica, 2020). Una metodologia de
coaching utiliza procesos y técnicas comunicativas disefiados para mantener a la persona

reflexionando sobre ideas, tomando decisiones y pasando a la accion.
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El término capacita, hace referencia a que el individuo sienta que ha crecido, que esta mas
equipado para razonar y resolver situaciones por si mismo. Durante la relacion de coaching,
el individuo marca la agenda de cada conversacion, crea sus propios pasos practicos y toma

sus propias decisiones. No existe manipulacion ni dependencia del coach.

Cuando se menciona el concepto de continuada, se quiere dar a entender que el coaching
puede darse en una sola vez, a modo de conversacion breve y espontanea, sin embargo, es
mucho mas eficaz si se prolonga en el tiempo y hay un contacto periddico. Muchos coachees
deciden una pauta de una hora cada dossemanas durante un periodo de varios meses, 0 bien

conversaciones breves durante la semana.

Una persona o grupo, el coaching se centra en el individuo. En su reflexion, crecimiento y
posterior accion. Pero también se puede aplicar a un grupo. Un grupo de personas con un
mismo tema de coaching pueden tratarse simultaneamente. Las necesidades personales de
crecimiento de cada miembro del equipo son otro tema que requeriria un coaching
individualizado. En vivir con plenitud propone ayudar a las personas a prosperar, a
destacarse y a desplegar todo su potencial en lugar de conformarse”. (Ortiz & Webb, 2015).
Es importante mencionar que existe un proceso sistematico y estricto que brinda lospasos a
seguir que en ocasiones pueden llegar a ser flexibles y en otras situaciones pueden ser

profundamente detallados y delimitados.

Como se ha mencionado anteriormente, el aprendizaje esta estrechamente relacionado con
el coaching ya que una de las funciones del coach es generar un ambiente de seguridad para
el coachee con el fin de que este establezca sus propias estrategias de solucion, el coaching
estuvo relacionado con las institucioneseducativas ya que permite motivar a las personas a
generar cambios y aceptarlos,haciendo que cada uno cree un buen ambiente de trabajo en
equipo, una union, lacolaboracion mutua y llevando a activar su potencial para alcanzar los

objetivos quesin esta conducta podrian ser inalcanzables.

Las instituciones educativas de hoy han manifestado que se han mantenido por un
lineamiento equivocado ya que contindan cometiendo las mismas equivocaciones, el
coaching busca cambiar aquellos paradigmas establecidos que sesgan a una cantidad grande

de individuos con el fin de cambiar dichos paradigmas. Es frecuente ver que cuando los
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individuos no obtienen los resultados esperados, generan una excusa que justifique la no

obtencioén de dicho resultado.

Esto permite unificar de cierta manera algunas de las teorias del aprendizaje ya que estas estan
en funcién de lograr que un individuo adquiera nuevos conocimientos; se tienen
caracteristicas compartidas como lo son, los individuos no solo adquieren conocimiento
externo, sino que también interno, es decir, busca dentro de si herramientas que le aporten

fortaleza para enfrentarse a la vida diaria.

La motivacioén es intrinseca (interno) es decir, el coach logra sacar del coachee todas las
virtudes, cualidades y habilidades para que esas virtudes estén directamente relacionadas

con la culminacion satisfactoria de los objetivos y metasplanteados por cada uno.

Es importante mencionar que, en sus inicios, el término era utilizado especificamente para
el ambito deportivo ya que era este en él se podia aplicar demanera adecuada en la que un
tercero impulsaba al deportista para el cumplimientode los logros propuestos y esperados.
La busqueda de la mejora del desempefio y desarrollo del talento deportivo surge de la
necesidad y del reconocimiento de las insuficiencias de las personas organizaciones e
instituciones deportivas para integrarse adecuadamente a los desafios del deporte y hacer

frente a las exigenciasde la competicion.

Desde esta perspectiva, surge el coaching psicolégico deportivo como una estrategia de
intervencion para expandir la capacidad de desempefio de los directores deportivos,
entrenadores, deportistas y demés colectivos del ambito. Teniendo en cuenta esto es
fundamental precisar que existe una preocupacién para que el coaching sea utilizado como
una posible solucion a los diferentes aspectos observados por los individuos interesados;
con el conocimiento de la existencia de este posible desarrollo es relevante dar una

definicion del mismo. (Garcia Naveira, 2008)

4.2.1.2 Propositos del coaching

Si bien, es un reto la retencion de trabajadores, se necesita conseguir el maximo desempefio,

compromiso, desarrollo, motivacion e implicacion con la organizacion. Las exigencias son
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cambiantes al igual que los escenarios en los que se mueve la organizacion, por lo tanto, las
habilidades y competencias de sus miembros han de ser actualizadas periédicamente sin que

ello suponga un estrés afiadido o un cuestionamiento personal (Bavister & Vickers, 2017).

El coaching pretende ir més alla de la adecuacion de los comportamientos y conductas. El
objetivo sobre el que se articula su desarrollo y la creciente aceptacion de esta metodologia
es que ese cambio abarque desde las unidades mas visibles hasta su origen mas perpetuo y
dificil de acceder: desarrollar una vision personal y profesional acorde con la cultura actual

cada vez méas compleja.

A nivel operativo se puede distinguir los siguientes objetivos indicados por Alaguna (2021):

e Facilitar y vivenciar la comprension de nuevos paradigmas que influyen en los

procesos de cambio personal y facilitar las transiciones personales y profesionales.

e Desarrollar nuevos valores y creencias para favorecer la adaptacion al cambio y el
desarrollo personal.

o Favorecer el desarrollo de las habilidades directivas 0 competencias: comunicacion,
asertividad, escucha activa, liderazgo, planificacion y organizacion, trabajo en

equipo, iniciativa y toma de decisiones, autocontrol y autoconocimiento.

e Lograr una mejora en el desempefio y rendimiento tanto individual como

organizativo.

¢ Dotar de herramientas para cohesionar el equipo para facilitar que se alcancen los

objetivos organizacionales.

e Fomentar la planificacion para optimizar recursos y la eficiencia de forma

permanente.

e Favorecer el aprendizaje e implementar rapidamente las nuevas competencias

adquiridas.
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e Ofrecer retroalimentacion adecuada y confiable.

o Mejorar el equilibrio de la vida profesional y personal, siendo fieles a los principios
y valores de funcionamiento de cada uno.

e Ayudar a alcanzar las metas, objetivos y, por extension, la vision. El logro de un
desarrollo de competencias debe apoyarse en un desarrollo integral de la persona,
circunstancia que en la mayoria de las actuales organizaciones se ha dejado a un lado
y solamente un asesoramiento experto y personalizado puede ayudar a conseguir.
(Whitmore, 2003)

Por esto en la actualidad las empresas lo utilizan como una herramienta para mejorar la

efectividad organizacional.

4.2.1.3 Tipos de coaching

Se entiende como Coaching Deportivo en sus inicios es adaptado por el término en inglés
“Coach” ya que este significa “Entrenador” el cual era utilizado en ambientes escolares y
deportivos exclusivamente. Los miembros de los equipos se ponen en bajo el mando del
coach el cual define funciones e instruye a los integrantes para que el equipo marche de la

mejor manera posible. (Buritica, 2020)

Sin embargo, el coaching deportivo va un poco mas alla de organizar y mantener equipo; se
trata de un compromiso con cada uno de los participantes en el equipo desde el punto méas
fragil como lo es el equilibrio emocional, la motivacion intrinseca, el buen desempefio hasta
el maximo como el autoconocimiento para llegar a dar el maximo por parte de cada uno de
los mismo desarrollando mejor el equipo; por medio de la escucha activa, la formulacién de
preguntas, la proactividad,el aprendizaje y las acciones de los individuos. Teniendo en cuenta
que ya se menciono un tipo de coaching por medio de la historia del mismo, es importante
incluir los demas tipos ya que el coaching posee vertientes que estan ajustadas a las

necesidades especificas de los solicitantes.

El coaching personal, también llamado life coaching o coaching individual, se ocupan de
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las relaciones, carrera, economia de la persona y también de su desempefio laboral o
profesional. Es importante comprender que el coaching se focaliza en el individuo y su
relaciéncon el contexto, trabajando sobre sus habilidades, competencias, y limitaciones. Su
historia personal, creencias y valores son la base fundamental de su manera de actuar y, por
lo tanto, de su desempefio” (Buriticd, 2020). Este tipo de coaching permite la intervencion
del coach en cada uno de los &mbitos mencionados anteriormente, sin embargo, es el

individuo quien efectla los cambios necesarios para una mejora en los mismos.

Otro de los tipos, es el coaching ontologico; para lograr definirlo de la mejor manera es
importante limitar el término, el cual permite responder preguntas formuladas por el ser, en
este caso por el ser humano quien es el Gnico que tiene la capacidad para intentar justificar su
existencia; eso inclina al ser humano a entender que es vulnerable, finito y puede llegar a
estar incompleto, debido a que tiene un nivel de incertidumbre elevado respecto a su futuro,
la mayor parte de su vida, con esto es de gran importancia que cada individuo reconozca sin
limitaciones, fortalezas, desventajas, cualidades, y habilidades, para que por medio del

conocimiento de las mismas logre asumir las responsabilidades de su propia vida.

“Esto permite reconocer que los seres humanos estamos en el mundo con modalidades que
nos son caracteristicas, que nos son propias. El estado en el queestamos en el mundo es
siempre el de "hacernos cargo™ de nosotros mismos, el dela inquietud con relacion a la propia
existencia y a sus formas de insercién en ese mundo en el que uno se descubre arrojado.
Esta forma de "ser-en-el-mundo”, que nos es propia, implica proyectarse a enfrentar un
futuro que se nos presenta comoalternativas que encierran, cada una de ellas, amenazas y
posibilidades”. (Echeverria, 2011)

Para el coaching especifico enfocado en esta rama se requiere que la persona tenga un
adecuado reconocimiento e interpretacion de si mismo como un ente capaz de realizar
actividades que mejores su calidad de vida. “Todo lo anterior se traduce en que la
"naturaleza™ del ser humano no esté del todo definida. EI ser humano es un ser abierto, un
ser en realizacion, un ser en un permanente de venir’’ (Bock, 2014). Su ser esta determinado
en cada momento por la manera como acttia, como escoge, como tiene sentido de si mismo

y del mundo. Este es un ser que participa en la construccién de su ser, en la invencion de si
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mismo.

Este reconocimiento es propio de la perspectiva ontoldgica, que, al procurar comprender al
ser humano, a ese ser que se pregunta por su ser, sabe que su propia forma de ser esta en sus
manos v que depende de la manera como haga uso de su capacidad de accion. Desde esta
misma perspectiva, la verdad no es sinoun camino, un desplazamiento permanente, nunca un

lugar al que se pueda accederpara quedarse en é1”. (Echeverria, 2011)

El siguiente de los tipos de coaching, teniendo en cuenta que estos no tienen un nivel de
jerarquia o de importancia significativo, es el coaching sistémico el cual considera al
individuo como parte de algo, es decir, “considerar al individuo un elemento del sistema que
compone la empresa para perfeccionar el anlisis del contexto” teniendo en cuenta que “Un
sistema es un conjunto de elementos, abstractos o concretos, interrelacionados. Se abre aun
entorno del que es separadopor una frontera que establece el limite entre el interior y el
exterior. Un sistema transforma unos datos — también denominados entradas o input—en

resultados — salidas u output.

Figura 2
Datos Resultados
Sistema :
(Entradas/Input) - ® —> | (Salidas/Output)

Nota: Analisis del coaching sistémico en las organizaciones. Fuente: Adaptado de (Colomo
& Casado, 2016)

En la figura 2 se remite a la entrada del sistema informacion sobre los resultados: - es
positiva cuando el retorno de informacion contribuye a aumentar la transformacion en el
mismo sentido. El sistema evoluciona hacia cero o hacia el infinito y en cualquiera de los
casos, hacia su propia destruccion; - es negativa cuando el retorno de informacién actGa en
sentido contrario al de la transformacién. El sistema en este caso oscila en torno a una

posicién de equilibrio.

Este tipo de coaching esta directamente relacionado con otros tipos de coaching debido a
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que este fue en sus inicios una escuela de la cual salieron varias vertientes y variables de un
solo tema, el coaching, para la utilizacion del mismo es necesario tener en cuenta que los
datos son el conocimiento adquirido por el individuo en el proceso de acompafiamiento, el
sistema puede ser la organizacion a la que pertenece o las metas que quiere llevar a cabo y
las salidas son aquellas acciones que permiten una mejora en la organizacion o una buena

culminacion de las metas establecidas (Ruiz, Diaz, & Villalobos, 2018).

Otro de los tipos de coaching, se deriva de una integracion entre el proceso psicologico
aplicado de programacion neurolinguistica el cual para definirlo es necesario una amplia
explicacion de cada uno de los términos que lo componen, es decir “Programacion proviene
de la ciencia del proceso de informacion, bajo la premisa de que la manera en que se
almacena, se codifica y se transforma la experiencia es similar a como funciona el software
en un PC”’ (Arauco, 2021). Suprimiendo, actualizando o instalando nuestro software

mental, podemos cambiar la manera de pensar y, como resultado, la manera de actuar.

Neuro proviene de la neurologia, la manera en que procesamos la informacion que nos llega
de los cinco sentidos a traves del cerebro y el sistema nervioso. Lingistica tiene relacion
con el uso de los sistemas del lenguaje (no solo las palabras, sino todos los sistemas de
simbolos, incluyendo gestos y posturas) para codificar, organizar y atribuir significados a

nuestras representaciones internas del mundo, y para comunicarnos interna y externamente.

Cuando unes todas las palabras obtienes el término Programacion Neurolinglistica, que
basicamente tiene que ver con los procesos que utilizamos para crear una representacion
interna (nuestra experiencia) del mundo exterior, de la <<realidad>>, a través del lenguaje
y nuestra neurologia”. (Bavister & Vickers, 2017, pag. 14). Por lo tanto, el coaching de
programacion neurolinguistica se enfoca en la transformacion no solo de las acciones de los
individuos sino también en todos los procesos internos que hace el mismo para que su mente
este completamente desarrollada y pueda soportar los cambios que sean necesarios al

realizar la transformacién y el cumplimiento de las metas establecidas como finalidad.

Otro tipo de coaching es el coaching cognitivo conductual, es necesario explicar cada uno
de los componentes del mismo. Es decir, en términos estrictos de la rama clinica de la

psicologia, el término cognitivo conductual hace referencia a una terapia que “Desde los
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momentos iniciales, hace ya cinco décadas, en que la Terapia de Conducta se adheria
fuertemente a los principios y teorias del aprendizaje, una larga y compleja evolucion se ha
dado en esta disciplina, habiéndose ampliando su sustentacidn tedrica mas alla de las teorias
del condicionamiento, para pasar a considerar en la explicacion del comportamiento humano
factores y modelos procedentes de otros ambitos de la psicologia (e.g. psicologia evolutiva,
social, cognitiva, etc.)” (Bavister & Vickers, 2017).

Esto indica que es un consenso de informacién en el que se retnen dos técnicas y por lo
tanto incluyen cuatro grandes rasgos, de acuerdo a lo dicho por Ruiz, Diaz, & Villalobos
(2018):

La terapia de conducta es un ambito de intervencion en salud que trabaja con respuestas
fisicas, emocionales, cognitivas y conductuales desadaptadas, de caracter aprendido. Estas
respuestas se han practicado a lo largo de tanto tiempo que se han convertido en habitos del
repertorio comportamental del individuo. Sin embargo, los individuos no siempre conocen
el caracter aprendido de sus habitos y consideran que tienen poco o ningun control sobre

ellos.

Al tratarse de un ambito de mejora de la salud, la terapia de conducta cuenta con técnicas y
programas especificos para diferentes problemas y trastornos, cuya aplicacion cuenta con
un tiempo limitado en comparacion con otras psicoterapias a largo plazo. Aunque en la
ultima época ha crecido el interés por los enfoques trans diagndsticos hacia la psicopatologia
y el tratamiento, la naturaleza orientada hacia problemas especificos de la TCC ha facilitado

su caracterizacion como una terapia de tiempo limitado.

La terapia de conducta tiene en general una naturaleza educativa que puede ser mas 0 menos
explicita. La mayor parte de los procedimientos cuentan con modulos educativos, ademas

de la conceptualizacidn inicial del terapeuta sobre el problemay la légica del tratamiento.

La terapia de conducta posee en esencia un caracter auto-evaluador a lo largo de todo el
proceso con continua referencia a la metodologia experimental y énfasis en la validacion
empirica de los tratamientos. Estas caracteristicas son herederas de la adopcion del
conductismo metodoldgico como principal eje vertebrador de la terapia de conducta, y
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probablemente la sefia de identidad mas genuina de la terapia de conducta actual.

Teniendo en cuenta los criterios mencionados anteriormente es importante hacer un énfasis
el cual radica en que la técnica psicoldgica de la terapia cognitivo conductual no es
exactamente igual al coaching cognitivo conductual, sin embargo, posee estos cuatro
factores con algunas modificaciones que se ven en términos de acompafiamiento ya que el
coach trabajara con el coachee para ayudarlo a que reconozca de manera eficaz las
respuestas que puede llegar a expresar en determinadas situaciones 0 momentos puntuales,
en cuanto a los programas para trastornos, el coach no hace uso de estos pero si posee

técnicas que le permiten aplacar algunos indices de los mismos.

Otro tipo de coaching es el coaching con inteligencia emocional, para este también es
importante definir como primera instancia la inteligencia emocional la cual “se refiera a la
capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, de manejarlos, tanto en relacion
con uno mismo como con los demés. De este modo, supone la adaptacion de las emociones
por parte del sujeto con el fin de solucionar conflictos. La importancia de la Inteligencia
emocional radica en aprender a administrar las emociones para que éstas trabajen en favor
de la persona”. (Estrada, Monferrer, & Moliner, 2016, pags. 62-79)

Con esta definicion se puede afirmar que es necesario tener algunas habilidades que
sostengan cada una de las emociones y sentimientos experimentados por cada individuo, es
decir, la perspectiva de cada uno al ser distinta en los momentos en los que se experimentan
las mismas emocione, y para eso se estandarizaron las habilidades que permiten realizar este

proceso de forma adecuada.

Segun lo dicho por Alaguna (2021), se incluye las siguientes habilidades en el coaching:

e Facilitacién emocional: implica la destreza de tener en cuenta los sentimientos en
nuestros razonamientos y procesos de resolucion de conflictos. Por tanto, parte de la
concepciodn de que nuestras emociones influyen en nuestros razonamientos y en la

toma de decisiones.

e Comprension emocional: consiste en la facultad para predecir las causas que
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provocan un determinado estado animico como primer estadio para mantener un
control sobre el mismo. Ademas, supone conocer cdmo se combinan y se interpretan

las emociones multiples dando lugar a emociones mas complejas.

e Regulacion emocional: se trata de la capacidad para dirigir de forma apropiada las
emociones propias y ajenas. Supone tomar conciencia de la relacion entre emocion,
cognicion y comportamiento. Los sujetos con alta IE pueden hacer modificaciones

sobre su conducta ejerciendo influencia sobre el comportamiento de los otros.

Para cada uno de estos aspectos es importante destacar el acompafiamiento que debe brindar
el coach debido a que por medio de este el individuo puede llegar a implementar, aumentar

o desarrollar las habilidades mencionadas anteriormente.

Para la facilitacion emocional es necesario haber desarrollado y fortalecer la habilidad
anterior ya que por medio de esta se llega al punto en el que se toman decisiones de forma
razonable manifestando y teniendo en cuenta las emociones y los sentimientos que se tienen

en determinadas circunstancias.

La comprension emocional es un punto crucial y bastante complejo ya que es un conjunto
de las dos habilidades anteriores, esta habilidad permite que el individuo logre anticiparse a
las emociones que experimentard en una situacion especifica y gracias a esto afrontar las

situaciones de una manera mucho mas centrada y estable, emocionalmente hablando.

Por lo tanto, esto ayudaria a que exista una regulacion emocional la cual le permite al
individuo manejar sus emociones, tanto exterior como interiormente; esto permite que la
relacion que se establece en esta habilidad ayude a que un individuo logre en un nivel
excelente el manejo de si mismo y de otros, encontrando soluciones a los problemas de
manera mas creativa y focalizada que otras personas que no manejan las habilidades

mencionadas.

Es importante tener en cuenta que éstas no son de facil adquisicion ya que las personas
naturalmente poseen caracteristicas especificas que pueden llegar a predecir algunas de las

maneras de afrontamiento que poseen, sin embargo, estas son modificables; ya que ese es
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el valor del acompafiamiento una mejora y modificacién de algunas habilidades en los

individuos interesados.

Otro de los tipos de coaching y uno de los mas mencionados en la época es el coaching
empresarial, como se citd en Vidal-Salazar citado por Martinez (2017) “En general, el
coaching se define como un proceso donde un orientador (coach) y un individuo (coachee)
0 un reducido grupo de personas (coachees), se comprometen a colaborar para alcanzar un

conjunto de objetivos, desarrollando para ello un plan de accion.

En esa relacidon el coach dirige y coordina la ejecucion de un programa en el que se ofrece
al coachee (0 grupo de coachees) una via de crecimiento personal y profesional para que sus
estrategias 0 comportamientos le conduzcan hacia el éxito. Para lograrlo, el coachee debe
recibir durante el proceso un apoyo individualizado, emocional y practico dirigido a mejorar
su comportamiento, identificar su potencial, prepararlo para asumir nuevas
responsabilidades, enfrentarse a situaciones de distinta indole en su actividad diaria y

mejorar con todo ello su rendimiento.

Asimismo, para que la aplicacion de la técnica tenga éxito es necesario que el coachee no
juegue un papel pasivo, sino que se comprometa, implique y corresponsabilice con las
actividades a desarrollar en el proyecto. Por ello, los conceptos de eleccion y responsabilidad
son cruciales; pues la efectividad del proceso depende, ademas de la aportacion fundamental
que realiza el coach, de la existencia de una firme voluntad de cambio por parte del coachee
que le permita abandonar las creencias preestablecidas, limitadoras de la implementacion
de nuevas medidas y modificar su conducta. Asimismo, destacar que la asistencia que recibe
el coachee le ayuda en la toma de decisiones, pero no le exime de su responsabilidad en la

misma.

Esta tipologia de asistencia profesional pone de manifiesto la importancia de las relaciones
personales, de la interaccion directa y de las metodologias relativas al "aprendizaje mediante
la practica” ("learning by doing™) en la formacion de directivos, alejandose de la tendencia

del uso de las nuevas tecnologias y de la formacién a distancia.

Por otro lado, el coaching debe adaptarse a las particularidades y necesidades de la empresa
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en la que se esté siendo implantado. Asi, el coaching, pese a ser un proceso orientado al
cambio, estd centrado en la situacion presente (Bou-Pérez, 2007) y se desarrolla en un
contexto concreto, por lo que requiere ser ubicado y moldeado segin el momento, el espacio
y las circunstancias donde tiene lugar. En su contexto especifico, las empresas pueden optar
por realizar el proceso de coaching mediante el desarrollo de un programa interno, pilotado
y ejecutado por personal cualificado de la misma organizacion, o mediante un programa
externo donde la accidn de coach es ejecutada por una entidad o un profesional externo a la

empresa a través de una contratacién mercantil de prestacion de servicios.

La contratacion de personal externo frente a la utilizacion de personal interno es un debate
vivo en la practica del coaching (Fillery-Travis y Lane, 2006), mas aun teniendo en cuenta
la aparicion de asociaciones profesionales que tratan de autorregular este campo mediante
la normalizacién de los conocimientos esenciales del coach; es decir, creando una titulacion
académica de coach que se obtiene si se cumplen unos determinados requisitos (formacion

especifica, un entrenamiento concreto y experiencia).

A pesar de que la creacion de esta titulacion tiene sus detractores y sus defensores, existe un
cierto grado de acuerdo sobre las competencias basicas que debe tener un coach ejecutivo (Liu
y Batt 2010). Asi, resulta esencial que el coach posea experiencia contrastada como directivo
para poder realizar la funcion de guia profesional de otros directivos, pues si el experto no
se ha enfrentado a situaciones y problemas de esta tipologia, su labor serd bastante
superficial. Ademas, para que su trabajo sea efectivo es necesario que el coach, ya sea
externo o interno, conozca en profundidad la estrategia de la empresa y desarrolle su tarea

con una clara orientacion hacia los objetivos organizativos” (Vidal et.al, 2011).

Con la recopilacion anterior es mas que evidente que los tipos de coaching estan
directamente relacionados en términos generales de funcionalidad y énfasis que esta
puntualmente dirigido a los individuos que quieres realizar un cambio o0 mejora en aspectos
laborales y personales para alcanzar una meta especifica o cumplir un logro organizacional
preciso. También es importante aclarar qué este tipo de coaching ayuda principalmente a
mejorar de una forma organizada, concreta y profunda, diversas areas de la entidad que

permita la intervencion del coach y el buen proceso que este hace en la organizacion.
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El otro tipo de coaching que es importante mencionar y tener en cuenta debido a su gran
impacto a nivel social es el coaching ejecutivo, el cual es un poco mas limitado que el resto
de los tipos porque este se hace basandose en algunas cualidades ya seleccionadas de los
individuos que estén interesados en adquirir este acompafiamiento; estad delimitado para
aquellos que permitan un cambio en su vida, capaces de transformaciones, y creaciones de

si mismos reinventadas que sean una mejor version de ellos mismos.

Este coaching busca principalmente a las personas exitosas en un nivel profesional, personal
y social ya que finalmente son estas personas quienes mejor aprovechan porque saben que
su éxito actual no esta garantizado completamente y eso les brinda un fin establecido y unas
metas aln mayores; esto con el objetivo de potenciar sus habilidades, capacidades y afrontar

situaciones adversas en el contexto laboral. (Martinez, 2017)

Los mejores siempre se exigen mas, saben que deben ser mas efectivos y no temen aceptar
ayuda para lograrlo. Tal como un campedn deportivo entrena sin cesar, ellos se enfocan en
elevar su competitividad frente a posiciones cada vez mas exigentes. Ejecutivos que respeto
y admiro por su madurez, sencillez y liderazgo, que son los primeros en asistir a cursos y
seminarios, tienen este deseo permanente de aprender y de conocerse para seguir creciendo
como personas y como ejecutivos. Son ellos los que le sacan el mejor partido a la experiencia
de tener un “coach” que los ayuda a focalizarse en sus habilidades y fortalezas estratégicas,

asi como debilidades y areas de mejora.

Pese a que existen muchos tipos, es el ejecutivo el que se enfoca en las habilidades de
liderazgo para incidir en los resultados de su gente y, por ende, de la empresa. Un beneficio
adicional muy importante es el espacio de reflexion donde los ejecutivos analizan su perfil
y lo comparan con el de otros en funcion a las demandas de sus propias expectativas de

carrera 'y de la efectividad que necesitan para enfrentar sus retos presentes y futuros.

El proceso implica el disefio de un plan de accidon con indicadores de medicion claros, para
cerrar las brechas entre lo que hoy son y lo que buscan ser. Ademas, acomparia al ejecutivo
a contemplar distintas perspectivas de una misma situacion, abriendo sus paradigmas para
comprender mejor la realidad y reconocer y resolver problemas antes de que estos crezcan

0 sean irreparables (Martinez, 2017). Se debe tomar en cuenta que no hay posicion méas
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solitaria que la de un alto ejecutivo que no tiene con quien contrastar métodos, revisar
planes, o simplemente expresar dudas, inquietudes profesionales o redefinir objetivos y

prioridades personales, con absoluta confidencialidad.

Figura 3

Nota: Analisis del Coaching ejecutivo. Fuente: Adaptado de (Caby, 2012)

En la figura 3 es posible evidenciar algunos de los aspectos importantes que hay que tener
en cuenta durante el proceso del coaching ejecutivo, ya que estos permiten hacer un
acercamiento al individuo mucho méas profundo y estrecho que va a permitir un proceso
funcional; teniendo en cuenta cada uno de ellos es necesario explicar las causas de su

importancia.

El balance de vida proporciona los aspectos de mejora, las fortalezas, las debilidades y las
dificultades para lograr el éxito que se quiere alcanzar, seguido a esto debe haber relaciones
fuertes con uniones estables y formidables; si esto no es asi, es importante mejorarlas y

alcanzar un nivel social dentro de la compafiia que permita un benéfico clima laboral.

Con estos aspectos ya fortalecidos se puede llegar a implementar conductas de liderazgo
que promuevan el buen manejo del estrés producido en la entidad y genere soluciones
practicas y funcionales a los conflictos que se puedan presentar, dado el caso en que requiera

27



ayuda o apoyo es importante tener un buen equipo de trabajo el cual fomente la posibilidad
de un buen manejo de las situaciones y sea cohesivo para que esto pueda hacer crecer
profesionalmente a cada uno de los participantes, dado el caso en que el lider permita esto,
va a conseguir alcanzar sus objetivos personales que le daran paso a su éxito profesional.
Cada uno de estos pasos, aunque no son todos los que se requieren para hacer coaching
ejecutivo, permite que exista un lineamiento favorable para el buen manejo de cada uno de

los aspectos a mejorar y alcanzar un coachee.

4.2.1.4 Descripcion del término “’coach”’

El concepto coaching esta desligado de la palabra en inglés que significa entrenador. Sin
embargo, es necesario adquirir capacidades y cualidades que fomenten y permitan realizar
un buen proceso de coaching como poder establecer buenas relaciones con aquellas personas

que requieren.

“El coach no es mas que el lider que se preocupa por planear el crecimiento personal y
profesional de cada una de las personas del equipo y del suyo propio. Posee una vision
inspiradora, ganadora y trascendente y que, mediante el ejemplo, la participacion, la
formacion y el compromiso, orienta al equipo en el caminar hacia esa vision convirtiéndola
en realidad, es decir, es un lider que promueve la unidad del equipo, sin preferencias
individuales y consolida la relacion dentro del equipo par potencializar la suma de los
talentos individuales”. (Villa, 2015)

Es importante tener en cuenta que el coach puede ser cualquiera, sin embargo, no todos
aquellos que desean convertirse en uno, tienen las cualidades apropiadas para un buen
desarrollo personal y grupal como esta explicado anteriormente; debido a que una de las
habilidades mas importantes es la capacidad de no involucrarse emocionalmente con sus
coachee, ya que esto impediria que el proceso se realice de la forma mas conveniente, lo

cual brinda una diferenciacion entre un entrenador o tutor y un coach.

Esta perspectiva hace que esta no sea la Unica cualidad de un buen coach, es decir, existen
varias como ser un facilitador de opciones para la accién, brindar oportunidades cuando sea
pertinente, ayudar en la construccién de metas, crear o plantear métodos estructurados y
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eficientes para la accidn, buenas estrategias de comprension del otro, manejo apropiado de
la comunicacion verbal y no verbal, entrega de herramientas y capacidad de respuesta hacia

las preguntas formuladas por parte del coach.

Teniendo en cuenta que cada una de estas habilidades es necesario, es importante mencionar
como se debe aplicar cada una de estas; ser un facilitador de opciones para la accion requiere
que el coach mantenga un proceso establecido con su coachee que le permita brindarle las
opciones mas acertadas para la realizacion de una accion en concreto que le ayude a su
coachee con el cumplimiento de cada uno de sus objetivos. Por otro lado, debe brindar
oportunidades en el momento mas pertinente para que el coachee pueda aprovecharlas y
descubra por su cuenta algunas otras que le sirvan para que pueda fortalecer y formalizar

algunas de sus habilidades.

En algunas ocasiones el coachee no tiene completamente claras sus metas y esto hace que
sea necesario que el coach intervenga para que asi este plante completamente aquellos
objetivos que le permitan la culminacion eficaz de una meta especifica. Después de plantear
objetivos y una meta especifica es necesario que el coach encuentre una manera por la cual
pueda guiar a su coachee con un método estructurado y delimitado para que realice las

actividades oportunas que lo encaminen a cada uno de esos objetivos.

Para que un coach logré encontrar el método mas eficaz para cada uno de sus coachee debe
tener la capacidad de una buena comprension del otro ya que esto indica que pueda tener
empatia con sus pares, haciendo que cada situacion o emocion que pueda experimentar el
coachee pueda ser entendida, aceptada y manejada por el coach; con esto es importante que
este maneje una buena comunicacion verbal y no verbal, teniendo en cuenta que la no verbal
incluye las expresiones corporales y faciales de los individuos, para que la relacién sea
estable y tenga un buen equilibrio que permita uniones de iguales para el cumplimiento de
algunas actividades y los objetivos propuestos.

Es posible mencionar algunas cualidades de un coach eficaz, que pueden llegar a ser “La
capacidad de auto conciencia: grado de considerable de auto conocimiento y auto
aceptacion; la capacidad de inspirar a los demas: es orientar con el ejemplo y en la creencia

de que la vida es rica desafiante y llena de significado “hay que arriesgarse” la capacidad de
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establecer relaciones: de ser una persona accesible, amistosa, digna de confianza asequible
y con una inclinacién natural apoyar a los demas siempre dispuesto a dar el cien por ciento
de si mismo. La capacidad de ser flexible: los tutores tienen la capacidad de avanzar al ritmo

de los demas y de saber cuando tienen que cambiar de estrategia para adaptarse a ellos.

La capacidad de comunicarse: debe disponer de una extensa gama de técnicas
interpersonales de comunicacion y empalizar con el pupilo demostrando comprension y
aprecio de la vision del mundo que tiene el coachee. La capacidad de mirar al frente: esto
equivale a la accion, auto exploracién, la reflexion y la auto consecuencia. No pierde tiempo
analizando sentimientos, o temores al fracaso. La capacidad de disciplina: esto equivale al
desarrollo, crecimiento y cambio, debe tener dedicacion resistencia y concentracion en los

objetivos y planes.

La capacidad de gestionar el entorno profesional: no todos los tutores estan en la capacidad
de ayudar a cualquier individuo de ahi que el tutor debe saber sus limitaciones. La capacidad
de diagnosticar y solucionar: tiene que reunir la informacion del coachee para determinar
las necesidades especificas a satisfacer. La capacidad empresarial: los tutores no solo venden
un producto, intangible sino también se venden a si mismos, deben ser ambiciosos,

impulsivos para triunfar y crecer en si mismos. (Villa, 2015)

Al conocer las capacidades, fortalezas y oportunidades de cada uno de los coachee, el coach
puede brindarle las herramientas, en términos de cualidades, oportunidades e instrumentos,
que le permitan un buen manejo de cada situacion y la capacidad de resolucion de
adversidades; cada una de estas herramientas pueden ocasionar interrogantes por parte del
coachee las cuales deben ser contestadas oportuna y claramente por parte del coach lo cual
ayuda al coachee a establecer bases que sean claves importantes para la construccion de una

guia de accion.

Estas caracteristicas son también relacionadas con cada una de las funciones que cumple el
coach en el proceso de acompafamiento que él debe cumplir, sin embargo, el desempefio
de cada participante es fundamental para que exista una cohesion donde se interprete de la
mejor manera las relaciones interpersonales y el buen desarrollo de las actividades

necesarias. Otras de las funciones pueden ser el liderazgo inspirador, entrenador de equipos,
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acompafiamientos en campo, potenciador del desempefio individual, motivador del

desarrollo de una actividad especifica, innovador.

Con liderazgo inspirador se refiere a que el coach debe ser aquella figura que genere una
representacion ejemplar para los coachee donde cada uno de ellos pueda tener una base guia
que les otorgue un poder de autonomia en el cual sus capacidades puedan ser descubiertas
y potenciadas a niveles que les permita adquirir nuevas competencias para el desarrollo
optimo de su profesionalismo. Aquel que puede manejar y puede llegar a mejorar un
individuo, puede hacerlo con un grupo y esto es importante y necesario que un coach lo
pueda hacer debido a que permite que las posibilidades de cada uno de los individuos se
potencien en un grupo especifico en el cual se puedan desenvolver de la mejor manera para

que esto fomente sus competencias como grupo.

El coach no solamente logra manejar un grupo sino que realiza acompafiamientos en el
campo profesional de cada uno de sus coachee para nutrirse y adquirir mas conocimientos
acerca de aquellos contextos tedricos que estan inmersos en las relaciones que debe
establecer, para esto es importante que cuando los participantes del proceso estén en sus
zonas de confort el coach amplie esa limitacion para que con este rompimiento expanda la
visién y las oportunidades de cada uno de los participantes, es decir, potencie el desempefio

individual de cada coach.

Es importante que el coach logre poseer capacidades creativas que le permitan la generacion
de métodos, actividades y acciones pertinentes para el desarrollo propio y de cada uno de
sus coachee, esto indica que cada una de las actividades especificas pueden llegar a estar
motivadas por el acompafiamiento del coach, sin embargo, es necesaria la disposicién de
cada uno de los sujetos que estan interesados en el proceso para que asi se puedan hacer y

culminar a cabalidad todas aquellas actividades pertinentes para dicho proceso.

4.2.1.5 Variables indispensables del éxito del coaching

El Coaching implica distintas variables que permiten asegurar su éxito. De acuerdo a la
bibliografia revisada, es preciso destacar que las variables asociadas al Coach estarian
contribuyendo en mayor medida al éxito del proceso, haciendo del Coach un integrante
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critico para el Coaching Ejecutivo. Asi pues, seria el modelo utilizado por el Coach el mayor
contribuyente en esta linea, sobresaliendo en la literatura un enfoque que incluya la

realizacion de feedback al Coachee y que se oriente a objetivos y metas. (Gajardo, 2007)

Por otra parte, se identifican las variables de la relacion entre el Coach y el Coachee que
contribuyen al éxito del proceso, destacando el encuadre que establece el primero, la
confidencialidad y la confianza en la relacién. En este sentido, una relacién de este tipo es
un factor altamente significativo para el éxito de la intervencion, lo que ademas se ve
facilitado si el Coach es un agente externo de la organizacion, ya que esto promueve que los
Coachees se expongan y entreguen mayor informacion que posibilita una mejor

planificacion del proceso. (Tooth, Higgs, & Armstrong, 2008)

De acuerdo a estudios recientes, es posible plantear que uno de los factores méas importantes
en un proceso de Coaching Ejecutivo es la calidad de la relacion entre el Coach y el Coachee.
Se identifica una correlacion moderada alta estadisticamente significativa a entre la calidad
de la relacién del Coaching y los resultados obtenidos por el Coachee (Buritica, 2020). Por
el contrario, en la misma investigacion, Duckworth sefiala que no se han encontrado
correlaciones significativas, entre los resultados del Coaching y la fuerza de la relacion entre

Coach y Coachee, medidos desde el punto de vista del Coach.

4.2.1.6 Metodologia aplicada en el coaching

Como se ha mencionado, es notorio que hay diversas metodologias del coaching, Montse
describe algunas de las diversas metodologias y enfoques del coaching, para ella esta “el
coaching Ontoldgico el cual corresponde a un dialogo en el cual se llegara a la respuesta de
¢Qué somos?, esta el modelo Coachville el cual es basado en cinco elementos compuestos
por quince items, también conocido como el modelo 5x15. Por otro lado, el modelo DBM
(Developement Behaviour Modeling), es cual usa para su fin la programacion

neurolinguistica.

Esta metodologia aporta una forma distinta de interpretar y relacionarse con los seres
humanos asi mismo una manera distinta de actuar y alcanzar los objetivos y metas que cada
individuo o grupo se propone para si mismo, el fin del coaching ontologico es un proceso
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encaminado a producir un cambio en el alma de la persona, el cual solo sucede cuando
estamos dispuestos a observar, cuestionar y ser curiosos lo suficiente, para cambiar el

nosotros mismos que somos”. (Sans, 2012)

Robert Dilts se basa en como hacer uso de la programacion neurolinglistica para el
coaching, indica que existe dos tipos de coaching uno con ¢ minuscula, el cual ayuda a la
persona a mejorar o alcanzar una determinada actuacion del comportamiento, este tipo de
coaching corresponde al deportivo el cual promueve la conciencia logrando el desarrollo de
la competencia consiente, y el coaching con C mayuscula el cual es eficaz y ayuda a cambiar
los objetivos del individuo, reforzando su identidad y valores convirtiendo todos sus metas

y suefios en realidad (Diaz, 2016).

Los métodos y técnicas de un coaching eficaz proceden de la Programacion
Neurolinguistica, Robert la determina como PNL y dice que La atencion que la PNL presta
a los objetivos bien formados, sus bases en el modelado de los individuos mas eficaces en
cada ambito de la experiencia humana y su capacidad de producir procesos paso a paso de
promocion de la excelencia, la convierten en uno de los recursos mas importantes y potentes
para los coaches. EI PNL es una de las claves mas importantes para un coach la cual debe
implementar correctamente en su metodologia para si ser un coaching que logra el cambio

de objetivos en los individuos y los ayuda a cumplir sus suefios”.

Hay diversos niveles de aprendizaje en el proceso de coaching y cada uno tiene su propia

metodologia como las evidenciadas por Buritica (2020):

1.- Cuidado guia, con una metodologia que ayuda a la direccién del individuo o grupo
a un camino deseado, teniendo clara que la guia de la persona permite el encuentre

de sus competencias, pensamientos.

2.- Se usa la metodologia de ensefianza que ayuda a desarrollar las habilidades y
capacidades de la cognicién, para que la persona incremento las habilidades y

competencias, ademas desarrollo su pensamiento y la manera de actuar propia.

3.- El patrocinio, también es un tipo de metodologia donde el propoésito es dar a conocer
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al individuo con sus capacidades y aceptarlas, ademas de su exploracion interna.

4.- Metodologia de programacion neurolinguistica, donde se gestiona que el despertar
va mas alla de un simple abrir de 0jos, sino que tiene que ver con experiencias que

mejoran la comprension del amor, de si mismo y del espiritu.

5.- Programacion neurolinguistica, el despertar la cual va més all4 que cualquier otra
mencionada anteriormente, el despertar “apoya a la persona proporcionandole
contextos y experiencias que hagan aflorar su mejor comprensién del amor, de si
misma, y del espiritu” esta ultima metodologia descrita para ayudar al individuo,
grupo o cliente a salir del estado de indiferencia logrando que emerja del suefio del

cual esta estancado.

En esta metodologia el coach ayuda al individuo a dominar el crecimiento de si mismo, a
manejar la evolucion del ser interior, “a través de un aprendizaje transformacional que
cuestiona con respeto los modos tradicionales de percibir e interpretar, donde las personas
y los equipos interrumpen sus patrones de conducta y comportamiento habituales, para
comenzar a operar con mayor creatividad, protagonismo y proactividad, todo ello para
generar en el individuo competencias y valores que le ayuden y permitan generar un cambio
en él asi lograr el cumplimiento de suefios y metas propuestas por si mismos mediante
procesos de aprendizaje en los que el individuo asume sus desafios y aprende y aprende

llegando asi a entender el como y no el que aprendemos”. (Echeverria, 2011)

Guillermo Echevarria propone dos principios en su libro ontologia del lenguaje para la
metodologia ontoldgica. “No sabemos coémo las cosas son. So6lo sabemos como las
observamos 0 como las interpretamos. Vivimos en mundos interpretativos”, asi al no saber
cdmo seran las cosas, es posible capacitarse en la accion para lograr transformarse a si
mismo. El segundo principio dice “No sélo actuamos de acuerdo a cémo somos, (y lo

hacemos), también somos de acuerdo a cémo actuamos.

La accion genera ser. Uno deviene de acuerdo a lo que hace”. El coaching ontologico
observa la forma de actuar de cada individuo logrando asi que este cambie su forma de
actuar, si es necesario, para finalmente obtener resultados diferentes a los que siempre ha
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obtenido, y por fin lograr unos buenos resultados obteniendo y logrando lo que siempre ha

querido. (Echeverria, 2011)

Asi es como el coaching ontoldgico se convierte en una metodologia la cual a traves
propone, crea, inventa nuevos caminos desarrollando la actitud del individuo, grupo o
cliente describiendo nuevos significados encontrando nuevos caminos y métodos
involucrandose en lo no explorado determinandose a disefiar un destino acorde a sus suefios,

inquietudes y metas.

Veamos una ultima metodologia, esta es la del modelo GROW en espafiol crecer, el
principal autor de esta es John Whitmore, esta metodologia esta basada en preguntas, en
donde el coach debe hacer buenas preguntas, sin embargo, las respuestas no seran para él,
seran para el individuo, grupo o cliente al que este entrenando, las preguntas tienen como
fin concientizar al cliente de sus capacidades, en lo que esta fallando, los errores que esta

cometiendo y asi este pueda por si mismo percibirlos y comprendiendo la realidad.

Posteriormente fijar metas proponiendo un camino, un plan personalizado, un plan de accion
que permita el cumplimiento de estas, asi, finalmente liberar todo el potencial y crecimiento
personal del cliente, grupo e individuo. “El coaching consiste en liberar el potencial de una
persona para incrementar al méaximo su desempefio. Consiste en ayudarle a aprender en

lugar de ensefiarle”. (Marcos, 2021, pag. 39)

Es importante que cada uno de los tipos de coaching tengan un proceso especifico el cual
debe ser personalizado y debe desarrollarse en varias sesiones, esto debido a que cada una
de estas permite que el coach interactle de la forma mas adecuada posible y que al pasar de
cada una de las mismas se puedan encontrar un equilibrio que les brinde tranquilidad e
idealizacion de los sucesos que pueden ocurrir con estos encuentros; debe existir una fecha
de partida del proceso, la que sera delimitada y justificada con la finalidad de dar un reporte
0 una constancia de los avances que se puedan observan con el proceso, con esta fecha
establecida también es de gran importancia tener un limite para dicho proceso, debido a que
esto permitira establecer un plan de accién por parte de cada uno de los implicados para que
asi se llegue a concluir de manera satisfactoria cada una de las metas y los objetivos

planteados inicialmente.
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Con esto se deben tener en cuenta cada una de las herramientas o instrumentos que se
utilizaran para la realizacion de cada uno de los objetivos y asi el cumplimiento de las metas.
Las actividades u situaciones que se vivan durante este proceso, son de suma importancia
para el coachee ya que estas permiten que se obtengan bases especificas que brinden un
completo y amplio esquema de sus alcances y sus cambios los cuales utilizara para su

desarrollo profesional y personal.

Es importante tener en cuenta que existen unos objetivos globales para el coaching los
cuales podrian estar estipulados por la experiencia que se maneje en este aspecto, es decir
que cada una de las situaciones como lo es desarrollar y potenciar lo mejor que hay en cada
individuo, es decir, poder hacer que el coachee encuentre sus fortalezas y aptitudes para que
al reconocerlas pueda llegar a mejorar y alcanzar el maximo de su potencial y con esto poder
tener la capacidad de realizar las acciones necesarias para que sus necesidades sean

solucionadas.

Y por altimo conservar el equilibro entre la vida privada y la profesional, ya que esto es
necesario tanto para el coachee como para los individuos que estén en su entorno porque
debe hacerse dicha distincion con el fin de establecer pardmetros de conducta que sean
formidables para cada uno de los contextos en los que se encuentre el individuo, esto hace
que en contextos laborales o profesionales aquellos que fueron coachee sepan entender que
hay una necesidad de equilibro y que tanto lo profesional como lo personal son igualmente

importantes en la vida de los individuos.

Figura 4
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ESTABLECIMIENTO
/ DE LA RELACION

FEEDBACK Y DIAGNOSTICO
SEGUIMIENTO DE NECESIDADES
PROCESO DE
COACHIING
ACCION Y PLAN DE
MONITOREO ACCION

\

Nota: Analisis del proceso de coaching. Fuente: Lazzati, S. (2010). El proceso del coaching,
consultoria, Management & comportamiento humano.

Segun Lazzati (2010), quien estructuro este tipo de proceso definio los cinco pasos con los
cuales se elabora una metodologia funcional y circular para el coaching; estos pasos son los

siguientes:

1.- Establecer la relacién entre el coach y el coach. Aqui debe quedar clara la mision del
coaching y sus reglas de juego (por ejemplo, en cuanto a la confidencialidad de la
informacidn). Ademas, es fundamental establecer una base de confianza y respeto

mutuos.

2.- Diagnosticar los requerimientos del coachee. - El coach ayuda al coachee a identificar
y analizar sus problemas en el marco de la mision establecida. En este paso es comun
que el coach induzca al coachee a reformular el problema original, a que reconozca

cudl es el verdadero problema.

3.- Fomentar un plan de accion concreto. - EI coaching se presta especialmente para la
aplicacion del ““action learning”. Pero también el coach y el coachee pueden ponerse
de acuerdo en recurrir a otras modalidades de aprendizaje, como asistir a una

actividad de ensefianza presencial, al autoestudio, etcétera.
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4.- Monitorear las acciones por parte del coachee. - por medio de la observacion (mas

factible cuando el coach es el jefe) o la indagacion.

5.- Feedback o retroalimentacion del coachee. - Habitualmente esto recrea el proceso:
profundizacién del diagnoéstico, plan de acciones adicionales, etcétera. Por lo tanto,
los pasos indicados tienden a repetirse de manera circular. Esto facilita la
transferencia al trabajo y la evaluacion del aprendizaje.

En cuanto a el establecimiento de la relacion coach vs coachee, se debe tener claro el nivel
de confianza y respeto mutuos, con el fin de no convertir dicha relacion en algo mas personal
que profesional y perder la objetividad. ElI coach ayuda a identificar claramente y
replantearse el problema al coachee con el fin de que este identifique el verdadero problema.
El coach y el coachee pueden realizar diferentes actividades con el fin de obtener la mejor
metodologia de aprendizaje para el desarrollo del coaching. Se buscan métodos para realizar

una buena observacion de la aplicacion del coaching en el individuo (Caby, 2012).

Realizar seguimiento y retroalimentacion periédicamente al coachee con el fin de afianzar

la metodologia y fomentar la buena aplicacién de la misma.

4.2.1.7 Direccionamiento del coaching

El coaching en si no va dirigido a un individuo en particular, el coaching puede ir dirigido
hacia cualquier persona, lo esencial es que la persona que esté siendo entrenada debe estar

comprometida con el proceso.

El entrenamiento de un coach suele llevarse a cabo cuando el individuo se siente
desorientado, cuando hay algo en la vida de la persona que quiere cambiar pero que por
algunos motivos no lo ha podido hacer, cuando siente que hay actitudes o habilidades que
quiere reforzar u obtener, en muchos de los casos un gerente, un emprendedor tiene una idea
de negocio, una meta o simplemente un obstaculo que quiere superar para alcanzar una meta

y lograr el éxito de su empresa o negocio. (Andrade, 2012, pag. 9)

El coaching personal se enfoca en aspectos del individuo como lo son las relaciones, carrea,
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economia de la persona y también su desempefio laboral y/o profesional en los cuales el
coach facilitara los procesos de aprendizaje y desarrollo del individuo para si mismo, para
ser un mejor yo, el coach emprendera un viaje junto a su cliente el cual se liberara de sus
ataduras, de aquellas creencias que lo impiden avanzar para llegar a su futuro deseado.
(Bock, 2014)

El coaching personal se encamina hacia esa persona que a la hora de responder quienes son
responden con una serie de adjetivos, en los que muchas veces, no son verdad, Mauricio
Bock plantea un pequefio esquema en que explica cuéles son las preguntas que cada
individuo se deber responder, ;quiénes son?, ;Son auténticos? ¢Cuales son sus
proposititos?, es asi como el coaching a nivel personal va encaminada hacia todos esos
individuos que tienen dudas sobre si mismo, no saben con certeza quienes son, aquellos que
tienen miedo a surgir, a cambiar algo en sus vidas para realizar sus metas y suefios, para
hacerlos realidad, o por el contrario para todos ellos que creen saber quiénes son, pero que,
sin embargo, no tienen propdsitos en sus vidas; todos aquellos que se sienten abrumados,
tristes, que no son conscientes de lo que pasa a su alrededor, por ello hay que equilibrar el
ser interior mediante el entrenamiento de un coach el cual ayudara a que su desempefio a

nivel personal, emocional, laboral, sentimental, etc. (Colomo & Casado, 2016)

Mejorando asi que el individuo se sienta mejor consigo mismo al notar cada cambio en su
ser. “El coaching personal tiene como finalidad la clarificacion de valores y visiones, asi
como del establecimiento de objetivos y nuevas acciones para que el individuo pueda llevar

una vida mas satisfactoria.

Como se deduce de una definicion tan amplia, a traves del coaching personal se pueden
desarrollar y mejorar virtualmente todos los aspectos de la vida del individuo”, todo ello
para que el individuo responda las siguientes preguntas, ;Realmente esta dénde quiere estar?
¢Esta haciendo lo que queria hacer hace afos? ¢le gusta lo que hace?, y asi finalmente a

través del entrenamiento del coach el individuo responda a todas las preguntas con un, si.

Por otro lado, esta el coaching dirigido hacia empresarios. El coaching a nivel empresarial
ha tomado gran fuerza, en las organizaciones ha habido razones las cuales llevan a los

directivos recurran a un coaching para lograr el desarrollo de sus cualidades formandose
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como lideres innatos, haciendo asi que coaching sea dirigido no solo a individuos que se
sientes desorientados en su vida personal, sino que también a empresarios que manejan bajo

su mando equipos de trabajo.

La unidad de aprendizaje en una organizacion ha de ser el equipo; por eso, coaching va
dirigido normalmente a personas que tienen bajo su responsabilidad equipos de trabajo.
Normalmente altos ejecutivos recurren a un coaching principalmente por tres razones las

cuales pueden ser segun lo dicho por Piqueras (2014):

1.- Para contrastar sus ideas y opiniones con otra vision externa y objetiva.

2.- Si son personas que han de tomar decisiones de alto riesgo para mejorar su

efectividad y aumentar la seguridad en si mismo.

3.- Si son directivos de gran capacidad y potencial, para encontrar asesoramiento y

apoyo en las promociones a niveles mas altos.

Es asi que el coaching empresarial “se direcciona hacia ejecutivos y gerentes, cuyo propésito
es ayudarles a desarrollar capacidades y competencias para planear, administrar, gestionar
y dirigir su empresa o departamento desde una perspectiva ética, responsable y sostenible,
teniendo en cuenta los objetivos de la propia empresa dentro de los cuales debe encuadrar

su plan de accion para lograr los objetivos propuestos”. (Ordofies, 2016, pags. 12-16)

El coaching a nivel empresarial va dirigido hacia cada ejecutivo, gerente, o persona que bajo
su responsabilidad maneja personal de alguna area especifica, equipos de trabajo, 0
simplemente grupo de personas y que quiere, desea dejar de ser un jefe y convertirse en un
lider con la capacidad de guiar a las personas que maneja bajo su mando hacia un mismo
objetivo, con la seguridad de que puede hacerlo, con las fortalezas que desarrollara a través

del entrenamiento impartido por el coach. (Sherman & Freas, 2004, pags. 1-9)

Finalmente, esta un tercer tipo de coaching, el ejecutivo el cual “es distinto a otros tipos de
coaching. En su sentido mas amplio, el campo incluye planificacion de vida, asesoria de

carrera, consejo de salud y nutricion, lecturas de aura estilo New Age y entrenamiento en
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habilidades que van desde hablar en publico hasta el arte de flirtear”, el coaching ejecutivo,
a pesar de también enfocarse en desbloquear el potencial de cada individuo para maximizar
su desempefio, va dirigido hacia aquellas personas que manejan cargos de responsabilidad
en distintos niveles de una organizacion para que logren el cumplimiento de sus objetivos,

a través de la mejora del desempefio de cada ejecutivo en su organizacion.

El coaching ejecutivo logra que el individuo logre un cambio, una transformacion de vida y
de comportamiento personal y a través de ese cambio lograr cambiar la percepcién del
individuo en su negocio, para que aprenda a decodificar lo que pasa en el mundo real y
responda a ella de forma con base en las habilidades que desarrolla mediante el
entrenamiento y asi resolver y lograr resultados en su organizacion, aunque el coaching

ejecutivo no se centra solamente en la parte de negocios del individuo.

El coaching personal, empresarial y ejecutivo son los que mas han tomado fuerza en el
altimo siglo, y aunque el coaching tenga como finalidad un cambio radical en el
pensamiento, forma de actuar, desarrollo de competencias y habilidades para lograr un
cambio en si mismo y alcanzar objetivos y metas deseadas hay que tener en cuenta que hay
diversos tipos de coaching y que cada uno va dirigido hacia diferentes enfoques de cada
individuo, cabe resaltar que no solo aquellas personada mencionadas en los tres tipos de
coaching son las unicas que pueden acceder a él, como se menciond en un principio, el
coaching no va en caminado hacia una clase de individuo en particular, el entrenamiento
puede ser adquirido por cualquier persona, de cualquier edad que tenga compromiso con el
proceso y piense que hay algo en él que no encaja correctamente como desearia.

4.2.1.8 Herramientas del coaching, haciendo uso de la psicologia positiva

Como primer punto para convertir a una persona comun, en un verdadero coach, que
transmita la ventaja de mantener un pensamiento positivo, es necesario primero quitarse
como lo llaman “el gremlin” de la cabeza, y ;por qué el gremlin?, pues es una especie de
animal muy raro, por cierto, que hace unos afos, debutd en la television, y a sus espectadores
sorprendia de sobremanera por su caracter explosivo, su ira, y para colmo su fealdad, que

por obvias razones asustaba a todos.
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Realmente esto puede ser verdad, y cada uno tenemos un gremlin en la cabeza, diciéndonos
“No puedes, no hagas, no quieres, no tienes”, todo el tiempo, para lo cual es necesario
sacarlo por completo de nosotros, pues es nuestro peor enemigo ya que por lo general, este
animalito o monstruo puede llegar a ser muy imaginativo; para plasmar todo lo que mira,

escucha y piensa en términos negativos.

Por lo que el primer ejercicio es sacarlo definitivamente y despedirse de él, lo importante es
que ta no eres el gremlin, sino que, simplemente lo dejaste permanecer y vivir en ti por
mucho tiempo. Y aunque tu lo has considerado un amigo incondicional, pues es hora de
despedirse de él para siempre y desearle realmente que no vuelva mas, por mas duro que
parezca, debes estar consciente de que él ha sido el mayor obstaculo de tu vida, no te ha
permitido vivir una libertad plena, ni escoger las mejores opciones, ya sea por miedo,

rechazo, ira o simplemente gracias a su negativismo, que lo caracteriza.

¢Y como lo saco? La Unica manera de apartarlo de tu lado es evitandolo, tal cual, un
pretendiente quiere a como dé lugar conseguir la forma de estar con la persona que ama 'y
no es correspondido, mientras la otra parte se esfuerza por evitarlo, de igual manera es

necesario definitivamente evitar sus pensamientos, imaginaciones y creencias negativas.

Tratando de escuchar, hablar, leer, escribir, trabajar, amar, sociabilizar, percibir y todos los
demas verbos gque ocupan cada una de las acciones humanas, en cada una de ellas, descubrir
las situaciones positivas del dia a dia, asi como las cualidades que puede tener una persona
y que jamas las viste, por pasar cegada o cegado en tu “gremlin”, pensar que todo lo que
haces o puedes hacer, son cosas favorables y buenas; que tu naciste para ser campeon y para

alcanzar el cielo y mas alla de él.

Desatando tu pasado tormentoso, anhelando descubrir el presente y proyectar el futuro de
una manera radiante, posibilitando el paso hacia senderos de oportunidades positivas,
pensando en que el mundo, esta en ti, y la percepcion que tengas de él, también es parte
tuya. Pues, jamas se escucho decir a un cientifico famoso 0 a un hombre exitoso “me rindo”;
si Thomas Alba Edison hizo mas de novecientos intentos para dar paso a la bombilla
eléctrica, y triunf6 por el simple hecho de “Haberse quitado todos los gremlins de su

cabeza”, fijar su objetivo, trazarlo con rigor y persistir en cada intento, pues imagina ¢qué
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otras maravillas podriamos obtener hoy, en un mundo tecnoldgico, globalizado y

especializado como el actual?.

4.2.1.9 La percepcion en los distintos ambitos personales y empresariales

La mente humana, si se puede describirla de alguna manera, se puede decir que es un tanto
limitada, ya que no hay una facultad ni de tipo biologica ni psicologica que hasta la
actualidad haya hecho posible el mirar la verdadera realidad, dejando atras el analisis
individual, critico y de interpretacion. Pues ningln individuo, al momento ha descubierto la
manera de ver la mera realidad, sin que en medio exista su propia percepcion, sino dejandola
de lado y Unicamente viéndola de manera original, integra y tal como es y no solo como se

presenta ante nuestros OjOS.

Asi segun indica dos principios fundamentales en los que se rige el coaching:

e No sabemos como las cosas son, solo sabemos como las observamos o como las

interpretamos. Vivimos en mundos interpretativos. (Echeverria, 2003)

e Los seres humanos no disponemos de mecanismos bioldgicos que nos permitan tener
percepciones de como las cosas son (nuestras percepciones son limitadas,
percibimos desde un punto de vista determinado y con condicionamientos)
(Echeverria, 2003)

Entonces, si realmente no es posible crear juicios concretos de la realidad, lo que si es
factible es cambiar la manera de percibir estos hechos; ya que transformar las percepciones
del mundo no implica solo analizarlo a mi estilo y manera de pensar, sino encontrar la légica
y razonamiento exacto que se puede evidenciar claro esta siempre con el fundamento

positivo, que de aqui en adelante debe liderar la vida del coach.

Asi cada persona percibira desde su propio punto de vista una determinada situacion,

pongamos un ejemplo:

Supongamos que una persona estudiante de economia y finanzas se encuentra en la calle
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cien dolares en billete, para ella ese billete podra significar “el ahorro que puede generar

después de haber tenido sus gastos con su flujo normal de dinero que cominmente percibe”.

Ahora, podria pasar que el mismo billete de cien dolares se encuentra una persona que cree
en magia y en que si ocurre algo es porque el destino lo predijo, entonces creera “este billete

me lo trajo el destino, esto debia pasar segun las fuerzas de la energia”.

En otro escenario, puede que una persona que cree en Dios y también necesita dinero de
manera urgente para pagar sus necesidades fisioldgicas, y que sirve en su parroquia catolica,
con mucho orgullo y sumision, es la afortunada que se encuentra este billete esa persona
dird “Dios me trajo este billete, viendo mi necesidad, jjesto es un milagro!!”. Entonces, cada
una de las tres personas pudo haber pasado por el mismo hecho en la realidad, sin embargo,
cada una percibié de forma diferente Unica y original esta situacion, comparandola con su

vivencia y su percepcion individual del mundo.

Entonces, para llegar a ser un coach verdadero, es necesario percibir las situaciones de
manera positiva, establecerse un mapa mental oportuno, no alejado de la realidad, pero si lo
mas optimista posible, tratando de ver las soluciones a la problematica o a la situacion que

se le presenta y estar “Un paso adelante”, del comin denominador de las personas.

Asi, el coach podria pensar de forma humanista por ejemplo, pues ese billete podria poner
al beneficio de alguien quien necesite y esto de “dar” le haga feliz, o talvez simplemente
sirva para iniciar un negocio de compra y venta de dulces y chocolates, o simplemente para
viajar de ida y vuelta por un lugar que le hara extremadamente feliz y que le dara paso a
pensar en nuevas oportunidades de mejora personal, o cualquier cosa que realmente le
beneficie de manera interna y no de forma momentéanea sino de manera prolongada. Cabe
mencionar, que toda accion que se ejecute vendra acompafiada de antemano por una
percepcion del hecho en particular, de acuerdo a la forma que esté acomodado el mapa

mental interno, de cada individuo.

Entonces, se genera el siguiente lazo repetitivo de un proceso que iniciard siempre con la

percepcion individual, tal como se detalla a continuacion:
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Figura5

PERCEPCION ACCION

RESULTADO EN EL
CAMPO DE ACCION

Percepcién | Resultado
negativa iy negativo
Percepcion N Resu.lt-ado

iti positivo
positiva

4 |

Nota: Analisis de los resultados de campo — accion. Fuente: (Barrera D., 2016)

Entonces, de acuerdo al principio que rige el proceso de la percepcion, se puede visualizar
que las percepciones negativas dan a su vez resultados negativos, previa una ejecucion

negativa; es decir cuando el proceso inicia mal, pues termina mal.

En cambio, si desde la primera fase del proceso, es decir lo que respecta a la percepcion, es
generada en torno a aspectos que evidencian positivismo ante el mundo, se tiende a ejecutar
acciones positivas que a su vez daran resultados 6ptimos, y esto sucede en todos los ambitos
de la vida tanto social, como académico, profesional y afectivo.

Asi, intervienen los famosos estados de animo, es decir la herramienta que permite ejecutar
una determinada percepcion del mundo, ademas se transmite por lo general a traves del
lenguaje y finalmente el cuerpo que puede incluir gestos, sefiales, y demas formas de
expresion; como el medio para transportar el estado de &nimo mezclado ya con el lenguaje
utilizado. Entonces, se dice que cuando ya sea el estado de animo, el lenguaje o el cuerpo
cualquiera de estas tres herramientas para transmitir las percepciones, son intervenidas de
manera adecuada por el coaching, cualquiera de las tres tiende a cambiar, mejorar y

perfeccionarse siempre que exista un entrenamiento.
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Lo asombroso es que cuando el coaching interviene en una de las areas mencionadas,
inmediatamente tienden a contagiarse las otras dos, es decir se tiene la potestad de que el
coaching surja efecto en todas las dimensiones o herramientas transmisoras de percepciones,
he aqui la importancia de la aplicacion de la psicologia positiva, para contagiar de optimismo
a los tres entes perceptores y receptores de las situaciones y ambientes en que se desarrolla

el individuo.

Cabe mencionar, que casi nunca la persona analiza detenidamente lo que esta percibiendo
su mapa mental, y casi siempre se hace caso omiso de este y se pasa directamente a la accién
y claro, que después surge el tan esperado resultado. Pero este simple hecho de no analizar
lo que vemos o como lo vemos, hace que se piense que el otro individuo debe ver lo que yo

Veo, 0 por lo menos asumimos que asi es.

Se descubre entonces, que se priva a la mente del analisis previo y simplemente se tiende a
ejecutar la accion, al saltarse este paso, se puede decir un tanto que el individuo incurre en
un egoismo, ya que tiende a pensar que “todos ven lo que yo veo”; sin dejar ninguna libertad
al resto de percibir a su manera, pues el libre pensamiento es una de las caracteristicas del
ser humano, e incluso su derecho. Stephen Covey decia “Para tener, es necesario primero

hacer; y para hacer es necesario primero ser”. (Covey, 1989)

Lo que se logra entonces con el coaching es el auto entrenarse, para producir los resultados
deseados, pues cuando se prepara para que surja un resultado especifico en cualquier indole
social, profesional, amorosa, familiar se logra entonces hacer bosquejos, repasar las acciones
y establecer estrategias en la conducta para ejercitarla con el fin de alcanzar los resultados
tan anhelados; es decir se busca un proposito por el cual luchar, perfeccionarse y hacerlo con
gusto, pasion y amor, pues se sabe que de esto dependera el resultado concreto que a futuro

se obtendra.

Mucho maés si se trata del lider de una compafiia, de un padre de familia, jefe y cabeza de
hogar, una persona que ha generado un emprendimiento profesional o emocional; quien
debe velar primero por su aseo emocional propio, para luego dirigir su empresa, hogar,
negocio, matrimonio. Y se dice aseo, ya que es el primer llamado a limpiar sus telarafas

existenciales y mentales, o sacar su gremlin interior, 0 como se quiera llamarlo al sentido
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de despojo de cualquier mal percepcion.

Cuando el individuo se fija en el ser, no existen distracciones que distorsionen su objetivo
fundamental para lograr los resultados, permite una flexibilidad interior, una predisposicién
a hacer y obtener. Lo mismo sucedera entonces con el lider de una organizacion, al pretender
mejorar las estrategias empresariales que caracterizan a la esencia y razon de ser de la
organizacion, podra moldearlas de adentro hacia fuera, y conseguir los resultados esperados

a corto y mediano plazo.

4.2.1.10 El poder de la escucha

Luego de sacar a tu gremlin de la cabeza, es preciso entonces, incluir nuevos aspectos que
ayudaran a entrenar y a no decaer en la posibilidad de que tu gremlin esté de vuelta. Segun
(Jaworski, 2010) “Escuchar es una de las capacidades mas importantes que un lider puede

tener. Trae lo mejor de uno mismo, permitiéndoles expresar lo qué esta dentro de ellos.”

Es verdad, ya que la escucha es la tnica formaen que la informacion pueda llegar a nuestros
oidos, claro que dependera de como se la perciba, pero para ello primero fue necesario un
cambio hacia percibir y actuar solo con ideas positivas, pues hoy, al no disponer del gremlin,

nuestro cerebro solo podra estar presto a informacion positiva.

Entonces, el primer paso es el gesto que se emita al momento de la escucha, ya que el
interlocutor sabra de manera cognitiva si realmente nos interesa lo que quiere expresar 0
simplemente no, asi la mejor forma sera tomar una postura frente a frente, mirando a los
0jos para transmitir confianza, pues al mirar a otros objetos o personas, se corre el riesgo de
que el comunicador piense que no se le esta prestando la debida atencion a lo que requiere
expresar, ademas, es necesario no cruzar los pies ni manos, ya que esto se ha demostrado
que constituye una interrupcion del circuito energético, que todos los seres humanos

transmiten.

Como segundo paso, es de vital importancia no interrumpir, debido a que a todos nos gusta
ser escuchados, esto podriamos asemejar con las necesidades de estima, interpretadas desde
el punto de vista de Maslow. Al escuchar por completo entonces, estoy diciendo al
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interlocutor “me interesa lo que me estas contando”, y asi se sentira estimado.

Claro que al volver a juntar la psicologia positiva, serd necesario como tercer punto
comprender y reflexionar con respecto a lo dicho por el interlocutor, claro que estos dos
ultimos requerimientos forman parte ya de una de las técnicas mas usuales del coaching, sin
embargo al asociar con la psicologia positiva sera preciso indicar que al realizar estos dos
pasos, el analisis de la informacion deberd ser procesada de manera positiva, siempre
percibiendo lo novedoso y fundamental que quiso expresar la persona, incluso
sensibilizandose de lo dicho, creando empatia y transmitiendo el “te entiendo porque yo he

pasado por esto, aquello y realmente no es tan malo como parece”.

4.2.2 Atencion al cliente

4.2.2.1 Concepto e identificacion del cliente

Los clientes desempefian un papel esencial en el éxito de una empresa, ya que su satisfaccion
y fidelidad pueden tener un impacto significativo en la reputacion y el crecimiento del
negocio. Se define como cliente a cualquier individuo que adquiere un producto o servicio
de una empresa u organizaciéon. Por lo general, se identifica como cliente a aquel
consumidor que demuestra lealtad hacia una marca o producto especifico. (Fernandez &
Fernandez, 2017)

4.2.2.2 Clientes externos e internos

Los autores (Fernandez & Fernandez, 2017) refieren que los clientes externos son individuos
que visitan empresas u organizaciones para adquirir productos o servicios, como la compra
de alimentos, el uso de servicios de transporte, la planificacion de viajes o la compra de
automoviles, entre otros. Después de obtener el producto o servicio deseado, expresan su
agradecimiento mediante el pago completo utilizando dinero. Esta transaccion financiera
representa una interaccion clave entre el cliente y la empresa, destacando la importancia de
proporcionar productos y servicios de calidad para garantizar la satisfaccion del cliente y

fomentar futuras transacciones.
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Los clientes 0 empleados internos, presentes en roles administrativos, procesos productivos,
almacenes, investigacion o direccién dentro de la empresa u organizacion, son considerados
clientes internos. Esta categorizacion se debe a que dependen de recibir productos o
servicios de sus colegas o de otras areas de la misma entidad para llevar a cabo sus
responsabilidades laborales. A diferencia de los clientes externos, no efecttian pagos por los
productos o servicios que reciben; en cambio, son compensados por su contribucién laboral.
Este concepto destaca la importancia de la colaboracién y el apoyo interno para el

funcionamiento efectivo de la organizacion. (Fernandez & Fernandez, 2017)

4.2.2.3 La satisfaccion del cliente

Los factores que influyen en la satisfaccion del cliente son variados y tienen repercusiones
en diversos aspectos. A continuacion, se presentan algunos especialmente relevantes citados
por (Mateos, 2019) :

Cortesia y amabilidad de los empleados.

e Dedicacion del tiempo oportuno para cada cliente.

e Eficacia en la resolucién de conflictos.

e Amabilidad y trato recibidos.

e Tiempos de espera de recepcion de los servicios

e Disposicion de la organizacion para resolver problemas.

¢ Rapidez en la entrega de servicios.

4.2.2.4 Calidad y seguimiento de la atencion al cliente

De acuerdo a (Mateos, 2019) existen tres elementos fundamentales que se deben considerar

al hacer un seguimiento de los procesos de atencién al cliente en la empresa y que buscan
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la calidad de los mismos:

Determinacion de las necesidades del cliente: La meta de una empresa centrada en el
cliente es proporcionar respaldo efectivo y concreto a los esfuerzos realizados por el
personal, con el fin de cumplir y superar constantemente las expectativas de calidad. Esto

implica mantener un compromiso continuo con la excelencia y la satisfaccion del cliente.

Revision de los ciclos de servicio: Es esencial identificar las necesidades del cliente
considerando los ciclos de atencidn. Actualmente, las decisiones de compra de los clientes
suelen ser bastante flexibles y no estan estrictamente regidas por normas especificas. Sin
embargo, los sistemas de calidad que buscan establecer parametros y meétricas en los
comportamientos de los clientes logran analizar elementos comunes que influyen en las

decisiones de compra.

Encuestas de servicio con los clientes: Un adecuado monitoreo de la atencion al cliente
debe comenzar con informacion especializada que permita al usuario expresar sus
preferencias, dudas o quejas de manera directa a un interlocutor. En este sentido, una de las
estrategias mas efectivas para evaluar la satisfaccion del cliente es la implementacion de
cuestionarios. Estos cuestionarios solicitan la opinién del cliente sobre diversas actitudes,
circunstancias y conocimientos del personal de atencién y ventas, proporcionando una

herramienta valiosa para el analisis de niveles de satisfaccion.
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5 MATERIALES Y METODOS

5.1 Disefio de investigacion

El presente estudio sera llevado a cabo bajo un enfoque mixto porque se aplica tanto analisis
objetivo como aspectos de uso de frecuencias, graficas estadisticas y datos de tipo no
probabilistico, el cual recoge las potencialidades de lo cuantitativo y cualitativo a
conveniencia del autor. Guelmes & Nieto (2015) definen a este enfoque como aquel proceso
que vincula los datos cualitativos y cuantitativos en una misma investigacion con la

finalidad de responder al planteamiento del problema del estudio.

A partir de estos conceptos y la teoria para llevar a cabo el estudio, se pretende analizar el
contexto organizacional por medio del coaching ejecutivo y la gestién de los componentes
relacionados a los recursos humanos, inventarios, finanzas, marketing y espacio fisico de la
farmacia. Ademas de observar cdmo se lideran estos componentes en el entorno. A partir de
este analisis se propondra estrategias de coaching ejecutivo las cuales seran aplicadas y

evaluadas posterior a su aplicacion.

5.2 Método de investigacion

En la investigacion se implementara el método del tipo descriptivo porque con este enfoque
se espera identificar la informacion pertinente que permita el desarrollo del objetivo
principal de este estudio, como conocer el nivel de eficiencia que tiene el coaching ejecutivo

dentro de las empresas farmacéuticas.

También se pretende optar un método bibliogréafico, debido a la importancia de realizar una
revision a profundidad sobre investigaciones y enfoques similares a este estudio, pues este
es el sustento tedrico y base para el presente proyecto. Autores como Bestard et al. (2011)
destacan que enfoque permite realizar una bdsqueda significante de datos, resultados, y

andlisis, mismos que sirven cOmo guia para la investigacion.

Finalmente, el método exploratorio también formara parte de la revision y recoleccion de

informacion. Para Campos (2012) este método tiene el objetivo buscar cada detalle del
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cuerpo de la investigacion, para poder llegar a conclusiones y resultados sobresalientes con
una fiabilidad elevada. Por ello, el presente estudio utilizard este método, pues se espera
encontrar una solucién al problema encontrado, con respecto a la gestion estratégica de las

farmacias, el desarrollo personal y atencién al cliente.

5.3 Poblacion y procedimiento muestral

La poblacidn elegida es de tipo finita, con un total de 48 personas que forman parte del
equipo de ventas de la empresa, considerando las dos sucursales farmacéuticas de la misma

empresa, las cuales se encuentran ubicadas en la ciudad de Esmeraldas, Ecuador.

Es importante sefialar que los dos instrumentos que se aplicara por lo expuesto en parrafos
anteriores es una encuesta a los trabajadores de las dos sucursales de las farmacias Cruz
Azul, también resulta fundamental identificar que se tomara al 100% del personal que lidera
equipos de trabajo tanto de ventas como de procesos administrativos que en total son 48
personas, ademas se tomara una entrevista al gerente de ventas de la sucursal 1 y el gerente

de talento humano de la sucursal dos.

La descripcion de la poblacion y la técnica aplicada se describe a continuacion:

Tabla 1

Poblacion de estudio

Descripcion Cantidad Técnica aplicada
Gerente de ventas 1 Entrevista
Gerente de talento humano 1 Entrevista
Lideres de equipo de ventas 25 Encuesta
Lideres de procesos 23 Encuesta

administrativos

Total, de poblacion 50

Nota: Esta informacidn esta compuesta por la poblacion de investigacion en el estudio de
campo.
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5.4 Instrumentos

Se utilizaran dos instrumentos, para la encuesta (anexo 2) se aplicara un cuestionario y para
las entrevistas (anexo 3) las respectivas guias de entrevista, las cuales pretenden evaluar el
desempefio del personal en las farmacias, a partir de las siguientes dimensiones que forman

parte del coaching ejecutivo:

— Desarrollo personal

— Servicio al cliente

— Trabajo en equipo

Siguiendo las directrices de Arauco (2021) y Barrera (2016), se modificara y elaborara el
instrumento en base a estas dimensiones. Elaborando 10 items por cada dimension y
respectivamente con escala de tipo Likert con 5 niveles para obtener una mayor fiabilidad
en la recoleccidn de los datos.

5.5 Procedimiento

Se siguio un proceso para la validacion de las preguntas de la encuesta, teniendo claro que
se utilizé un cuestionario (anexo 2) con preguntas cerradas y de seleccién multiple a partir
de la necesidad de verificar si los trabajadores del equipo de ventas estdn o no enterados
sobre el Coaching y sus beneficios en el trabajo, asi como también se incluye informacion
sobre el estado actual en ventas y si se esta aplicando alguna herramienta actualmente de
Coaching en la empresa, asi como si les agradaria reforzar en la aplicacion del coaching en
la empresa, de ahi que salieron las preguntas y tambiéen se constato con dos docentes en el
area investigativa sobre si estaban bien elaboradas las mismas a lo que respondieron que en

efecto las preguntas si coincidian con los objetivos que se tiene de la investigacion.

De igual manera, en lo que respecta a la entrevista (anexo 3), se hicieron preguntas abiertas,
en este caso a personal lider, estas preguntas de igual manera fueron a partir de la necesidad

de ver como se esta manejando actualmente al equipo de ventas y si hay alguna estrategia
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de coaching que se aplique.

La implementacion del estudio sera llevada a cabo bajo 3 fases las cuales se exponen a

continuacion:

Fase 1. Se realizard un acercamiento de manera formal y presencial a cada entidad
farmacéutica con el proposito de solicitar informacion sobre los procesos de gestion y
liderazgo frente al desarrollo personal y servicio al cliente. A partir de la aplicacion de las

encuestas a cada personal de la institucion.

Fase 2. Posteriormente se realizara un analisis de los datos recolectados, se estableceran
estrategias a través de los métodos de investigacion expuestos anteriormente y se aplicaran

en las sucursales en un lapso determinado de tiempo.

Fase 3. Finalmente, en base a los resultados obtenidos se detalla la propuesta de tal forma
que sea posible el uso de una metodologia concreta para mejorar la atencién al cliente de

los trabajadores de la empresa de estudio.
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6 RESULTADOSY DISCUSION

6.1 Resultados de la encuesta aplicada a los lideres de ventas y unidades

administrativas de la Farmacia Cruz Azul, ciudad de Esmeraldas.

Pregunta No. 1 ¢ Tiene conocimiento de la mision de la empresa? Entiéndase por mision

como el proposito de la empresa.

Tabla 2
Conocimiento de mision de la empresa
Respuesta Lideres de % leer_es' unld_ades %
ventas administrativas
Si 20 80% 19 83%
No 5 20% 4 17%
Total 25 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados, el 80% de los lideres de ventas si conoce la misién de la empresa,
mientras que el 20% no la conoce. Ademas, en cuanto a los lideres de unidades
administrativas el 83% de ellos conoce la misién, mientras que el 17% no la conoce. Lo
anterior indica que la mayoria tanto de lideres de ventas como administrativos si conocen la

mision de la empresa.

Pregunta No. 2 ;Esta informado sobre los futuros planes anuales de ventas, planes

operativos, planes de marketing (cualquier otro) de la organizaciéon?

Tabla 3
Informacion de planes futuros anuales

Lider Lideres uni
Respuesta ideres de % ide _es:u |d_ades %
ventas administrativas
Si 14 56% 20 87%
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No 11 44% 3 13%

Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

El 56% de lideres de ventas confirma que si esta informado sobre futuros planes anuales de
ventas, planes operativos, planes de marketing y otros de la empresa, el 44% no esta
informado. Mientras que, el 87% de los lideres de las unidades administrativas si estan
informados sobre dichos planes y el 13% no lo esta. Lo anterior refleja que en torno a los
lideres de ventas hay opiniones divididas pues mas de la mitad esta informado de los planes,
pero un gran porcentaje no lo esta. Pero en el caso de los lideres administrativos la mayoria

tiene la informacion sobre dichos planes.

Pregunta No. 3 ¢; Conoce usted el significado de lo que es la teoria del Coaching?

Tabla 4
Conocimiento tedrico del Coaching

Si 8 32% 14 61%
No 17 68% 9 39%
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados, el 68% de los lideres de ventas no conocen sobre la teoria del
Coaching, mientras que el 32% si tiene conocimiento. En cuanto a los lideres de unidades
administrativas se verifica que el 61% de ellos si tiene conocimiento de la teoria del
Coaching, y el 39% no tiene dicho conocimiento. Lo anterior indica que la mayoria de
lideres de ventas no tiene conocimiento de la teoria de Coaching y la mayoria de lideres
administrativos si tiene conocimiento.
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Pregunta No. 4 Independientemente de su respuesta en la pregunta anterior, ¢ Qué es

el Coaching para usted?

Tabla 5
Coaching significado
Respuesta Lideres de % leer_es. unld_ades %
ventas administrativas
Slstema integral de 3 12% 5 9%
liderazgo
Motivacion humanay 5 20% 1 A%
empresarial
Sistema que ensefiaa ) 8% 0 0%
aprender
Todas las anteriores 15 60% 20 87%
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Anélisis e interpretacion

El 60% de los lideres de ventas indica que el coaching es un sistema integral de liderazgo,
motivacién humana y empresarial, sistema que ensefia a aprender. En cuanto a los lideres
de universidades administrativas el 87% también afirma también dicho significado del
coaching. La mayoria de lideres de ventas y lideres de unidades administrativas estan de
acuerdo con un significado unificado de coaching en cuanto a considerarlo un sistema

integral de liderazgo, motivacién humana y empresarial, sistemas que ensefian a aprender.

Pregunta No. 5 ¢Usted se dispondria a la aplicacién de un modelo de Coaching que le

brinde los lineamientos precisos en la supervision del personal?

Tabla 6
Modelo de Coaching para lineamientos de supervision del personal

Lideres de Lideres unidades
Respuesta % . . %
ventas administrativas
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Si 21 84% 23 100%

No 4 16% 0 0%

Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados, el 84% de lideres de ventas indica que si se dispone a la
aplicabilidad de un modelo de Coaching que le brinde reglas claras de la supervision para
los colaboradores de trabajo, mientras que el 16% indica que no. EI 100% de los lideres de
unidades administrativas por su parte, si estaria dispuesto a aplicar dicho modelo de
Coaching. Lo anterior indica que la mayoria tanto de lideres de ventas como administrativos

si aplicarian el modelo de Coaching con lineamientos que permitan supervisar al personal.

Pregunta No. 6 ;Cudl es su calificacion sobre la comunicacion en la empresa?

Tabla 7
Consideracion sobre la comunicacion de la empresa

R L
Buena 9 36% 10 43%
Regular 2 8% 0 0%
::l/IZ(}iS:;ar 14 56% 13 57%
Deficiente 0 0% 0 0%
Mala 0 0% 0 0%
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Anélisis e interpretacion

De los encuestados, el 56% de lideres de ventas indica que requiere mejorar la comunicacion

de la empresa, el 57% de lideres administrativos también piensa lo mismo. Lo anterior indica
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que la mayor parte de lideres tanto de ventas como administrativos tienen claro que la

comunicacion en la empresa necesita mejorar y pocos afirman que es buena.

Pregunta No. 7. ¢ Cuales son los instrumentos que usa para supervisar el trabajo?

Tabla 8

Instrumento de direccidn que usa para realizar supervision del area de trabajo

Lideres de

Lideres unidades

Respuesta ventas v administrativas v

Ob;‘::;’gjé” 5 20% 5 22%
Hojas de control 5 20% 3 13%
Reportes 10 40% 7 30%
Coaching 2 8% 3 13%
Lista de actividades 2 8% 3 13%
Entrevista 1 4% 2 9%
Otros 0 0% 0 0%

Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados, el 40% de lideres de ventas afirma que usa reportes para supervisar

su area de trabajo, seguido de instrumentos como las hojas de control y la observacion

directa, mientras que, los lideres de unidades administrativas, en el 30% de casos también

usa reportes, seguido de observaciones directas, hojas de control, muy pocos coaching y

lista de actividades. Lo anterior indica que la mayoria tanto de lideres de ventas como

administrativos usan el reporte, la observacion como instrumentos de supervision del érea.

Pregunta No. 8 (Cudles son las estrategias que aplica en la supervision de

trabajadores?
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Tabla 9
Instrumento o estrategia de aplicacion para supervision de empleados

Respuesta Lideres de % leer_es_ unld_ades %
ventas administrativas
Obsgrvacmn 4 16% 4 17%
directa
Hojas de control 2 8% 3 13%
Reportes 9 36% 12 52%
Coaching 2 8% 2 9%
Lista de 3 12% 1 4%
actividades
Entrevista 5 20% 1 4%
Otros 0 0% 0 0%
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Se evidencid que el 36% de los lideres de ventas afirmaron que los reportes aplican con
mayor énfasis para la supervision de empleados, seguido de entrevista, observacion directa,
lista de actividades, hojas de control y coaching. Ademas, el 52% de los lideres de unidades
administrativas usan los reportes, seguido de la observacion directa, las hojas de control, y
el coaching. Lo anterior indica que también la mayoria de lideres en ventas y administrativos

usan los reportes como estrategia de supervision de empleados.

Pregunta No. 9 ¢ Cudl es el método que usa su empresa para el refuerzo del trabajo en

equipo?

Tabla 10
Métodos usados por la empresa para fomentar el trabajo en equipo

Lideres de Lideres unidades
Respuesta % .. . %
ventas administrativas
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Grupos de 7 28% 7 30%
trabajo

Objetivos 5 20% 5 22%
comunes

Considera la 4 16% 2 9%
valoracion para
cada labor.

Todas las 9 36% 9 39%
anteriores.

Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Tal como se observa, el 36% de lideres de ventas toman como alternativa para fomentar el
trabajo en equipo tanto los grupos de trabajo, objetivos comunes, toman en cuenta de
valores. Mientras que en el caso de los lideres administrativos la mayoria también usan
como prioridad los grupos de trabajo, objetivos comunes y finalmente la consideracién de
valores para asignar tareas. Lo anterior demuestra que la mayoria de lideres de ventas y
administrativos usa como prioritario los grupos de trabajo, objetivos comunes y finalmente

toman en cuenta los valores para asignar tareas para el trabajo en grupo.

Pregunta No. 10 ;Qué caracteristicas considera que usted ejecuta como lider?

Tabla 11
Caracteristicas que cumple como lider

Honesto 0 0% 0 0%
Inspirador 0 0% 0 0%
Justo 0 0% 0 0%
Responsable 0 0% 0 0%
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Comprensivo 0 0% 0 0%

Todas las 25 100% 23 100%
anteriores
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Tal como se observa, el 100% de directivos tanto administrativos como de ventas indica que
las caracteristicas que cumple como lider son el ser honesto, inspirador, justo, responsable,
comprensivo. Lo anterior indica que los lideres tanto administrativos como de ventas se

consideran con las caracteristicas necesarias para ser lideres.

Pregunta No. 11 ;Cuales son los elementos que le agradaria que mejoren en su area de

trabajo?
Tabla 12
Aspectos que le gustaria mejorar en el area de trabajo
apueta Mooy Uit
La Motivacion 0 0% 0 0%
La Comunicacion 0 0% 0 0%
La Productividad 0 0% 0 0%
El desempefio laboral 0 0% 0 0%
Todos los aspectos 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Se observa que, todos los lideres tanto de ventas como administrativos considera que los
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aspectos que le gustaria mejorar en el area de trabajo son la motivacién, comunicacion,
productividad, desempefio laboral. Lo cual ratifica su deseo de mejora como lideres en el

area de trabajo que les corresponde.

Pregunta No. 12 ;Cudles considera como oportunidades que la empresa brinda a los

empleados en cuanto a su superacion personal?

Tabla 13
Oportunidades que la empresa brinda a colaboradores para superacion personal

Respuesta Lideres de % L|der_es_ unld_ades %
ventas administrativas
Horarios
flexibles para 15 60% 12 52%
estudio
Prestamos para 9 36% 9 39%
los empleados
Flnancilar 0 0% 0 0%
estudio
Otroti po de 1 4% 5 9%
beneficios
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Anélisis e interpretacion

Del total de encuestados, el 60% de lideres de ventas indican que las oportunidades que la
empresa brinda a sus empleados para lograr la superacién personal son los horarios flexibles
para los estudios, seguida de préstamos para empleados y otro beneficio. Mientras que, para
los lideres administrativos, el 52% indica que la oportunidad son los horarios flexibles para

estudio, seguido de préstamos para empleados y otros tipos de beneficio.

Se verifica que la mayoria de lideres tanto de ventas como administrativos indican que la
oportunidad que la empresa brinda a los empleados para la superacion personal son los

horarios flexibles para estudios.
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Pregunta No. 13 ¢Cuales son los premios que la empresa da a sus empleados para

motivar e incentivar la excelencia?

Tabla 14
Premios a la excelencia que la empresa da a los empleados para motivarlos
Lideres de Lideres unidades
Respuesta % . . %
ventas administrativas
Comisiones 18 72% 15 65%
Aumento salarial 2 8% 3 13%
Ascensos 1 4% 3 13%
Bonificaciones 2 8% 2 9%
Bonos 2 8% 0 0%
Becas 0 0% 0 0%
Otros beneficios 0 0% 0 0%
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.
Anélisis e interpretacion

De los encuestados, el 72% indica que el tipo de premio a la excelencia de la empresa para
motivarlos e incentivarlos son las comisiones, seguida de aspectos como bonos, aumento
salarial y ascensos, mientras que los lideres administrativos en el 65% de casos también
indica que prefiere las comisiones, seguida de aumento salarial, ascensos y bonificaciones.
Lo anterior ratifica que la mayoria de lideres tanto de ventas como administrativos sabe que

la motivacion principal hacia sus empleados son las comisiones.

Pregunta No. 14 Segun su conocimiento y el tiempo que lleva en la organizacion ¢ Cual

seria el método sancionador del Talento Humano debido a fallas de disciplina de los

trabajadores?

Tabla 15
Sancion de aplicacién de TH por faltas disciplinarias de colaboradores
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Lideres de Lideres unidades
Respuesta % . . %
ventas administrativas

Llamado de 20 80% 23 100%
atencion verbal

Dias laborales 0 0% 0 0%
SUSpPeNsos
Memo por 5 20% 0 0%
escrito
Despidos 0 0% 0 0%
Todas las 0 0% 0 0%
anteriores
Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Anélisis e interpretacion

De los encuestados, el 80% de lideres de ventas indican que el llamado de atencién verbal
es la sancion que usa el departamento de Talento Humano por falta de disciplina de los
trabajadores, seguida de memos por escrito. En el caso de los lideres administrativos, el
100% de ellos afirman que la sancion que aplica Talento Humano por falta de disciplina de

colaboradores son los llamados de atencién verbal.

Pregunta No. 15 ;/Cual es la manera que tiene usted para tratar los problemas
operativos o administrativos del equipo de trabajo que forma parte de los trabajadores

a su cargo o sus pares?

Tabla 16
Manera para tratar problemas operativos o administrativos

Respuesta Lideres de % leer.es. unld.ades %
ventas administrativas
Solicita laayuda al 3 12% 3 13%

jefe inmediato
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Acepta sugerencias 7 28% 6 26%

Da a conocer su
requerimiento de 4 16% 4 17%
ayuda

Usa el sentido de

2 8% 1 4%
humor

Trabaja con sus
trabajadores por 9 36% 9 39%
generar soluciones

Transformala

. ., 0 0% 0 0%
direcciéon

Total 25 100% 23 100%

Nota: Informacién recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

Analisis e interpretacion

Es evidente que el 36% de lideres de ventas trabajan con sus colegas por una solucion en el
caso de problemas administrativos u operativos, el 28% acepta sugerencias, el 16%
comunica la necesidad de ayuda, el 8% conserva el sentido del humor en estos casos.
Mientras que, en el caso de los lideres administrativos, el 39% de ellos trabaja con sus
colegas por una solucion, el 26% acepta sugerencias, el 17% comunica la necesidad de

ayuda y el 4% conserva el sentido del humor.

Lo anterior indica que la mayoria de lideres tanto de ventas como administrativas trabaja
con sus colegas para obtener soluciones ante un problema y también en menos proporcion
aceptan sugerencias y comunican la necesidad de ayuda, y muy pocos afirman que

conservan el sentido del humor.
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6.2 Resultados de las entrevistas aplicadas al gerente de ventas y gerente de talento

humano de la Farmacia Cruz Azul, ciudad de Esmeraldas.

A continuacién, en la tabla 17 se presenta la interpretacion de la entrevista aplicada al

gerente de ventas de la Farmacia Cruz Azul, ciudad de Esmeraldas.

Tabla 17
Interpretacion de la entrevista aplicada al gerente de ventas

Pregunta Interpretacioén
1.- ¢Qué conoce del coaching ejecutivo? R: Sé que el coaching ejecutivo es un proceso de
apoyo para mejorar habilidades y alcanzar metas
profesionales.

2.- ¢Cuales son sus objetivos 0 metas a R: Mis metas en la Farmacia Cruz Azul es

alcanzar en la Farmacia Cruz Azul?  contribuir al crecimiento y éxito del negocio,
mejorar la operatividad y brindar un servicio de
calidad a nuestros clientes.

3.- ¢Esta4 familiarizado con los puntos R: Si, conozco varias fortalezas y areas de mejora
fuertes y éareas de mejora en la en lagestion de la Farmacia Cruz Azul.
gestion de su empresa?

4.- ¢Cudles cree que son las fortalezas de  R: Las principales fortalezas de la farmacia son: la
la empresa que contribuyen al éxito variedad de productos, las ubicaciones estratégicas
del proyecto? y las alianzas con los proveedores.

5.- ¢Cudles piensa que son los puntos R: Actualmente existen varias debilidades, entre
vulnerables de la empresa que ellas: la competencia intensa, las variables
podrian restringir el éxito del regulaciones gubernamentales, el débil marketing
proyecto? y la poca promocion.

6.- ¢De qué manera la empresa cultiva R: A través de una comunicacién abierta, el
relaciones solidas y colabora de reconocimiento del desempefio y la promocion de
manera destacada en equipos de unambiente colaborativo.
trabajo?

7.- ¢Crees que seria beneficioso para la R: Si, un programa de coaching ejecutivo podria

empresa tener un programa de

coaching  ejecutivo  para el
mejoramiento de la atencion al
cliente?

mejorar la atencion al cliente, proporcionando
habilidades y enfoques mejorados para el personal.
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8.- ¢(Cudl es el publico objetivo del

coaching ejecutivo?

R: El puablico objetivo serian los lideres y
profesionales de la empresa que buscan mejorar sus
habilidades y desempefio en el &mbito laboral.

9.-

¢Qué ventajas obtendra Farmacias
Cruz Azul a partir de este proceso de
coaching ejecutivo?

R: Varias ventajas, como un mejor desempefio de
los lideres, mayor eficacia en la toma de decisiones
y posiblemente una mejora en la atencién al cliente.

10.-

¢Qué habilidades llegaran a
desarrollar los participantes a través
del proceso de coaching ejecutivo en
el futuro?

R: Los participantes desarrollaran habilidades que
mejoraran su desempefio profesional, como
liderazgo efectivo, toma de decisiones informada y
habilidades mejoradas en atencion al cliente.

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

En la tabla 18 se presenta la interpretacion de la entrevista aplicada al gerente de talento

humano de la Farmacia Cruz Azul, ciudad de Esmeraldas.

Tabla 18
Interpretacion de la entrevista aplicada al gerente de talento humano

Pregunta

Interpretacion

¢Cuél es la razén que motiva la
consideracion de un programa de
coaching ejecutivo para el equipo de
atencion al cliente?

R: La razon principal es la identificacion de areas
de mejora en la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente.

¢Cuéles son los principales desafios
gue se han identificado hasta ahora en
la atencion al cliente?

R: Entre los principales desafios estan los tiempos
de respuesta mas largos de lo deseado, la falta de
consistencia en la calidad del servicio, asi como
una brecha en las habilidades de comunicacion y
empatia en algunos miembros del equipo.

¢ Se ha llevado a cabo un analisis de
las competencias necesarias para
brindar un excelente servicio al
cliente?

R: Si, hemos identificado habilidades claves como
la comunicacion efectiva, la empatia, la resolucion
de problemas, la adaptabilidad y la capacidad para
manejar situaciones de conflicto.

(Como se evalGa actualmente el
desempefio del equipo de atencién al
cliente?

R: Actualmente, se evalla mediante la
retroalimentacidn directa de los clientes a través de
encuestas y comentarios para medir la calidad del
servicio.
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5.- ¢Cudl es su comprension o
conocimiento acerca del coaching
ejecutivo?

R: El coaching ejecutivo es una estrategia valiosa
para potenciar el liderazgo y el rendimiento de los
ejecutivos.

6.- ¢Cudles son los propoésitos que tiene
para lograr en la Farmacia Cruz
Azul?

R: Mi principal objetivo es asegurar un ambiente
laboral saludable y motivador para nuestro equipo,
buscando fomentar el desarrollo profesional de
cada empleado.

7.- ¢ Tiene conocimiento de las fortalezas
y aspectos que necesitan mejorar en
la administracion de su empresa?

R: Si, como gerente de talento humano, estoy
familiarizado con los puntos fuertes y las areas de
mejora en la gestion de nuestra empresa.

8.- ¢Cuales cree que son las fortalezas de
la empresa que contribuyen al éxito
del proyecto?

R: Las fortalezas incluyen un equipo altamente
talentoso y comprometido, una soélida cultura
organizacional que fomenta la innovacion y la
colaboracion.

9.- ¢Cuales son las areas de fragilidad en
la empresa que podrian limitar el
éxito del proyecto?

R: Se observan diversas areas de vulnerabilidad,
como la competencia desleal y en especial los altos
indices de delincuencia en las zonas.

10.-¢Por qué seria ventajoso para la
empresa implementar un programa
de coaching ejecutivo destinado a
mejorar la atencion al cliente?

R: Si, creo que seria beneficioso, porque el
coaching ejecutivo proporcionara a nuestro equipo
las herramientas y habilidades necesarias para
enfrentar  situaciones dificiles 'y mejorar
continuamente.

Nota: Informacion recabada desde la empresa Cruz Azul, parte del estudio de campo.

6.3 Discusién

Cabe destacar que, segiin Amaya (2021) un lider tiene la capacidad de materializacion de lo
que se propone para el equipo de trabajo que se dirige a los esfuerzos de la consecucion de
metas, para esto se requiere el pensamiento de forma visionaria y creacion de un equipo con

una vision amplia del futuro.

Tal como se menciona en los resultados obtenidos del presente documento, la mayoria de
lideres tanto de ventas como administrativos conocen la mision empresarial, algo que es
indispensable para ser un buen lider y por supuesto la mayoria de ellos estan informados

sobre planes anuales futuros de ventas, operativos, marketing y otros, sin embargo, hay un
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porcentaje amplio principalmente de lideres de ventas que no consideran que se encuentren

totalmente informados de dichos planes.

Algo que toma relevancia en los hallazgos es que la mayoria de lideres de ventas no tienen
conocimiento de la teoria de Coaching, pero la mayoria de lideres administrativos si tiene
conocimiento de esta teoria, entonces se tienen opiniones divididas, donde es posible
percibir que se requiere el mayor fomento de la teoria de Coaching mediante una propuesta
especifica para el caso de los lideres de ventas, sin dejar de lado los lideres administrativos

gue no conocen sobre dicho tema o no lo han descubierto en la totalidad.

Ya lo dijo Barrientos et. al (2018) “’con la presencia del liderazgo, y es el lider o gerente
coach, quien debe asumir las estrategias para la innovacion y formacion de equipos de alto
rendimiento’” (p.223), por otro lado, un hallazgo importante del presente documento
también fue que la mayoria de lideres tanto de ventas como administrativos si estarian
dispuestos a la generacion de un modelo especifico de Coaching que les brinde la estructura
especifica para la supervision de personal (Arauco, 2021), algo que se visualiza como

positivo ya que hay la predisposicion a su aplicacion y a la innovacion.

También se hall6 que la comunicacidn en la empresa necesita mejorar segin la mayoria de
lideres de ventas y administrativos, algo que al comparar con lo dicho por Barrientos et. al
(2018) afirma en su estudio empirico documental que se requiere una mejora
comunicacional en la empresa de estudio, donde se debe mantener aspectos de formacion

del equipo de alto rendimiento.

También en cuanto a los instrumentos de direccidn que utilizan en la mayoria de casos para
supervisar el area de trabajo y para los trabajadores estan los reportes, teniendo en cuenta
que son herramientas poco innovadoras, algo que debe replantearse con el mayor fomento
de uso de Coaching, segun lo dicho por Barrientos et. al (2018) se requiere la preparacion y
capacitacion continua del talento humano para gestionar herramientas innovadoras de

medicion y evaluacion empresarial y de desempefio.

Algo que también se observa es que tanto los lideres de ventas como administrativos tienen
a bien mencionar que la oportunidad que a la empresa a sus empleados para la superacién
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son los horarios flexibles para los estudios, algo que debe reforzarse de forma continua con
la aplicacion de coaching, pues esta seria una motivacion intrinseca, ya que se conoce que
“’la mayor parte de colaboradores que tienen un desempeiio bajo se debe a la falta de

entendimiento claro de lo que se espera de ellos’’ (Service Quality Institute, 2020)

En cuanto a los problemas operativos, se observa que la mayoria de lideres de ventas y
administrativos trabajan con sus colegas por una solucion, algo que también se evidencia
por parte de Service Quality Institute (2020) “’donde en los programas de coaching se
enfatizan técnicas de entrenamiento fomentan la interaccion diaria con los colaboradores,

ademas de ayuda a la colaboracion a desempefiarse a un nivel mas amplio’’.

Se obtuvieron conclusiones y recomendaciones como resultado del cumplimiento de los
objetivos especificos planteados al inicio del documento, por cada objetivo especifico se
narra una conclusion y por cada conclusién se narra una recomendacion, tal como se

encuentra descrito en el capitulo siguiente.
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

El desarrollo del personal es indispensable, pues el colaborador debe sentirse
motivado y capacitado de forma continua para lograr un rendimiento productivo en
la empresa, mucho mas cuando se trata del personal de atencidn al cliente, pues el
trato con personas con distinto caracter y forma de ser es a diario, por lo tanto, se ha
de procurar un trato amable, personalizado y que demuestre la calidez con la que se
le recibe al cliente para que se sienta que sus necesidades son cubiertas y de esta

forma se logre su fidelizacion con la empresa.

Se ha diagnosticado en base a la encuesta realizada a directivos de ventas y
administrativos que, si bien en su mayoria tienen clara la mision de la empresa, hay
aspectos como la falta de conocimiento de planes de accion que inciden en la falta
de comunicacion organizacional correcta, lo que también hace necesario buscar
formas de mejorar la misma, y por supuesto a partir de esta mejora es posible
también proponer la inclusion de técnicas de coaching para lograr el fomento de la
atencion al cliente de la empresa Cruz Azul sede Esmeraldas. A su vez, si bien la
mayoria de directivos tanto de ventas como administrativos si conocen sobre el
significado del coaching en muy pocos casos lo usan como herramienta de toma de

decisiones y supervision de personal.

El plan de accién que se ha incluido por medio de las técnicas de coaching ejecutado
para mejorar el desarrollo personal, la atencién al cliente y equipos de trabajo, y se
define como un modelo de coaching para el mejoramiento de la atencién al cliente:
caso de estudio de la farmacia Cruz Azul de la ciudad de Esmeraldas, Ecuador, en
donde se ha planteado el trabajo con la metodologia llamada GROW, siendo un
modelo especifico de Coaching con mayor difusion a nivel europeo y que ha sido
fomentado desde los afios ochenta. A este modelo se lo define a partir de que en
espafiol GROW es crecer, Yy sus siglas incluyen también la necesidad de crecer en

funcién a la realidad existencial.
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7.2 Recomendaciones

Seria conveniente que en la Farmacia Cruz Azul de Esmeraldas se inicie con una
reunion entre lideres de ventas y administrativo y colaboradores de las dos areas para
identificar la posibilidad y factibilidad de implementacion de la propuesta del plan

de accion con un modelo de coaching para la atencion al cliente.

Se podria implementar esta propuesta de Coaching en cualquier empresa
principalmente si es una farmacia o si tiene algun giro de negocio que incluya el
trato directo con el cliente final, teniendo como precedente la instauracion de la
metodologia GROW.

Se podria realizar nuevas investigaciones sobre el Coaching en el campo
organizacional, por ejemplo, a partir de esta plasmar aspectos de mejora de la calidad
de motivacion y satisfaccion organizacional, mejora de la comunicacion interna, asi
como otros aspectos como fomento del rendimiento y productividad en los

trabajadores.
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8 PROPUESTA

8.1 Propuesta

8.1.1 Nombre de la propuesta

MODELO COACHING PARA PARA EL MEJORAMIENTO DE LA ATENCION AL
CLIENTE: CASO DE ESTUDIO DE LA FARMACIA CRUZ AZUL DE LA CIUDAD DE
ESMERALDAS, ECUADOR

8.1.2 Introduccién

El proceso del coaching tiene un punto de partida, por esto realizamos un proceso de
evaluacion mediante la encuesta presentada en el capitulo anterior de la situacién actual de
la empresa y se identifico un alto nivel de desconocimiento en sus lideres de técnicas y
herramientas administrativas (como el Coaching empresarial) que permitan mejorar
diferentes aspectos de la organizacién, algunos de los puntos que podrian mejorarse con
estas herramientas son los canales actuales de comunicacion, mejoras en los procesos
productivos que desarrolla cada una de las personas, y el establecer metas e indicadores

individuales para el logro de los objetivos personales.

Con el fin de poder ofrecer a los lideres de la empresa una herramienta que les permita
mejorar la productividad, se realiz6 un analisis de algunos métodos de coaching, buscando
cual se adapta mejor a la estructura actual y los objetivos trazados por la compafiia. Basados
en este estudio se podria decir que el método que mas se acopla a las necesidades y la
estructura de la empresa es el método GROW, este es una herramienta y una filosofia que
puede ayudar a un ser 0 a un equipo a obtener excelentes logros en el campo personal o
profesional, se basa en cuatro puntos basicos Goal (meta), Reality (Realidad), Opcion
(alternativas) y Will (que se va a hacer) y en el cual las directivas y los lideres son parte

fundamental en todo el proceso de definicion, implementacion y seguimiento del método.
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8.1.3 Justificacion

En el planteamiento del problema se muestra un fenémeno que se presenta a nivel laboral
debido a que los individuos que adquieren el rol de lideres; es frecuente que carezcan de
competencias propias de una persona que influya en los otros, afectando su eficiencia en

este rol. Sin embargo, poseen un potencial interno, que muchas veces es desaprovechado.

El gasto energético que presenta este proceso es alto, tanto para los participantes como para
el especialista y esto implica que es necesario una dedicacion profunda, si ésta esta presente
se generara el beneficio que se estipulo a lo largo del trabajo.

Para el aprovechamiento, el entrenamiento y el desarrollo, de la capacidad de liderar de una
manera correcta, se debe tener en cuenta el acompafiamiento y la guia brindada a la
organizacion y a sus componentes individuales; este acompafiamiento serd proporcionado
mediante el modelo de gestion de coaching, el cual permitira proporcionar un incremento
en el nivel de productividad, compafierismo, liderazgo, efectividad, organizacion,
proactividad, funcionalidad, confiabilidad, crecimiento, entre muchas otras habilidades y

destrezas que pueden adquirir con el fin de mantener al alcance las metas propuestas.

Hay diferentes aspectos que podrian dar como resultado aspectos negativos o positivos de
las funciones concretas que se dan en una empresa, por eso se requiere como primer punto
la identidad de las causas y la basqueda concreta de ciertas soluciones que ayuden a que la
empresa genere una mejora continua, para ello hay diferentes teorias, donde el Coaching
constituye aquel de mejor rendimiento para que las personas gestionen su mision profesional

de forma competente (Barrera D. , 2016).

Se ha desarrollado una encuesta para identificar el sistema direccion que utilizan los mandos
medios, también se puede determinar el nivel de aceptacion de un Modelo de Coaching,
identificar las técnicas de direccidn y gestion que aplican actualmente los lideres las distintas
areas de la empresa. Para obtener la informacion de la situacion actual de la empresa y del
conocimiento de los mandos medios sobre el coaching, se desarrollé un cuestionario de
quince preguntas, el cual fue respondido por personas, cuyas funciones son operativas y del
area de administracion.
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8.1.4 Metodologia utilizada

“El modelo de coaching anglosajon fue elaborado por Graham Alexander y difundido
principalmente por John Whitmore. Es el mas conocido en el mundo del coaching. Este
modelo se describe bajo el acronimo de G.R.O.W.” (Arauco, 2021)

Cuando se verifica el inicio del modelo GROW teniendo claro que su difusion en los afios
ochenta fue en Europa, y en Espafia principalmente por parte de John Whitmore. También
algunos lo adjudican a Max Lansberg en su libro “Tao off Coaching”, pero que
evidentemente fue muy posterior a la fecha establecida para Graham Alexander, dado que

el libro fue publicado en el 2003, Graham Alexander.

Desde 1967, Graham Alexander trabaj6 con IBM en la linea de direccién. Luego fue enviado
a “Trident Operation”, un programa para acompaifiar a los pupilos a que desarrollen sus
habilidades, tome mayor consciencia de ellas y la experiencia para manejar sus vidas
después de la escuela. Luego invirti6 mucho tiempo (en los afios 70°) investigando y
practicando una variedad de acercamientos sobre el aprendizaje y desarrollo humano. En

1979 trae la metodologia del Coaching de “The Inner Game” a Europa.

Ha desarrollado esta metodologia en los 80", trabajando en coaching ejecutivo. En 1986,
Graham crea “Alexander Corporation Ltd”. En 1999, Alexander se fusiona con Sibson &
Company. Trabajo con presidentes y equipos ejecutivos en desarrollo del cambio y en el
desarrollo de la eficacia individual y colectiva. Ha trabajado en todo el mundo en todos los

sectores del mercado, sirviendo a muchas de las empresas FTSE 100 y Fortune 500.

8.1.4.1 Descripcion del modelo GROW

El GROW es un método, es una herramienta y una filosofia que puede ayudar a un ser o a

un equipo a obtener excelentes logros en el campo personal o profesional.

GOALL. - Establecer la meta

REA. - Definir la realidad
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OPTIONS. - Contemplar las opciones.

WILL. - Qué se va a hacer (What) Quién lo va a hacer (Who) Cuando se va a hacer (When).

El modelo GROW simboliza CRECER, teniendo claro que este término involucra la

definicion de aspectos concretos:

8.1.4.1.1 Descripcion de las metas (G)

Cuando se habla de metas, se define la forma de hallar el objetivo que conduce a una accion

y para ello se requiere:

e EI aporte del equipo de trabajo con la correspondiente aclaracion de metas

personales que se han de generar

¢ Indagacién de diversos puntos de vista con preguntas tales como ¢cuél es la meta
que la empresa requiere alcanzar? ;Qué tan indispensable es para ti el cumplimiento

de aquella meta?

8.1.4.1.2 Descripcion de la realidad (R)

Se describe un objetivo, en torno a verificar la situacion en la que se hallen en ese momento,
para llegar a un objetivo especifico, para ello segin Andrade (2012) “se debe verificar la
ayuda de los trabajadores para que puedan concientizar la realidad, asi como se han de hacer
las preguntas como: ¢;Frente a las metas como se encuentra actualmente? ;En qué situacion
se presentan alguna dificultad? ¢En qué area hay que fortalecer? ;Cuales areas ya estan

dominadas?”.

8.1.4.1.3 Descripcion de las opciones (O)

Se asocia a lo anterior, pues “las opciones hacen referencia a las soluciones que se pueden
generar para separar las metas de los objetivos, pues no solamente importa conocer las
opciones, sino que se debe ver los pro y contras de estas y ver si son viables” (Alaguna,

2021). Por todo ello, segiin Andrade (2012) considera que “se debe tener en cuenta que, una

7



vez que el trabajador aclare las metas y la realidad, debe pensar en diversas opciones para
lograr las metas, de tal forma que, sea posible determinar aspectos como ¢qué opciones
podrian emprenderse para lograr las metas? ¢Hay mas opciones? ¢Es posible ver otras

opciones no analizadas anteriormente?”’

8.1.4.1.4 Descripcion del plan de accion (W)

Se verifica la necesidad de elegir de entre todas las opciones la voluntad de que lo que se
cumple sea parte de los objetivos y metas y a partir de esto se observa que: “Es posible
definir todas las opciones del punto anterior, donde cada trabajador debe definir las acciones,
y por ello debe verse que cada accién garantice un resultado, se defina el tiempo, asi como
se verifique de quién se va a apoyar para hacerlo y dar un seguimiento” (Andrade, 2012, pag.
15). Lo importante es que haya compromiso y un seguimiento continuo de las

transformaciones que hace el personal de trabajo.

8.1.5 Aplicacion del método GROW

En sus origenes este método se verifico para lograr aportar a los empresarios, para lograr
metas y exigencias en sus aportes de gerencia, pero su efectividad se expandié a todos los
ambitos, incluso a entidades educativas, entidades publicas o privadas, e incluso a nivel

personal.

La misién que emprende el coach, tiene una diferencia cuando se aplica los elementos del
GROW debido a que, por la formacién profesional y la experiencia, podria verificar algun
tipo de anomalias en algunos aspectos para trabajar, también podria dar las pautas para uso
de recursos motivacionales para que los trabajadores no desvien el plan de accidn propuesto
de los objetivos (Barrera D. , 2016).

8.1.5.1 La flexibilidad del modelo GROW

Luego de verificar el significado de GROW se verifican efectos concretos siempre que se
ejecute preguntas efectivas de Coaching. Por eso es que cuando un coach realiza una

pregunta a un cliente especifico, lo que le brinda es una reflexién y concientizacién de las
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acciones en el pasado, pues si bien, estas forman su realidad en la actualidad, también puede
incluir acciones en el futuro de manera diferente para lograr la meta que se requiere (Arauco,
2021). Y es que, el proceso de coaching debe ser flexible y no rigido, puesto que esta es una

cualidad de un coach profesional.

Luego de ello y cuando el coachee tenga a la mano la lista de opciones requerira su cotejo
en base a objetivos iniciales, para verificar si es que estas impulsan a la meta requerida, y
finalmente se define el qué y cuando, para reconfirmar la meta y ver si se esta llegando a la

direccion especifica.

8.1.5.2 Circulo de la motivacion

Figura 6
Circulo motivacional

rCcreer en uno mizmo

interesarmos
realmente por los
HAEMas

escuchar

. antentamente
esperar o mejor

inclertifigue las
potencialidade = de
loz demasz

roweet refuerzos
positivas

=iembre ambiciones

mvolicrese con
zus seguidores

se5 el protatipo

aseglrese que
sean

recompensados

Nota. Analisis del circulo de la motivacion. Fuente: (Barrera D., 2016)

Cabe destacar que, la fuerza de un lider que emana una transformacion se da cuando ayuda
a generar compromisos a los seguidores lo que a su vez promueve con fuerza el logro de
objetivos. Por esto el lider requiere dar respuestas a las necesidades de sus seguidores
(Aranda, 2012).
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He ahi que Abraham Maslow realiza la clasificacion de las necesidades del ser humano

segun la conducta humana en:

Logro

e Reconocimiento

e Lalaborensi

e Elascenso

e Desarrollo

El aporte del lider esta en la justificacion de comprometerse con sus seguidores y hacer que
sean mejor que ellos, teniendo clara su capacidad, por eso es importante que un lider ayude
a potencializar los logros de los seguidores, por ello, es que, para obtener un liderazgo

participativo se requiere incluir segun lo dicho por Barrera (2016):

1.- Necesidades a nivel bioldgico y econémicas

2.- Necesidades psicoldgicas y de realizacion

3.- Circulo motivacional

4.- Necesidad del ser humano

5.- Influencia positiva

8.1.5.3 Jornadas para ser aplicadas en la empresa

a) Objetivos

— Fomentar la concientizacion sobre la efectividad de aplicacion del Coaching
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como una forma de liderazgo activo.

— ldentificar la forma como el Coaching aporta al desarrollo del liderazgo
empresarial.

— Lograr un compromiso para aplicar las herramientas propias del Coaching.

b) Contenido

“Se requiere que se haga una reunion en parejas para lograr una conversacion de datos
fundamentales de cada persona como son: nombres, cargo y area de trabajo, estado civil,
namero de personas que estan a cargo, hobbies, gustos, preferencias y luego cada persona

se presentara a los compafieros” (Barrera D. , 2016, pag. 20).

c) Premisas

— Nadie cambia a nadie.

— Hablar mas del presente y del futuro que del pasado.

— Lograr una reflexion colectiva.

d) Ejercicios en equipo

— Imaginese que, en una semana, usted hara su primera Sesion de Coaching con

alguno de sus pupilos.
— ldentifique todos aquellos aspectos clave que usted tendria en cuenta para que
dicha conversacion sea efectiva y contribuya al mejoramiento de las

competencias de la persona y por ende del mejoramiento de los resultados.

— Considere el antes, durante y después de la conversacion de coaching.
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Sesiones de coaching a incluir

Preparacion de la sesion:

— Determinar con claridad el objetivo.

— Revisar la historia y toda la informacion pertinente.

— Analizar las perspectivas del grupo.

— Asegurarse de contar con todo lo que se necesita.

— Revisar aspectos logisticos y de tiempo.

Desarrollo de la sesion:

— Asegure el momento y espacio adecuado.

— Cree un contexto adecuado - rompa el hielo.

— Describa la situacion y defina el foco.

— Pregunte, escuche y acuerde diagnostico.

— Explore alternativas.

— Comparta su punto de vista.

— Retroalimente equilibradamente y confrontar para el desempefio.

— Logre acuerdos y defina objetivos concretos.

— Empodere y aliente.
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— Defina el esgquema de implementacidén, acciones concretas, recursos,

mediciones, etc.

— Acuerde el proceso de seguimiento.

— EvalUe la sesién y pida retroalimentacion

— Agradezca por el tiempo y la confianza.

f) Cronograma de actividades

Cronograma de Actividades

Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 3 4 5 6 7-8

Actividad

Aprobacién del

protocolo

Disefio de los
2| instrumentos y

validacion

Levantamiento de

informacion

Procesamiento de

informacion

5| Analisis de Datos

Redaccion del informe

final

Aprobacion del informe

final

Exposicion del trabajo

de investigacion.

9 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL PROYECTO
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9.1 Conclusiones

9.2

Se ha observado que es posible aplicar el Coaching en la empresa para los equipos
de ventas por medio de la flexibilidad del modelo GROW, teniendo claro puntos
concretos como la realidad a detalla, definicion de una meta inicial, asi como la

posibilidad de confirmar el objetivo del proceso de coaching.

Se puede emplear un circulo motivacional por medio de aspectos como el
involucramiento, la escucha, la identificacion de las potencialidades propias y las de
los demas, asi como es posible incluir recompensas a los trabajadores para que se

sientan motivados hacia el aprendizaje continuo.

Es posible con este método GROW reconocer la importancia del liderazgo y trabajo
en equipo, teniendo claro que un lider debe tener la capacidad de asociar las
necesidades bioldgicas, psiquicas y de realizacién, asi como se gestiona un circulo

de motivacion, ademas de los requerimientos del ser humano hacia la influencia.

Recomendaciones

Seria importante aplicar el modelo GROW como una herramienta adecuada al
liderazgo organizacional en distintas empresas, ya que este ha sido un ejemplo de
como se ha de gestionar su aplicacién, pero se lo puede implementar segin los

requerimientos concretos del negocio.

Es factible el refuerzo de un liderazgo participativo y activo, enfocado en el logro de
todo el equipo de trabajo y la consecucidn hacia las metas, siempre que se predique

con el ejemplo.
Seria adecuado que se dicten cursos de coaching enfocados en el liderazgo

organizacional, he ahi que, la empresa podra disponer de trabajadores
comprometidos, para que tengan clara su funcion hacia el logro de objetivos.
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11 ANEXOS

Anexo 1. Carta de aceptacion de la Farmacia Cruz Azul

J Pontificia Universidad ‘ I B AR R A UNIBAD BE FOSGRADOY

J‘L Catolica del Ecuador

Sardls mis tastigos

Ibarra, 13 de Febrero 2023
ORcio New, D25 U, ok POSGRADOS

Sefior

Simén Bolivar Mareira Moreira
FARMACIA CRUZ AZUL
Esmeraldas,

De mi consideracian:

Raclba un atento y cordlal saludo, de quienes conformamos la Pontificis Universidad Catolica del
Ecuador Sede |barra, @ través de la Unidad de Posgrados,

La presente tiene como finalidad presentar a la Senorita Adviana Jazmin Santos Temalo, portadors de ks
cédula de cludadanfa Nro. 0BD456697-4, quien es estudiante de lo Maestria de Gestidn del Talento
Humano, @ quian le fue aprobado su proyecto de titutadion con el tema: EL COACHING EJECUTIVO
PARA EL MEJORAMIENTO DE LA ATENCION AL CLIENTE: CASO DE ESTUDIO FARMACIA
CRUZ AZUL DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS, ECUADOR,

Par la anterior mencionado solicitamaos de la maners mias comedida de digne analizar la posibilidad de
que se le brinde (as facilidades para desarrollar dicho proyecte.

Agradeciendo su atencion al presente y seguros de contar con su vallosa colaboracion, me suscribo de
Usted no sin antes presentar mis sentimientos de alta consideracion y estima.

Atenta /« * N
11!
Mgs a Cdronel \\E et

DINADORA DE LA UNIDAD DE POSGRADOS

Dirgockon: Av. Jorge Guzman Hucda v Av. Adrelic Bgpnosa Pt Cludadela 'La Vctoria”
Taléfi (£2%6) 26 OO 2615 453 Ext OUO Gal, Ul 246 27 14 /096 136 3408
Ibarra - Ecusdor / www.pucesladu.en

$9 ©in @ ¢




1barra. 09 de marzo 2023

Mgs.

Mareela Coronzl

CORDINADORA DE LA UNIDAD DE POSGRADOS PUCES]
Presenie, -

De mi consideracion

Por mexlio de fa presente eeciba un condial saludo de quikney conformamos ls cmpress
“FARMACIA CRUZ AZUL" y a la vez desedndole &xilos en sus funciones diarias.

Medianie el presente documento certitico que la Snz. Santas Tomale Adriana Jaxmin,
con fa cédula de ldentificacion N." 0804%6697-4, estudianie de la Maestria de Clestion del
Talcmo Humano, de la Pontificls Universidad Catdlica de! keuador Sede Yhara, i
autorizada para que realice su proyecto de titulacion en lu empresa o Ja cual reprovento,
cuyo wema ¢y EL COACHING EJECUTIVO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA
ATENCION AL CLIENTE: CASO DE ESTUDIO FARMACTA CRUZ AZEL DK
LA CILUDAD DE KSMERALDAS, ECUADOR.

Una vez culminado ¢l trabajo investigativo, esta enipreso se compromele o revivr In
propuesta indicada por la Sma. Santos Tomale Adrisna Tuemin, y de acuendo & yuesimns
comveniencia se aplicand,

Atcotaments,

Sr. Simon Bolivar Moreirs Moreira
C.1 1305577726
GERENTE DF, LA EMPRESA




Anexo 2. Cuestionario de la encuesta

Pontificia Universidad

Catolica del Ecuador (E'Ié PUCE

SEDE IBARRA
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE IBARRA
ESCUELA DE NEGOCIOS Y COMERCIO INTERNACIONAL

ENCUESTA DIRIGIDO AL EQUIPO DE VENTAS DE LA FARMACIA CRUZ AZUL DE
LA CIUDAD DE ESMERALDAS.

Identificar el sistema de direccion que se utiliza por parte de los lideres de equipo de ventas
OBJETIVO: |V de los procesos administrativos actualmente en la empresa a través de herramientas y
| estrategias encaminadas a alcanzar los objetivos y metas organizacionales para determinar
el nivel de aceptacion ante una propuesta de aplicacion de un Modelo de Coaching.
NOMBRE:
CARGO:
FECHA:

La presente investigacion no tienes fines comerciales, el objeto es netamente académico.
Indicaciones: Por favor sefiale con una X la respuesta que considere correcta.

Preguntas:

Pregunta No. 1 ;Conoce usted cual es la misidn de la empresa? Entiéndase por misién como el
proposito de la empresa.

Objetivo: Esta pregunta se plantea porque es necesario conocer el nivel de conocimiento y
compromiso que tienen los trabajadores respecto de la empresa, porque este punto es el que te
permite definir lo que sera tu empresa, a que se dedicara y cuales elementos te haran diferenciarte
del resto, tanto los empleados como los clientes la deben tener siempre presente y conocerla.

. Lideres uni
Respuesta Lideres de ventas e .esf ’ d_ades Total
administrativas

Si

No




Pregunta No. 2 ¢ Esta informado sobre los futuros planes anuales de ventas, planes operativos,
planes de marketing (cualquier otro) de la organizacion?

Objetivo: Esta pregunta se plantea porque se requiere conocer el grado de conocimiento de los
colaborados en relacion a la planificacion organizacional, especificamente sobre el &rea de ventas,
que es el proceso que agrega valor a la empresa.

Lideres unidades

Respuesta Lideres de ventas .. . Total
administrativas

Si

No

Pregunta No. 3 ¢ Tiene usted conocimiento de lo que es la teoria del Coaching?

Objetivo: Se requiere conocer el nivel de entendimiento sobre el coaching, y la familiarizacion de
este método dentro del personal de la organizacion.

Lideres unidades

Respuesta Lideres de ventas .. . Total
administrativas

Si

No

Pregunta No. 4 Independientemente de su respuesta en la pregunta anterior, (Qué es el
Coaching para usted?

Obijetivo: Esta pregunta permitira reconocer previamente si el personal cuenta con un conocimiento
mas aproximado respecto de este método, y su posible aplicacion dentro de los programas de
capacitacion de la compafiia.

Lideres de Lideres unidades

ventas administrativas Total

Respuesta

Sistema integral de liderazgo

Motivacion humana y empresarial

Sistema que ensefia a aprender

Todas las anteriores

Pregunta No. 5 ¢Estaria usted dispuesto a aplicar un modelo de Coaching que le proporcione
lineamientos claros en la supervision de su personal?

Objetivo: Medir el grado de interés dentro del personal sobre la aplicacion de un modelo de coaching
en la empresa.



. Lideres unidades
Respuesta Lideres de ventas .. : Total
administrativas

Si

No

Pregunta No. 6 ; Cémo considera que es la comunicacion en la empresa?

Objetivo: Conocer la percepcion por parte de los empleados sobre la comunicacién en la empresa,
debido a que es esencial para la correcta gestion porque garantiza que los procesos dentro de la
organizacion se ejecuten eficazmente, y contribuyan notablemente al desarrollo de la empresa.

. Lideres unidades
Respuesta Lideres de ventas .. . Total
administrativas

Buena

Regular

Necesita Mejorar

Deficiente

Mala

Pregunta No. 7 ¢ Cudles de los siguientes instrumentos de direccion utiliza usted para realizar
la supervision en su &rea de trabajo?

Objetivo: Determinar qué tipos de herramientas se utilizan actualmente en la empresa, para
identificar oportunidades de mejora que se ajusten al modelo de coaching que se propondréa.

Respuesta Lideres de ventas leer_es_ unld_ades Total
administrativas

Observacién Directa

Hojas de Control

Reportes

Coaching

Lista de Actividades

Entrevista

Otros

Pregunta No. 8 ; Cual de las siguientes instrumento o estrategias aplica usted con mayor énfasis
en la supervision de los empleados?

Objetivo: Determinar qué tipos de actividades o estrategias se utilizan actualmente en la empresa,
para identificar oportunidades de mejora que se ajusten al modelo de coaching que se propondra.



Lideres unidades

Respuesta Lideres de ventas . . Total
administrativas

Observacién Directa

Hojas de Control

Reportes

Coaching

Lista de Actividades

Entrevista

Otros

Pregunta No. 9 ;Cual de las siguientes alternativas (métodos) utiliza en su empresa para
fomentar el trabajo en equipo?

Obijetivo: Conocer los métodos que actualmente se aplican en la empresa para fomentar el trabajo
en equipo considerando que el coaching de equipos que identifica y construye la vision compartida,
que no nace espontaneamente, es parte fundamental de un programa de coaching.

Lideres unidades

administrativas Total

Respuesta Lideres de ventas

Grupos de trabajo

Objetivos comunes

Toma en cuenta los valores
para la asignacion de tareas.

Todas las anteriores.

Pregunta No. 10 ¢ Cudles son las caracteristicas que usted considera cumple como lider?

Obijetivo: Reconocer el valor que se da por parte de los colaboradores sobre un aspecto fundamental
del coaching como es el liderazgo, porque como parte del programa podria incluirse
al coaching de liderazgo que es un estilo que implica reconocer las fortalezas, debilidades y
motivaciones de los miembros del equipo para ayudar a cada individuo a mejorar.

Lideres unidades

administrativas Total

Respuesta Lideres de ventas

Honesto

Inspirador

Justo

Responsable

Comprensivo

Todas las Anteriores




Pregunta No. 11 ¢ Cuales son los aspectos que le gustaria mejorar de su area de trabajo?

Objetivo: Reconocer los intereses que pueden ser considerados previos a la propuesta de modelo de
coaching a implementar.

Lideres unidades

administrativas Total

Respuesta Lideres de ventas

La Motivacion

La Comunicacion

La Productividad

El desempefio laboral

Todos los aspectos

Pregunta No. 12 ;Cuéles son las oportunidades que la empresa proporciona a sus empleados
para que logren superacion personal?

Obijetivo: Reconocer los intereses que pueden ser considerados previos a la propuesta de modelo de
coaching a implementar que ayude a identificar los objetivos y establecer estrategias para su logro.

Lideres unidades

administrativas Total

Respuesta Lideres de ventas

Horarios flexibles para
estudio

Préstamos para los
empleados

Financiar Estudio

Otro tipo de beneficios

Pregunta No. 13 ;/Qué tipo de premios a la excelencia la empresa da a sus empleados para
motivarlos e incentivarlos?

Obijetivo: Reconocer los intereses que pueden ser considerados previos a la propuesta de modelo de
coaching a implementar que ayude a identificar las distintas acciones que podrian permitir alcanzar
los objetivos empresariales a través de la motivacion por resultados.

. Lideres unidades
Respuesta Lideres de ventas . . Total
administrativas

Comisiones

Aumento Salarial

ASCensos

Bonificaciones




Bonos

Becas

Otros Beneficios

Pregunta No. 14 Segln su conocimiento y el tiempo que lleva en la organizacion ¢ Cudl es la sancién
que aplica Talento Humano por faltas disciplinarias de sus colaboradores?

Objetivo: Reconocer el conocimiento respecto de los distintos niveles de procesos disciplinarios que
pueden generarse en contra de los colaboradores al no cumplir con los objetivos de la empresa o por

realizar acciones que atenten a la gestion organizacional.

Respuesta

Lideres de ventas

Lideres unidades
administrativas

Total

Llamado de atencion Verbal

Suspension de dias laborales

Amonestacién por escrito

Despidos

Todas las Anteriores

Pregunta No. 15 ¢(Cual es la manera que tiene usted para tratar los problemas operativos o
administrativos del equipo de trabajo que forma parte de los trabajadores a su cargo o sus

pares?

Obijetivo: Conocer las distintas gestiones que se realizan para resolver los conflictos actualmente
dentro de la empresa porque como parte del programa se puede considerar al coaching
de gestion de conflictos porque es un modelo de resolucion de problemas efectivo donde el coach
apoya y ayuda a un equipo a comprender y mejorar la forma en que gestionan sus

conflictos y disputas.

Respuesta

Lideres de ventas

Lideres unidades
administrativas

Total

Pide ayuda a su jefe

Acepta Sugerencias

Comunica la necesidad de
ayuda

Conserva el sentido del humor

Trabaja con sus colegas por una
solucion

Cambia de direcciona la
hora de tratar problemas




Anexo 3. Guia de la entrevista al gerente de ventas

Es importante considerar que esta entrevista se aplicara de forma directa al gerente de ventas que
maneja equipos de trabajo dentro de la empresa, por esta razon es importante conocer su punto de
vista respecto de una posible aplicacion de una propuesta de Modelo de Coaching.

Las preguntas se desarrollaran tomando a consideracién puntos esenciales que conjuntamente con la
encuesta permitiran desarrollar un programa de coaching que se ajuste a las necesidades reales de
entrenamiento y objetivos de la empresa.

Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador

SEDE IBARRA

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE IBARRA
ESCUELA DE NEGOCIOS Y COMERCIO INTERNACIONAL

GUIA DE ENTREVISTADIRIGIDO AL GERENTE DE VENTAS DE LA FARMACIA CRUZ
AZUL DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS

La presente investigacion no tiene fines comerciales, el objeto es netamente académico.
Preguntas. —

1.- ¢Qué conoce del coaching ejecutivo?

2.- ¢Cuales son sus objetivos 0 metas a alcanzar en la Farmacia Cruz Azul?

3.- ¢Esta familiarizado con los puntos fuertes y areas de mejora en la gestion de su empresa?

4.- ;Cudles cree que son las fortalezas de la empresa que contribuyen al éxito del proyecto?

5.- ¢Cuadles piensa que son los puntos vulnerables de la empresa que podrian restringir el éxito
del proyecto?

6.- ¢De qué manera la empresa cultiva relaciones solidas y colabora de manera destacada en
equipos de trabajo?

7.- ¢Crees que seria beneficioso para la empresa tener un programa de coaching ejecutivo para
el mejoramiento de la atencion al cliente?

8.- ¢Cudl es el publico objetivo del coaching ejecutivo?

9.- ¢ Qué ventajas obtendra Farmacias Cruz Azul a partir de este proceso de coaching ejecutivo?

10.-¢Qué habilidades llegarén a desarrollar los participantes a través del proceso de coaching

ejecutivo en el futuro?

Agradecemos su colaboracion.



Anexo 4. Guia de la entrevista al gerente de talento humano

Es importante considerar que esta entrevista se aplicard de forma directa al gerente de talento
humano que maneja equipos de trabajo dentro de la empresa, por esta raz6n es importante conocer
su punto de vista respecto de una posible aplicacion de una propuesta de Modelo de Coaching.

Las preguntas se desarrollaran tomando a consideracion puntos esenciales que conjuntamente con
la encuesta permitiran desarrollar un programa de coaching que se ajuste a las necesidades reales de
entrenamiento y objetivos de la empresa.

Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador

SEDE IBARRA

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE IBARRA
ESCUELA DE NEGOCIOS Y COMERCIO INTERNACIONAL

GUIADE ENTREVISTADIRIGIDO AL GERENTE DE TALENTO HUMANO DE LA
FARMACIA CRUZ AZUL DE LA CIUDAD DE ESMERALDAS

La presente investigacion no tiene fines comerciales, el objeto es netamente académico.
Preguntas. —

1.- ;Cual es la raz6n que motiva la consideracion de un programa de coaching ejecutivo para
el equipo de atencién al cliente?

2.- ¢Cuéles son los principales desafios que se han identificado hasta ahora en la atencion al
cliente?

3.- ¢Se ha llevado a cabo un analisis de las competencias necesarias para brindar un excelente
servicio al cliente?

4.- ;Como se evalla actualmente el desempefio del equipo de atencién al cliente?

5.- ¢Cual es su comprensién o conocimiento acerca del coaching ejecutivo?

6.- ¢Cuales son las metas o propdsitos que tiene para lograr en la Farmacia Cruz Azul?

7.- ¢ Tiene conocimiento de las fortalezas y aspectos que necesitan mejorar en la administracion
de su empresa?

8.- ¢Cudles considera que son los puntos positivos de la empresa que estan influyendo en el
éxito del proyecto?

9.- ¢Cuales son las &reas de fragilidad en la empresa que podrian limitar el éxito del proyecto?

10.-¢Por qué seria ventajoso para la empresa implementar un programa de coaching ejecutivo

destinado a mejorar la atencion al cliente?

Agradecemos su colaboracion.



Anexo 5. Fotografias de las sucursales de investigacion.
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