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RESUMEN
La presente investigacion propone un proceso de Coaching y Liderazgo para la alta y media
gerencia, basado en el sistema de gestion por competencias de Martha Alles, lo que permitira
alinear los recursos humanos a los objetivos estratégicos y especificos de la empresa Mac
Del y asi aumentar sus habilidades y capacidades organizacionales. Cada vez mas ejecutivos
en empresas de gran desarrollo global estan utilizando el coaching gerencial como estilo de
liderazgo, y se espera éste sea el estilo de liderazgo para el Siglo XXI. Es evidente la
contribucion del coaching en los procesos de aprendizaje individual, de equipo y
organizacional por cuanto se enfoca al cambio y al desarrollo de las personas de la

organizacion.
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comunicacion.
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ABSTRACT
This investigation proposes a coaching and leadership program for top and middle
management using a leadership competencies model based on Martha Alles’ system. This
program will allow human resources to align with business objectives increasing their skills
and organizational capabilities. Increasingly, executives in companies of great global
development are using management coaching as a leadership style making it the expected
leadership style for the XXI century. The contribution of coaching is evident in the learning
processes at an individual, team and organizational level since it is focused on change and

the development of people in the organization.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

En los ultimos afos las empresas se han enfrentado a cambios considerables. La
globalizacion ha sido un detonante que ha permitido la apertura de nuevos negocios,
volviéndolas més competitivas, enfrentando mayores retos, orillandolas a replantear sus
estrategias, analizar sus procesos internos y a fortalecer los conceptos de la administracion

del recurso humano, planificacion estratégica, coaching, entre otros.

“Las organizaciones, al igual que el resto del mundo, estdn en constante cambio. Asi lo
expresa Acosta (2002), cuando menciona que ellas funcionan en &mbitos cambiantes que las
obligan a estar en consonancia con los mismos, si desean ser exitosas. De la misma manera,
los empleados de dichas organizaciones, mas alla del perfil técnico necesario para ejercer las
funciones del cargo, deben tener la capacidad de adaptarse, ser dindmicos e innovadores; es
decir, deben de liderar de forma eficiente para hacerle frente a dichos cambios y garantizar
el éxito en las organizaciones. Los lideres son aquellos que establecen direcciones, alinean a
las personas mediante la comunicaciéon e inspiran para superar los obstaculos, en la
consecucion de la visién compartida en la organizacién” (Robbins, 2004, pp. 313). Basado
en lo antes descrito y dando un sentido especifico al objetivo que busca este proceso, se puede
definir que el liderazgo, es el desarrollo de capacidades y estrategias para alinear y empoderar
a los lideres de esta empresa, a la consecucion de las metas y visiones compartidas que se
han definido por la alta Gerencia.

En la actualidad y basandose en los resultados obtenidos en este proceso de estudio,
los profesionales que componen la alta y media gerencia de estas empresas, deberan de poner
en practica nuevos procesos de aprendizaje y nuevas técnicas de direccion del recurso
humano que las conforman. Para la obtencidn de resultados adecuados a las exigencias tan
cambiantes que tiene el mercado competitivo en el cual se desenvuelve, Por esta razon, el
desarrollo de liderazgo ha incrementado su importancia en los ultimos afios y ha pasado a ser
un componente vital en el éxito de las organizaciones. Segun Trecy (2002), las
organizaciones sin liderazgo no funcionan tan bien como las que si tienen presencia del
mismo. Respalda esta postura, Harvard Businness School (2010), cuando sefiala que es
importante dotar a los gerentes funcionales con habilidades que les permitan tomar decisiones

de alto nivel, asi como proveerlos de competencias de ejecucion que contribuyan, con su



efectivo desempefio en multiples facetas en su organizacion. Estas dos caracteristicas
permiten que emerjan lideres bien preparados para asumir mayores responsabilidades y que
impulsen el rendimiento de toda organizacion. Al respecto, Gibson, Ivancevich y Donnelly
(2006), sefialan que es importante contar con un buen equipo de trabajo, el cual no so6lo
depende de un buen gerente, sino de un gerente que sea lider, que guie la conducta del equipo
hacia el éxito de la organizacion, porque los gerentes administran, los lideres innovan; los
gerentes mantienen, los lideres desarrollan; los gerentes controlan, los lideres inspiran; los
gerentes tienen vision a corto plazo, los lideres tienen vision a largo plazo; los gerentes
preguntan como y cudndo, los lideres preguntan qué y por qué; los gerentes imitan, los lideres
son originales y los gerentes aceptan el statu quo, mientras que los lideres lo cambian.

Dentro de este contexto, Grupo Mac Del proponer poner en marcha un proceso de “Coaching
y Liderazgo” acompafiado de un plan de formacion en competencias enfocado en el Coaching
y Liderazgo. Con el fin de que su equipo gerencial, especificamente ejecutivos y gerencia
media, adquirieran habilidades esenciales de liderazgo permitiendo que la organizacion
pueda adaptarse a los cambios del entorno y desarrollarse con efectividad como empresa, con
lideres estratégicos, operativos y de equipos. Al respecto, Adair (2005), define estos tres tipos
de lideres como: estratégico, quien se encarga de la organizacién en su integridad; operativo,
el que tiene a su cargo un area concreta, supervisando a otros lideres, y de equipo, el cual
tiene un grupo de 10 o 20 personas a su cargo, con el fin de cumplir tareas especificamente
marcadas. Hoy en dia existen diversas técnicas que tienen un alto impacto como lo son el
coaching y el mentoring, que tienen un alto beneficio tanto para los individuos como para las
organizaciones, y es por ello, que Grupo Mac Del ha considerado el coaching para desarrollar
ese potencial en sus gerentes, al estar consciente de que el liderazgo y la gestién son dos
sistemas de accidn distintos, pero a la vez complementarios y ambos necesarios para tener

éxito en un entorno de negocios.



1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

1.2.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

ORIGEN DEL COACHING

Se trata de un término considerado originario del mundo del deporte y designa la
accion de entrenar y preparar. Los origenes del coaching se sitta en los planteamientos
formativos de los filésofos helenisticos SAcrates, Platon y Aristdteles y en una combinacion
de modelos y procedimientos derivados de la Filosofia Existencialista y la Psicologia

Humanista, combinados con técnicas procedentes del entrenamiento deportivo.

El coaching es un proceso de aprendizaje en que el entrenador transforma su forma
de entender, operar y actuar en el mundo que requiere cuestionar y cuestionarse:
e Las estructuras rigidas de la particular forma de ser de cada una.

e Las concepciones arraigadas de “ como deben hacerse las cosas”

El coach ejerce de socio facilitador del aprendizaje que acomparia al otro en la busqueda

de su capacidad de aprender para generar nuevas respuestas.

El coach se caracteriza por sus dotes de motivacion y liderazgo, le corresponde
establecer la estrategia a seguir y es el que transmite a sus jugadores mediante la tactica mas
adecuada. El coach no ensefia, facilita el aprendizaje, rendimiento y desarrollo del

entrenamiento.

El término “coach” se utilizo por primera vez en Inglaterra al rededor del afio 1500,
se referia a un tipo de carruaje que llevaba personas de un lugar a otro. En la década de 1850
este término se utilizo en las universidades inglesas para designar a un tutor que ayudaba a
los estudiantes a preparar sus examenes, mas adelante en 1930 y 1940 se consideraba a un

individuo asistido por un mentor para convertirse en otro mentor.



En 1960 empezé siendo un programa educativo para estudiantes desaventajados en Nueva
York, este programa se extendié a Canada donde se fusionaron las técnicas de coaching
personal y coaching empresarial. Este ultimo pais sigue siendo lider en el coaching personal,
a partir de 1980 el coaching ejecutivo empez6 a surgir como una nueva y poderosa disciplina;
actualmente muchos de los principios del coaching derivan de la psicologia deportiva, se

incluyen las siguientes:

Anadlisis de valores, tanto individuales como grupales, desarrollo de una vision, objetivos,
entrenamiento mental antes de un evento, concentracion, tratamiento de creencias negativas
o limitantes. Asi mismo, se tuvieron éxitos en el &rea deportiva, lo que llevo a la acogida de

forma eficaz en el area empresarial y personal.

Los constantes cambios en el mundo empresarial han dado lugar a la urgente necesidad de
liderazgo y orientacion por parte de profesionales que pueden apoyar, animar y ayudar a
individuos y organizaciones, afrontando los cambios y respondiendo a la creciente
competitividad. A raiz de estos cambios, se vio en las empresas la necesidad de contar con
terapeutas que aplicaran sus conocimientos en este sector, aproximadamente en la década de
los 80.

1.2.2 ANTECEDENTES NACIONALES

El coaching estd especialmente recomendado para los ejecutivos y directivos que
ocupan puestos de alta responsabilidad en las organizaciones consolidadas. Sin embargo, la
experiencia y la realidad nos indica la vital trascendencia que tienen tanto en los entornos
macro econOdmicos en desarrollo como en las organizaciones que precisan expansion,

cambios y nuevas estrategias o en aquellas de reciente implantacion.

Tomando como ejemplo las economias y organizaciones latinoamericanas, tipico ejemplo de
procesos en desarrollo, se puede mencionar a Cervezas Presidente en Republica Dominicana,
es frecuente encontrar en este lugar empresarios que necesitan desarrollarse personal y
profesionalmente a medida en que las empresas han experimentado una importante

expansion.



Uno de los paises latinoamericanos con méas experiencia en coaching ejecutivo es Chile.
Desde la Universidad Pontificia de Chile se ha programado para 2006 el congreso
internacional W107 Developing y Economies, en colaboracion con la comunidad
latinoamericana de coaching. Joseph O’Connor, profesor de la citada universidad y uno de
los que ha definido el coaching como el proceso mas efectivo para aplicar en las empresas
latinoamericanas e inducirlas al desarrollo y el éxito. O’Connor opina que el clima
organizativo de las compafiias latinoamericanas y el temperamento de sus ejecutivos, son
especialmente aptos para el coaching y ello debido a la flexibilidad, juventud, adaptabilidad
y apertura de mente que manifiestan. Considerar el coaching como estrategia organizativa es
aceptar la técnica como un pilar esencial para el desarrollo de las personas, del negocio y
como eje sobre el que ha de girar las politicas de sus recursos humanos. El coaching se revela
especialmente eficiente para las economias en desarrollo, por eso en México se ha cimentado
esta practica hasta el punto de facilitar herramientas de comunicacion entre ejecutivos y

organizaciones.

En Meéxico el coaching también se ha practicado en multitudes de hombres de negocios
independientes enfrentados a nuevos retos. Empresas como: Bacardi México, Seminis
Vegetable Seed y Adecco México, han llevado a cabo procesos completos de coaching
organizativo, donde el coach se convierte en un socio estratégico que aporta gran valor a las

organizaciones.

En Colombia se ha extendido el coaching Ontoldgico como teoria para lograr objetivos
individuales. Julio Olalla u Olga Suéarez interpretan “Coach” como un camino en la
transformacion de las organizaciones, algunas empresas lo han aplicado como: Cable Bogota,

Banco de Occidente, Caracol Radio, Banco Colmena, Avater o Gerber entre otras.

En Argentina el coaching se populariz6 en la década de los 80 y 90, priorizando las acciones
que conducian al equilibrio de la vida, al desarrollo personal y familiar, y a la aceptacion del
entorno. Sin embargo, en los ultimos afios se ha puesto de manifiesto su fuerza en el ambiente
de los negocios. Basandose en criterios de empatia, validacion, respeto y confiabilidad como

los factores esenciales hacia el éxito.



Honduras ha creado un sistema de empresas e instituciones publicas y privadas que han sido
pilares en la economia nacional. El crecimiento y el desarrollo en las mismas dependen
mucho del recurso humano con el que cuenta. Por muchos afios en relacion al contexto
nacional, las empresas en su mayoria no estaban acostumbradas a potenciar este término
capacitacién y mucho menos “Coaching” en su operacion diaria. Su enfoque se ha dirigido
netamente a obtener resultados sin importar el cdmo, y muchas veces no se obtienen los
resultados esperados. Hoy en dia se debe pensar y actuar de forma estratégica, plantear
nuevas formas de hacer las cosas y desarrollar el recurso humano, ya que es el elemento que

actlia como gestor del cambio.

Actualmente se han producido cambios tangibles en las empresas, introduciendo
términos y tomando decisiones mas estratégicas, orientadas a la vision, mision y valores que
rigen el dia a dia. Estructuras organizacionales mas descentralizadas, dando poder de decision

al colaborador, haciéndolo parte del engranaje y volviéndolo un socio estratégico.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

En toda empresa, hoy en dia, se busca alcanzar una mayor eficiencia en la ejecucion
de sus procesos Yy actividades, volviéndolas mas dinamicas, desarrollando habilidades y
competencias individuales para el logro de sus objetivos. Los recursos humanos actualmente
son considerados el elemento que permite a cualquier organizacion, empresa o institucion

trascender y generar cambios profundos y sostenibles a largo plazo.

La empresa Mac Del actualmente carece de un proceso de formacion en coaching vy
Liderazgo, que esté orientado a la media y alta gerencia, basado en un sistema de gestion por

competencias, que permitan mejorar sus habilidades y capacidades organizacionales.

1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En la antiguedad, el recurso humano era considerado como algo sustituible, como un
instrumento de poco valor, las personas eran explotadas, vivian en esclavitud. Los
trabajadores eran sometidos a trabajos forzosos, abusos fisicos y psicoldgicos, no existia ni

el mas minimo respeto por el bienestar integral del individuo como persona. Pero gracias a

6



la globalizacion, la evolucion y los cambios, el concepto de recurso humano evoluciono,
Ilevando a las empresas a reconocer que el talento humano, es quien le da vida, movimiento

y razén de ser a las organizaciones. (Sanchez, Uribe, &Véasquez, 2013).

La evolucion y la inclusion de nuevas disciplinas, el cambio de mentalidad de las personas
permite hoy en dia considerar al talento humano la mas importante, valiosa e indispensable
de una empresa para el logro de los objetivos y la obtencidn de los resultados esperados. Para
esta investigacion es importante la consideracion de los siguientes aspectos: Investigar las
razones por las cuales la empresa Mac Del requiere desarrollar un proceso de formacion en
coaching y liderazgo para la media y alta gerencia.

Se identificaran los aspectos y factores de mayor relevancia dentro de la empresa con el
objetivo de enriquecer los procedimientos y procesos que formaran parte del proceso de
formacion en coaching gerencial. Se investigara las dificultades que la empresa enfrenta con

su personal clave en la media y alta gerencia.

1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad las empresas u organizaciones que aspiran a tener un lugar
privilegiado en el posicionamiento empresarial nacional e internacional, estan conscientes
que deben contar con claros planes de administracién de los recursos como un todo de la
empresa. Por lo que esta investigacion se enfoca en realizar un proceso de formacion en
coaching y liderazgo para la media y alta gerencia que brinde un fundamental aporte y
conlleve a lograr los objetivos planteados por la empresa, ya que segun el estudio realizado,
se observa una falta de estandarizacion de procesos que fortalezcan la toma adecuada de
decisiones y la debilidad en el trabajo en equipo.
De los aspectos antes mencionados se deriva la siguiente pregunta:

¢ Qué dificultades en cuanto a la administracion de personal causa el no contar con un
proceso de formacion en coaching y liderazgo orientado a la alta y media gerencia, para el

correcto funcionamiento administrativo y operativo de la empresa Mac Del?



1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1 ¢Cudles son las competencias con que actualmente cuenta el personal de la media y
alta gerencia?

2. ¢(Cudl es el nivel de compromiso del personal de la media y alta gerencia para
alcanzar los objetivos de la empresa?

3. ¢Que oportunidades de mejora se espera alcanzar con la implementacion del proceso

de formacion en coaching gerencial?
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un proceso de formacion en coaching y liderazgo, para la alta y media
gerencia, identificando las competencias actuales de liderazgo mediante un proceso que
permita desarrollar sus habilidades y capacidades organizacionales.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las competencias actuales del personal de la alta y media gerencia.

2. ldentificar el nivel de compromiso del personal del alta y media gerencia para
alcanzar los objetivos de la empresa.

3. Identificar las oportunidades de mejora con la implementacién de un proceso de

formacion en coaching y liderazgo.

1.4.3 VARIABLES DE INVESTIGACION
De acuerdo con Sampiery (2010): “una variable es una propiedad que puede fluctuar
y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse”. Considerando esta afirmacion, en
nuestra investigacion se plantean las siguientes variables:
1.4.3.1 Variable Independiente
e Proceso de formacién en coaching y liderazgo para la alta y

media gerencia.



1.4.3.2 Variables Dependientes
e Liderazgo
e Comunicacion
e Planificacion

e Motivacion

Liderazgo

Proceso de
formacion en
coaching y liderazgo
para la alta y media
gerencia

Figura 1. Relacién entre variable dependiente y variables independientes.
15 JUSTIFICACION

De acuerdo Kotter (2005), las corporaciones exitosas no esperan que los lideres surjan de
forma espontanea, sino que buscan activamente a personas que cuenten con un potencial de

liderazgo y las exponen a experiencias que son disefiadas. Cuando un gerente no posee las
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habilidades de liderazgo, puede haber muchos efectos negativos sobre los empleados y la
organizacion en su conjunto, como por ejemplo, impactos en la productividad, la motivacion,
la lealtad y la rotacidn del personal en la misma. Estas razones son las principales para
destacar la importancia de la presencia de programas de capacitacion en liderazgo en las
organizaciones porque no solo los gerentes que se ocupan de enfrentar la complejidad y crear
planes, presupuestar, organizar y asignar personal, son los Unicos encargados de llevar a las
organizaciones al éxito; para esto es necesario que los lideres planifiquen y solucionen
problemas, ya que son los llamados a preparar a las personas para el cambio y ademas ayudan
a enfrentarlo mientras lo atraviesan. Es importante mencionar que los gerentes y los lideres
deben de coordinar todas sus acciones de forma conjunta y siguiendo procesos que conlleven

a el logro de los objetivos institucionales.

En tal sentido, poner en marcha un programa de desarrollo de liderazgo se convierte en un
acto indispensable como herramienta de éxito, y esto incluye departamento de Recursos
Humanos, asi como al resto de areas y departamentos que constituyen la estructura
organizacional. Por lo tanto, debe procurarse administrar un programa de formacion o
entrenamiento adecuado en atencién a las necesidades que se detecten en los participantes y

prever la evaluacion de la efectividad de éste.

En el caso particular de Grupo Mac Del, a través de la propuesta de este proceso se pretende
fomentar el desarrollo profesional y personal de sus ejecutivos buscando alinear y
estandarizar el nivel de las competencias individuales de éstos, a fin de obtener ventajas
competitivas sostenibles. Cabe destacar que al inicio del proceso se realizard un diagndstico
para detectar las fortalezas y debilidades que tiene cada uno de los participantes y sobre dicha
base desarrollar un plan de trabajo enfocado en la aplicacion de proceso de formacion de

coach para ir cerrando las brechas existentes en ellos.

La investigacion se hace para ofrecer a la empresa un documento que contenga una propuesta
de un proceso bajo la disciplina o técnica del coaching gerencial y liderazgo, de la manera
que mejor se ajusta a la empresa Mac Del, que indique las metodologias a implementar para
lograr una mayor eficiencia en las capacidades del personal de la alta y media gerencia de la

empresa Mac Del.
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1.6 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.6.1 DELIMITACION GEOGRAFICA
La investigacion se hara en la Ciudad de Tegucigalpa Honduras, con la informacion
obtenida de sus dos centros administrativos Tegucigalpa y San Pedro Sula, se evaluaran en

el estudio todos los puestos clave que existen en la empresa Mac Del.

1.6.2 DELIMITACION TEMPORAL
La investigacion se realizard comenzando desde el mes de octubre finalizando en el

mes de diciembre 2015.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Una vez planteado el problema de estudio, y ya definidos los objetivos de
investigacion, se vuelve necesario analizar y exponer los elementos tedricos generales y
particulares, que sustentan el estudio. Ello implica exponer y analizar las teorias, las
conceptualizaciones, las investigaciones y los antecedentes en general, que se consideren

validos para el desarrollo del presente estudio.

2.1 LIDERAZGO

No existe una definicidén universal de liderazgo, ya que al estudiarse de distintas
maneras se emplean o utilizan definiciones diferentes. La gran variedad de conceptos
existentes son de ayuda para apreciar los multiples factores que afectan el liderazgo, asi como
las diferentes perspectivas desde las cuales se puede contemplar. Entre algunas de las
definiciones ofrecidas por los especialistas, se encuentran la de Gibson, Ivancevich y
Donnelly (2006), quienes sefialan que el liderazgo es el intento de utilizar tipos de influencia
no coercitivos para motivar a los individuos a que cumplan algin objetivo. Por su parte,
Sikula, citado por Altuve y Serrano (1999), considera al liderazgo como un proceso
administrativo que implica la direccion de los asuntos y acciones de otros, ademas de ser un
proceso de comportamiento desarrollado por los jefes, los cuales son seres humanos que
guian los esfuerzos de otros seres humanos.

Tomando en consideracion lo anterior se mencionan algunos elementos claves del liderazgo:

* Influencia:

v Es el proceso mediante el cual el lider comunica ideas, gana aceptacién por
parte de los seguidores y los motiva a aceptar e implementar ideas a través del
cambio.

v' Es la esencia del liderazgo.

<

Los gerentes pueden influenciar a través de la cohesion.

v' Los lideres influencia ganando el compromiso y entusiasmo de los seguidores.
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Los lideres son efectivos cuando:

Saben cuando liderar y cuando seguir

Influencia en los seguidores para aceptar los intereses de la organizacion
Proveen direccion

Establecen objetivos desafiantes y dirigen para su logro

Influencia para el cambio continuo

AN N N N AN

Disfrutan trabajar con personas

Muchas de las empresas de hoy necesitan a un lider coach transformador que modifique
el pensamiento de sus colaboradores y se puedan adaptar a los constantes cambios, para
que todo el conjunto, pueda seguir existiendo como empresa en el mercado. Se trata de
mejorar y ampliar las habilidades de los colaboradores, mejorar el rendimiento general y
colectivo de la organizacion, y modificar la forma de pensar de los colaboradores. Un
lider coach sabe guiar a su gente y llevarlo hasta un nivel jaméas imaginado, donde se
puedan sentir adaptados dentro del nuevo contexto que viven las empresas por los
multiples cambios y avances que hay en la tecnologia, las estructuras, los sistemas, la

competencia y globalizacion. Hoy en dia el lider juega roles gerenciales como:

* Interpersonales Portavoz
Representante « De decision
Lider Emprendedor
Enlace Gestor de problemas
* Informativos Quien asigna recursos
Monitor Negociador
Difusor

Caracteristicas del Lider
Asi como hay diferentes conceptos que definen el liderazgo, existen caracteristicas
también expuestas por los autores. Al respecto, Ivancevich et. all. (2007), menciona
cuatro rasgos principales del lider:

13



Da direccion y significado a la gente que dirige. Esto quiere decir que le recuerda a
las personas lo que es importante y por qué crea una gran diferencia lo que hacen.
Genera confianza.

Favorece la accidn y la aceptacion de riesgos, es decir, que es proactivo y, para lograr
el éxito, esta dispuesto a correr el riesgo de fracasar.

Es un proveedor de esperanza tanto en formas tangibles como simbdlicas, refuerza la
conviccion de que se alcanzard el éxito. Por otra parte, Covey (1996), establece que
los lideres poseen ciertas caracteristicas que estdn centradas en principios. Estas
caracteristicas son las siguientes:

o Aprende continuamente: “las personas centradas en principios son educadas
constantemente por sus propias experiencias” (p.18). Es decir, existen
personas que aprenden por las practicas diarias y por las habilidades que
poseen.

o Tiene vocacion para servir a las personas centradas en principios: “las fuentes
que los nutren los han dispuesto y preparado para el servicio” (p.38).

o lIrradia energia positiva: es decir, son personas que deben ser “alegres,
placenteras, felices; su actitud es optimista, positiva, animosa; su espiritu es
entusiasta, esperanzado, confiado” (p. 39). Las personas cuando trasmiten esa
energia positiva y buen 4nimo, alejan o neutralizan las malas energias que se
puedan transmitir.

o Crece en los demés: “crecen en la potencialidad invisible de todos los demas”
(p.40). Es decir, los individuos al ver motivados a los otros, tienden también
a tener el sentimiento de desarrollo, de crecimiento. Esto permite que en la
organizacion se propicie un clima de crecimiento y oportunidad.

o Dirige sus vidas de forma equilibrada: “son socialmente activos y tienen
muchos amigos y algunos confidentes. Son también intelectuales activos”
(p.44). Este tipo de personas se caracteriza por mejorar las situaciones a través
del cambio.

o Seacciona a la auto renovacion: “se ejercitan de forma regular en las cuatro

dimensiones de la personalidad humana: fisica, mental, emocional y
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espiritual” (ibid.). Asi mismo, Kotter (1990), menciona que el lider se
caracteriza por:

o Concibe una vision de lo que debe ser la organizacion y generar estrategias
para llevar a cabo esa vision.

o Logra un trabajo cooperativo entre el grupo de personas basado en sus
observaciones sobre el comportamiento de éstas. Los comportamientos mas
significativos del lider son: una evocacion entusiasta, una vision positiva,
carismatico, sensibilidad social y empatia requeridos para entender las

necesidades y valores de sus seguidores.

2.1.1. Liderazgo del siglo XXI

El lider de la sociedad del siglo XXI debe ser una persona capaz de ver en cada uno

cualidades que ni siquiera ellos mismos son capaces de observar. De esta manera, logra

que los demas crezcan desde dentro por el reconocimiento que han recibido y eso se

valora con gratitud. Las empresas de este siglo deben poseer:

Capacidad de escucha y de comunicarse verbalmente.

Adaptabilidad y capacidad de dar una respuesta creativa ante los contratiempos.
Capacidad de controlarse a si mismo, confianza, y motivacion para trabajar en la
consecucion de determinados objetivos.

Sentirse orgulloso de los logros conseguidos.

Eficacia grupal e interpersonal, cooperacién, capacidad de trabajar en equipo Yy

habilidad para negociar.

Eficacia dentro de la organizacion, predisposicion a participar activamente vy

potenciar el liderazgo.
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2.1.2. Teorias de Liderazgo

» Teoria de los Rasgos:

v" Supuesto de que los lideres nacen, no se hacen.

v Busca identificar un conjunto de caracteristicas o rasgos que distinguieran a
los lideres de los seguidores.

v" Analizaron rasgos fisicos y psicologicos (cualidades).

» Teoria del Comportamiento:

v Se enfoca en lo que el lider en realidad desempefia en el trabajo
(comportamiento).
v" Identificar las diferencia en el comportamiento de los lideres efectivos frente

a los no efectivos.

* Teoria por Contingencia:

v"Intentan explicar el estilo de liderazgo con base en el lider, los seguidores y la
situacion.
v Enfatiza la importancia de los factores situacionales: naturaleza del trabajo,

entorno y caracteristicas de los seguidores.

» Teoria Integrador:

v Intentan combinar las teorias de los rasgos, del comportamiento y de
contingencia para explicar las exitosas relaciones de influencia entre lideres y

seguidores

2.2 COMPETENCIAS

Para referenciar el tema de competencias conviene destacar que el iniciador de este

enfoque fue David McClelland, de acuerdo con Chiavenato (2007), fue un exponente
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importante en la escuela administrativa de la teoria del comportamiento; con sus aportaciones
origind el estudio de la gestion por competencias como un método que favorece la
comprension de tres necesidades motivacionales que conducen el comportamiento humano:
logro, poder y pertenencia. Mulder (2007) expone que las competencias en las actividades
laborales se ven reflejadas en acciones tales como: asumir responsabilidades, capacidades de
decision, prestacion de servicio, actuacion en el trabajo, actitudes, aptitudes, conocimientos
y experiencias que ejercen los individuos a fin de colaborar en los esfuerzos que tiene la

empresa para alcanzar sus objetivos.

La persona encarna sus competencias con base en diferentes niveles:

* El saber, representado por sus conocimientos, que permiten realizar las actividades.

* El saber hacer, expresado por las habilidades y destrezas necesarias para aplicar los

conocimientos que posee a una situacion.

» El saber estar, personificado por las actitudes e intereses con los cuales se involucra

en el desarrollo de su trabajo en la empresa.

* El querer hacer, representado por las motivaciones que conducen al individuo a

realizar las tareas.

Gestionar una empresa a través de las competencias laborales ayuda a desarrollar individuos
que tengan y demuestren los conocimientos especificos, asi como las habilidades necesarias
en su desempefio. La gestion por competencia hace referencia al establecimiento de criterios
que orientan la administracion del personal con base en sus competencias que contribuyan al

logro de los objetivos de una organizacion (Santos, 2001).

Actualmente las competencias se han convertido en una forma imprescindible del desarrollo
humano para las empresas. Es importante crear un ambiente laboral en el que existan mayores
oportunidades de desarrollo. Las empresas estan enfocadas a incorporar nuevas estrategias

para ser competitivas y que sus empleados tengan los conocimientos, habilidades y destrezas
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que les permitan mantenerse en el mercado de trabajo y desarrollen competentemente sus

procesos productivos.

Parra et al. (2006) hacen notar que dichos procesos son cada vez mas exigentes y demandan
una mayor creatividad para generar un mejor nivel competitivo. Paez (2006) indica que el
enfoque de las competencias ha tenido auge desde el momento en que se han incrementado
los cambios en el entorno, provocados por la globalizacion, las comunicaciones sin fronteras
y la efectividad humana centrada en el valor agregado; traduciéndose en una mayor exigencia
en los niveles de competitividad, calidad e innovacién para la empresa, y en una mayor

exigencia en el rendimiento del trabajo personal.

El desarrollo personal implica tener capacidades que faciliten la superacion de un problema,
la mejora del desempefio y el cambio propio. Lazzati (2010) concibe seis aspectos que

abarcan las caracteristicas personales del desarrollo personal y los representa en tres niveles:

e Primer nivel: los conocimientos y habilidades especificas.

e Segundo nivel: los valores y creencias, asi como la vocacion.

e Tercer nivel: las condiciones fisicas, la personalidad y la inteligencia cognitiva y
emocional. Ademas, establece que el desempefio individual estd compuesto por el
comportamiento y sus resultados consecuentes; dicho comportamiento esta
supeditado al grado de motivacion y competencias que posee la persona, y que son

elementos necesarios para poder evaluar significativamente el trabajo realizado.

Al respecto, Lazzati (2010) distingue dos tipos de competencias que pueden desarrollarse

para un mejor desemperio laboral:

e Las funcionales, que consisten en los conocimientos inherentes a las habilidades de
una especialidad de trabajo.
e Las compartidas o conductuales, que comprenden los aspectos del comportamiento e

interrelacion con las unidades de trabajo.
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La gestion por competencias y el ejercicio del coaching son una préctica que permiten a
una persona realizar una actividad determinada, logrando un desempefio laboral exitoso,
ademas de un adecuado comportamiento con base en las normas que aseguren eficiencia

y calidad.

Arias, Portillas y Florez (2007) explican que el enfoque actual por competencias debe
estimular un proceso de aprendizaje significativo, integrando la teoria con la practica para
enlazar el conocimiento con la habilidad; de esta manera, considerar las competencias
laborales dentro de la carrera de los empleados permitira la contribucion al desarrollo e
incremento de la productividad y competitividad. La gestién por competencias debe
evaluar el desempefio con base en los objetivos establecidos, y medir los resultados de
cada persona a fin de establecer el grado de contribucién que cada una de ellas hace al
pensamiento & gestion, 33. Universidad del Norte, 140-161, 2012 149.

Evaluar las competencias implica un proceso con el que se recolecta informacion sobre
las competencias desarrolladas por el trabajador y son comparadas con el perfil de
competencias requeridas por el puesto de trabajo, con la finalidad de formular acciones
que ayuden a hacer ajustes graduales, Beutelspacher y Castro (referenciados en Gil, 2007)

explican que la evaluacion por competencias tiene dos finalidades:

e Contribuir al desarrollo individual y a la adaptacién de las personas al ambiente
laboral, conociendo el rendimiento de los empleados, su conducta, sus cualidades,
deficiencias, logros o su potencial de desarrollo.

e Seleccionar al personal méas adecuado para cubrir los puestos de trabajo, gestion
de compensaciones, acciones de entrenamiento, entre otras actividades de la

gestién de recursos humanos.

Se pueden emplear diversas técnicas para la evaluacion de competencias; la mas
adecuada sera aquella que se apoye del comportamiento de las personas en el puesto
de trabajo, que es el lugar donde se percibira la actuacion real del ejercicio laboral y

se podran verificar los conocimientos, habilidades y valores que integran la
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competencia laboral requerida para los puestos; para tal efecto hace un compendio de
las técnicas que pudieran ser Utiles para los propositos del desempefio laboral:

a) Por experiencia practica:

v’ Lista de verificacion

v’ Sistemas de escalas para la observacion
v"Incidentes criticos
v

Simulacién y ejercicios préacticos

b) Por caracteristicas y experiencias del evaluado:
v" Test psicolégicos
v Recogida de informacidn biografica
v' Entrevista de evaluacion
v

Portafolios
c) Por valoraciones del evaluado o de los miembros de la organizacion:

v Auto informe sobre comportamientos
v’ Balance de competencias
v" Evaluacion de 360°

Con base en las aportaciones anteriores y a la necesidad de sobrevivencia de una
empresa en los mercados competitivos, es importante centrar los esfuerzos en poseer
el personal con talento y competencias adecuadas que faciliten el compromiso de los
individuos para con la empresa, y se encuentren alineados con los propésitos de la
organizacion. La efectividad se obtiene cuando el coaching enfrenta los problemas
desde su origen, se enfoca a incrementar la capacidad de los colaboradores
desarrollando la gestion de sus competencias para enfrentar competitivamente los
cambios de su entorno (150 pensamiento & gestion, 33. Universidad del Norte, 140-
161, 2012. Noé Chavez Hernandez).
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Para Vargas (2004), las competencias se clasifican en:

Competencia basica: comportamientos elementales que deberdn demostrar los
trabajadores y que estan asociados a conocimientos de indole formativa.

Competencia genérica: comportamientos asociados con desempefios comunes a
diversas ocupaciones y ramas de la actividad productiva.

Competencia especifica: comportamientos asociados a conocimientos de indole
técnico vinculados a un cierto lenguaje o funcion productiva (p.84).

Whitmore (citado en Merino, 2010) indica que el coaching consiste en desbloquear

el potencial de la persona para maximizar su desempefio. La tarea principal es ayudarle a

aprender, méas que ensefiarle. Una persona que oriente y coordine el talento humano debe

poseer capacidades que le faciliten el acceso a mejores logros, empleando con ello el ejercicio

de las competencias funcionales y conductuales.

Para Martha Alles, gestion por competencia: es un modelo de administracion que permite

que todos los colaboradores de una institucion trabajen juntos para alcanzar la visién, mision,

y las estrategias establecidas por la instituciéon. («Martha Alles explica qué implica Gestion

por competencias - YouTube», s. f.)

El modelo de gestion por competencias se divide en tres niveles:

Funcional: Como su nombre lo indica se refiere a las competencias que son
necesarias para el desempefio exitoso de sus funciones.

Rol: Son las relacionadas a aquellas competencias que seran requeridas a los que
trabajen en un area en particular.

Corporativo: Es la competencia aplicable a todos los integrantes de la organizacion.
Las competencias corporativas o cardinales representan su esencia y permiten

alcanzar la vision organizacional.

2.3 COACHING

El Coaching segun Vilallonga (2005), es un proceso que busca el maximo desarrollo

profesional de una persona, a través de un dialogo entre un tutor, también denominado coach
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y un pupilo (coachee) en un contexto productivo orientado a resultados, donde el primero
guia al segundo por medio de preguntas hacia sus objetivos, ayudandole a clarificar sus ideas
y deseos. Es decir, este proceso permite obtener informacion relevante para que el pupilo
(coachee) esclarezca sus proximos pasos, logrando asi, la construccion de un plan de accion.
De la misma forma, este autor plantea que para realizar un coaching adecuado el coach debe
tener habilidades que permitan reconocer las competencias y fortalezas del coachee; conocer
y comprobar los objetivos que busca el coachee; establecer las practicas y opciones que se

Ilevaran a cabo y dar feedback y seguimiento al coachee.

El coach se compromete a colaborar con el individuo para establecer y clarificar la
finalidad de los objetivos y desarrollar un plan de accién destinado a su consecucion (Zeus y
Skiffington, 2002). Es decir, el coaching estd muy relacionado con el cambio y la
transformacion, con la identificacién y modificacion de comportamientos desadaptados o
poco adecuados y con el establecimiento de planes de accién destinados al aprendizaje de
nuevas conductas y a la aplicacion de las mismas para satisfacer los objetivos y metas
personales (Colomo y Casado, 2006). Asi mismo, estos ultimos autores plantean como

objetivos globales del coaching los siguientes:

e Desarrollar y potenciar lo mejor que hay en cada individuo.

e Mantener al individuo concentrado y consciente de nuevas oportunidades de
crecimiento y desarrollo.

e Identificacion y cambio de pensamientos o creencias que limiten la capacitacion en
el individuo.

e Conciliar la vida privada y profesional, entre otras.

2.3.1. TIPOS DE COACHING

Los expertos han definido varias clases de procesos de coaching que pueden ser

desarrollados de manera individual o grupal:

e Coaching empresarial: se aplica a la tutoria de individuos y equipos ejecutivos

de grandes corporaciones, asi como a propietarios y directivos de pequefias
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empresas y otras organizaciones. Entre las areas mas demandadas de este
coaching destacan las siguientes: habilidades interpersonales y de comunicacion,
gestion del tiempo, conciliacion entre vida profesional y ambito privado,
desarrollo personal, gestion del conflicto, planificacion de estrategias
empresariales, entre otras.

e Coaching ejecutivo: es una relacion de colaboracion individualizada entre un
ejecutivo y un Coach con el propdsito de conseguir un cambio en su
comportamiento y transformar su calidad de vida profesional. El Coach ejecutivo
trabaja con individuos o equipos en el ambito de las grandes organizaciones.
Contempla areas tales como: la capacitacion en liderazgo, la tutoria profesional
para incrementar la satisfaccion personal y las oportunidades laborales, el
entrenamiento en la toma de decisiones estratégicas para la resolucion de
conflictos, entre otras.

e Coaching personal: tiene como finalidad la clarificacion de valores y visiones,
asi como el establecimiento de objetivos y nuevas acciones para que el individuo
pueda llevar una vida mas satisfactoria, es decir, que el coaching personal trata
principalmente de mejorar todos los aspectos de la vida del individuo.

e Coaching Ontologico: Se trata de un proceso orientado a la optimizacién del
lenguaje, los procesos y herramientas linglisticas utilizadas por un directivo.
Orientado a modificar y mejorar la forma en que se expresan los ejecutivos, ante
sus equipos, clientes y proveedores. Busca el cambio del observador lo que
permitira un nuevo modo de actuar, con resultados inéditos. Enfasis en el
aprendizaje transformador del entrenado, esforzandose porque este aprenda a
mirar al mundo de otra manera («Coaching realmente: un enfoque europeo y

empresarial Juan Carlos Cubeiro Fernando Bayon Marine, 2006, p. 153).

2.3.2. COACHING A IMPLEMENTAR

El tipo de coaching a implementar en este proceso es el: Coaching Ontolégico. Cuyo objetivo
principal es lograr un cambio sostenido en el comportamiento de los ejecutivos y el personal
a su cargo.
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Para lograr un proceso de Coaching Ontolégico se debe cumplir con determinados requisitos
previos, incluida la provision de puntos de vista, comportamiento y liderazgo, la clarificacion
del propdsito del ejecutivo, la mejora de las relaciones interpersonales, la ampliacién de la
perspectiva, el desarrollo de nuevas habilidades de liderazgo, la mejora de la capacidad para
superar las barreras frente al cambio y la mejora de la capacidad de aprendizaje.

Al mismo tiempo, la aplicacion de coaching puede ser realizada por distintas técnicas, debido
a esto, De Avellan (s.f) menciona la existencia de dos técnicas principales las cuales se
exponen a continuacion:

- Comprensidn de la realidad por parte del coachee. De la utilizacion de esta técnica se
derivan diversas situaciones:

e Parafrasear, consiste en repetir contenido para validar y aumentar la conciencia del
coachee dando nuevas perspectivas o matices diferentes del nuevo tema.

e Dar feedback para ayudar al coachee a tener conocimiento de si mismo de sus
preferencias cognitivas y cdmo actla y reacciona antes diversas situaciones y
personas.

e Clarificar emociones o ideas, con el fin de diferenciar percepciones de hechos y que
el coachee vea una nueva realidad.

e Permite poner en evidencia contradicciones y paradojas que permiten al coachee
explicarse mejor, ser consistente y verse obligado a explicar a profundidad algo que
no habia considerado lo suficiente.

e Visualizacion, significa plantear diversos escenarios para provocar la imaginacion del
coachee. En esta situacion el coach puede detectar resistencias, observar reacciones
y razonamientos.

e Metaforas, implica usar paralelismo para tener distintos acercamientos de la realidad.

e Mirror, consiste en contar ejemplos personales en el cual sea visible la similitud con
la situacion del coachee.

e Hipdtesis, es lanzar supuestos para confrontar al coachee con temas paralelos con la
finalidad de que este profundice sobre la situacién, verificando o no las hipétesis y
alcanzando un mayor conocimiento de la realidad.

e Observacion, recoger datos del coachee para proporcionar feedback.

e Abogado del diablo, esta técnica le exige al coachee que se explique mejor o
profundice motivos y percepciones.
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Facilitar informacidn que sea pertinente para la situacion que se esté abordando en la
sesion de coaching.

- Orientacion a la accion y el impulso a la consecucidn de objetivos. En esta técnica
también se derivan diversas situaciones las cuales son:

Silencio, esto estimula al coachee a aportar sus propias soluciones a una situacion.
Resumen, prepara al coachee para enfrentar la accion.

Tomar notas, esto puede convertirse en un regulador de la accion del coachee, al
comenzar la sesion es conveniente cuales fueron los compromisos y en qué estado se
encuentran.

Realizar experimentos, se plantean situaciones futuras para que el coachee prevé
reacciones, analice a priori cudl es la alternativa méas recomendable o cual se debe
evitar con el fin de que adquiera confianza para enfrentar la situacion.

Contar historias a través de narrativas que contengan caracteristicas similares a las
del coachee, esto con la finalidad de estimularlo a ver alternativas o posibles
consecuencias de su accion.

Social networking, se trabaja con el coachee para que identifique a personas de su
circulo de conocidos y amigos que puedan dar apoyo a temas especificos. Se enfatizan
en que no siempre se esta solo y que puede pedir ayuda en situaciones con alto nivel
de exigencia.

Planes de accion, se realiza para poner en practica lo conversado y generar
aprendizaje.

Seguimiento, es imprescindible para el buen término del proceso y aseguramiento del
cumplimiento del plan de accion.

Disponibilidad, para el coachee saber que el coach esta disponible y puede significar

un gran impulso para la accion.

2.3.3. TIPO Y NIVEL DE “COACHING”

Segln Rosinski (2008), existen tres tipos de coaching”, a saber:

El personal, que es contratado por un individuo que paga por la intervencién;
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b) EI corporativo, el cual es contratado en forma externa, y tiene que cumplir con
requisitos especificos, tales como que las sesiones son estrictamente confidenciales,
para asegurar la sinceridad y apertura de la relacion, y que la intervencion esta al
servicio de los diferentes participantes en el proceso: el “cocheado” y su organizacion,

y

c) El de equipos, que se ocupa de ayudar a un grupo a lograr un desempefio superior.
Segun lo anterior.

COACHING,

ES:

Es una herramienta de desarrollo de directivos que se lleva a cabo mediante un sistema de

asesoramiento

personal y profesional para el posterior impacto en la organizacion.

(«Couching empresarial - 4.- proceso del coaching en las organizaciones», s. f.)

QUE NO ES:

1.

No es formacién ni consultoria. Los formadores suelen dirigirse mas
hacia la transmision de conocimiento, y los consultores aparecen como
profesionales con respuestas.
El coach o tutor lo que hace mas bien es plantear preguntas, no se posiciona
como experto, ya que el que verdaderamente tiene las respuestas para una
situacion, es la persona que la esta viviendo, aunque le cueste verlas o ponerlas
en préctica.
No es terapia. Es cierto que dos de los habitos que mas se tienen que trabajar
por ser de los mas descuidados y mas extensos a desarrollar son el del
autodesarrollo personal y el de la comunicacion.
Estos, desde el coaching, se abordan en el lugar de trabajo, y desde los
problemas que pueden surgir en el &mbito laboral. El objetivo del coaching
no es, por lo tanto, cambiar la personalidad del directivo, ni su vida personal,
afectiva, etc., aunque esto suela venir como consecuencia secundaria, sino
hacerle funcionar mejor como gestor 0 ejecutivo.
Ahora bien, si el ejecutivo presenta algin desorden psicolégico de mas
patologia, (trastorno de personalidad, o trastorno de ansiedad excesiva, etc.),
nosotros podriamos:

= Aconsejar una terapia con un psicologo clinico fuera del ambito

laboral.

El coaching se concentra en las soluciones y el futuro, indagando en el
presente y orientandose hacia el futuro.

Aconsejar una terapia con un psicologo clinico fuera del ambito laboral, y a su vez desarrollar
el proceso de coaching para las habilidades profesionales, realizando siempre un trabajo en
equipo con el psicologo. Esto se haria siempre y cuando la empresa tuviese mucho interés en
el desarrollo de este ejecutivo («Coaching, qué es y como se hace - arearh.com», s. f.)
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PARA QUIEN:
El coaching esta destinado principalmente a:

1. Todas las personas con responsabilidad dentro de una empresa.

2. Todas las personas consideradas "clave”, no solo desde el punto de vista
objetivo, sino también desde el punto de vista subjetivo («Coaching, qué es y
cémo se hace - arearh.comy, s. f.)

2.4 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El enfoque de coaching y competencia laboral surge en el mundo como respuesta a la
necesidad de mejorar permanentemente la calidad y pertinencia de la educacién y la
formacion de recursos humanos, frente a la evolucién de la tecnologia, la produccion y, en
general, la sociedad, y elevar asi, el nivel de competitividad de las empresas y las condiciones
de vida y de trabajo de la poblacion. El coaching es una disciplina seria y que requiere no
solo de un estudio riguroso, sino también de una manera congruente de vivir. Algunos paises
han adoptado el coaching como una herramienta para producir el cambio, atn en el servicio
publico como Canada. En muchos otros, el coaching es una herramienta reconocida para el
cambio dentro de organizaciones y empresas, que quieren resultados que han aparecido hasta
aqui. En todos estos casos, es importante recordar que coaching y liderazgo son sinbnimos,
desde el momento que ambos estan comprometidos con la creacidn de una realidad que hoy

no existe.

2.4.1. ANALISIS DE MACRO-ENTORNO

El macro-entorno de esta investigacion se basa en las variables del problema de
investigacion, no obstante se enfatiza en el coaching gerencial.

2.4.2. ANALISIS DEL MICRO-ENTORNO

Mac Del, comienza bajo un esquema visionario hace 25 afios en la ciudad de San
Pedro Sula, Honduras, fundada por ejecutivos de nacionalidad costarricense, como una

pequefia planta de produccién de quimicos de limpieza, orientados al mercado industrial e

institucional. El reto en sus inicios era entrar en una etapa de educacion en estos sectores en
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el &rea de limpieza e higiene industrial. Al poco tiempo la compafiia entro en dificultades
financieras, y poco a poco sus acciones pasaron a formar parte a capital hondurefio.

En la medida que la empresa ofrecia sus productos, como una alternativa para mejorar la
limpieza, no tenia una estrategia clara que lograra diferenciarla de las deméas empresas que
nacian constantemente, y ofrecian productos similares a precios mas bajos. Fue asi como la
gerencia tomo la decision de ofrecer una propuesta de valor que los catapultaria afios después
al liderazgo en su rama. La estrategia fundamental fue pasar de fabricar productos de limpieza
a ofrecer una propuesta de solucion total en limpieza. Como primer paso, fundo la compafiia
Pisos Brillantes con la idea de integrar personal capacitado, todos los productos y equipos
necesarios para la limpieza de edificios, eficientes programas de limpieza y un equipo de
supervisores capacitados y armados de una estructura de comunicacién y logistica para
resolver problemas en su totalidad. Bajo este esquema Mac Del pudo ofrecer soluciones
reales para problemas reales. Ahora Grupo Mac Del ha integrado a toda una linea de
productos fabricados localmente, y otros que complementan con alianzas estratégicas, con
proveedores internacionales como NCL nacional Chemicals Laboratorios. Este con
productos innovadores que ofrecen alto desempefio asi como papel higiénico, toallas,
servilletas de Sca con su marca global Tork, la gama mas completa de accesorios que van
desde un paste verde hasta equipos, maquinas pulidoras, desechables, aparatos electrénicos
que dispensan aroma, productos para piscinas y otros, logrando asi su compromiso con los
clientes de ofrecer una propuesta de valor unica orientada a brindar soluciones integrales en

limpieza.

Su cartera de clientes es 100% empresa privada y es tan variada como prestigiosa. La
constituyen empresas con certificaciones importantes como ISO y Wrap como Tabacalera
Hondurefia, Diunsa, Bac Credomatic, Supermercados La Antorcha, Supermercados La
Colonia, Mall los Castafios, Mall las Américas, Mall EI Dorado, Unitec, RKI Honduras, Lear

Corporacion, entre otros.

Mac Del, en la actualidad tiene operaciones en casi todo el pais a través de su principal sede
en San Pedro sula y sus dos sucursales en Tegucigalpa y Ceiba. También cre6 un sistema de

franquicias llamadas Mac Del Express, cuyo objetivo es estar mas cerca de los clientes
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ofreciendo los mismos niveles de servicio en lugares donde no tenia participacion logrando
alcanzar 15 puntos de ventas con toda su linea de productos que incluyen zonas como
Juticalpa, Santa Rosa, La Entrada, Comayagua, El Progreso, Puerto Cortés, Tocoa, Choloma
y actualmente en Roatan. El reto para Mac Del es seguir creciendo en las zonas donde esta
establecida y lograr abrir nuevos puntos de ventas en las zonas donde no tienen operacion y
desarrollar canales de distribucion para el consumo masivo con productos orientados al
hogar. Sin embargo, en la medida en que la organizacion ha ido creciendo, también la
necesidad de actualizar y mejorar los procesos de seleccion y capacitacion del personal que
resulta de vital importancia tanto para la empresa como para la gestién de sus areas, por lo
que se requiere sea el mas calificado en conocimientos, habilidades y destrezas que son
necesarias en la ejecucion eficiente en el desempefio de sus funciones y el logro de los
objetivos, de donde deriva la importancia de la administracion de recursos humanos, sobre
todo de los procesos iniciales a través de los cuales se atrae, se escoge y adapta el individuo
a las organizaciones. (Grupo Mac Del, 2015)

2.4.3. ANALISIS INTERNO

Misidn

Ofrecer productos y servicios que ayuden a nuestros clientes a lograr mejores

resultados en limpieza a un mejor costo total.

Vision

Ser reconocidos a nivel nacional como la empresa de mayor prestigio y credibilidad en

el ramo de la limpieza.

Valores

e Honestidad
e Calidad

e Respeto
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e Servicio

e Fidelidad

e Lealtad

e Responsabilidad

e Trabajo en Equipo

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE MAC DEL DE LOS PUESTOS DE LA

ALTAY MEDIA GERENCIA

Junta Directiva
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I
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Figura 2. Organigrama de los puestos de la alta y media gerencia.
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2.5. TEORIA

EL COACHING
John Whitmore, padre del coaching dice el “Coaching es ayudar y acompafar a una
organizacion, persona o grupo en su espiral de movimiento, cambio, aprendizaje,

liberacion de talento, transformacion y expansion de conciencia”.

Segln Lozano (2008), el coaching es una herramienta que contribuye al desarrollo de
estrategias que favorecen el crecimiento personal y profesional, para la obtencion de
resultados e incrementar el potencial. EI coaching proviene de la palabra francesa
coach que significa carruaje, es decir, un vehiculo que permite pasar de un sitio A a
un sitio B. En términos del coaching personal y empresarial, significa sobrepasar
obstéaculos, es lograr resultados extraordinarios, hacer cambios significativos. Por
tanto, el papel del coach es capacitar a otros a través de maltiples herramientas, para
que se conviertan en mejores observadores de si mismo y de su mundo de relaciones,
para que puedan obtener el maximo de rendimiento de sus competencias y habilidades
( Wolk, 2003), convirtiéndose en un experto en la conversacion y disefios

conversacionales.

Koch (1981) desde el area deportiva define el coaching como la preparacion o
entrenamiento, y el coach como el preparador o entrenador, que dirige y activa
equipos deportivos, mediante el logro de interacciones efectivas. Es quien ensefia,
mejora y desarrolla capacidades y técnicas Useche (2004). Este concepto se ha
trasladado a las empresas para mejorar las relaciones entre los trabajadores y lograr
que los procesos organizacionales respondan al mercado de manera oportuna y
competitiva, dado que tanto las empresas como los equipos buscan ser los mejores

y lograr los resultados propuestos.

Para Zarate (2000), Coll (1998) y Salazar y Molano (2000) el coachinges “un proceso
técnico de formacion y desarrollo, basado en los objetivos organizacionales,
enfocando al recurso humano a incrementar la motivacion y satisfaccion del

personal, asi como, elevar  los niveles de eficacia y calidad de las actividades
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realizadas, servicios y productos elaborados, y requeridos por el mercado para

satisfacer a los clientes y obtener mayores beneficios economicos”.

Wolk (2003), define el coaching como un proceso de aprendizaje intelectual,
corporal, emocional y espiritual que se sostiene en el lenguaje. ElI coach mediante
herramientas conversacionales busca verificar peldafio a peldafio la veracidad de las
inferencias juicios y razonamientos del coacheado para que se convierta en mejor
observador de si mismo y de su mundo de relaciones para que obtenga el maximo
rendimiento de sus competencias y habilidades al trasformar el tipo de observador
que es. Es decir, la variable de ajuste no es la cosa o la situacion sino el observador
gue somos, por tanto, el coaching se convierte en una conversacion que trasciende y

transforma.

Para Salazar y Molano (2000; 29), el coaching puede ser visto desde el fundamento
ontoldgico de una manera explicita, sin embargo, realizando un analisis de este, se
concibe al hombre como cliente, trabajador y capitalista, y sobre todo como “célula
viva del organismo empresarial que actua con plena capacidad en el desarrollo de la
funcion que  debe cumplir” en una realidad basada en competencias, donde obtener
el liderazgo es la razon de ser, convirtiendo “la competitividad empresarial en un
torneo de grandes ligas”. Convirtiéndose el coaching en un nuevo paradigma que
ayuda al desarrollo de las capacidades humanas, a construir nuevos aprendizajes, a
mejorar la autoestima y finalmente a lograr los resultados propuestos tanto a nivel

personal como empresarial.

Por otra parte, Echeverria y Pizarro (2000, 5) aseveran que el coaching es historico.
Porque los seres humanos son historicos, son producto de su historia de vida. Y es a
partir de su pasado que deciden romper patrones de comportamiento, innovar y crear

nuevos escenarios.
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Espinal (2002), asevera que el coaching es una disciplina filosofica rigurosa.
Mientras que Echeverria y Pizarro (2000) expresan que no tiene un caracter cientifico.

Pero si que tiene bases teoricas solidas (Useche, 2004).

Mientras que para Kuhn en Useche (2004), el coaching es una técnica gerencial,
donde las técnicas del ambito deportivo se trasladan al &mbito empresarial. Y se apoya
en técnicas gerenciales como el empowerment para potencializar el liderazgo y

apoyar el trabajo en equipo.

Salazar y Molano (2000).EI coaching maneja explicitamente elementos referentes al
sentido de compromiso y el deber ser de los actores en transmitir e inculcar una vision
inspiradora hacia ganar, tener un sentido de liderazgo, responsabilidad de aprendizaje,
multidisciplinariedad del concepto al involucrar elementos de diversas ciencias de la
conducta y del estudio de las organizaciones (Useche, 2004).

Lopez de los Rios - Presidente de la Academia Interamericana de coaching en su
escrito Hola Coach 1: 1 afirma que “el coaching es para todos, para los empresarios
que desean mejorar sus empresas, hacer mas negocios, aumentar sus capacidades,
ofrecer valor a sus clientes, motivar a sus equipos de trabajo, lograr metas y crear
riqgueza. También para las personas que integran las organizaciones, de cualquier
nivel, que desean convertirse en la mejor version de si mismos, aumentar sus
capacidades, ofrecer valor a su comunidad, encontrar el sentido de su vida y auto
realizarse, tanto a nivel personal, como familiar y profesional”. Es asi, como se
puede afirmar que el coaching al ser una conversacion que trasciende y transforma,
permite al coach revisar la relacion entre la accion y los resultados obtenidos, y ser
consciente que ni una explicacion, ni menos una justificacién, son capaces de sustituir
un resultado. Tal como dice Echeverria (2009), “El principal desafio que
enfrentamos en la vida es el inventarnos a nosotros mismos, es el de disefiar el tipo
de ser al que aspiramos ser”. En conclusion, el coaching no solo es una profesion, es
una herramienta para la vida, la cual permite en cada situacion de la vida identificar

el tipo de observador desde el cual se percibe el mundo y los juicios que se emiten.
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Por tanto, se convierte en un elemento fundamental en la toma de decisiones y para

el cumplimiento de objetivos tanto personales como empresariales.

Coaching Empresarial

El coaching empresarial es una nueva disciplina inspirada en los grandes coach
deportivos la cual se traslada al &mbito organizacional como una forma de desarrollar altas
competencias y producir grandes saltos en el aprendizaje de gerentes y ejecutivos. Se

soporta en el Coach Ontoldgico, que tiene su origen en las teorias filosoficas de
Martin Heidegger y que ha sido inicialmente desarrollada por Werner Erhard y seguida por
Fernando Flores y Rafael Echeverria ( Lozano, 2008). Es asi, que el coaching es una
alternativa importante para las organizaciones, para lograr que las cosas pasen, en la medida
que se hagan cargo de lo que estan construyendo o destruyendo. A través de la construccion
de un clima y unas condiciones laborales adecuadas. Lo cual da como resultado la eficiencia
en los procesos.

Esto se logra a partir del trabajo con directivos, dado que la organizacion es el reflejo
del estilo de direccion. Lo cual permitird que las personas continden, por enamoramiento y
compromiso con la organizacién y no por necesidad del trabajo. En el ultimo caso, la
permanencia es corta y cuando encuentran mejores alternativas, no necesariamente salariales,
los trabajadores se van y la inversion hecha en programas de desarrollo se convierte en un

gasto, porque no tienen retorno de inversion.

Por lo anterior, la profesion de coaching tiene infinitas posibilidades de aplicacion en
las organizaciones, y llega a convertirse en una actividad rentable tanto para el colaborador

como para la empresa.

Lozano (2008), afirma que el coaching es aplicable y viable en cada uno de los
aspectos de  nuestras vidas, y a nivel empresarial se convierte en una herramienta capaz de
desarrollar y potencializar las capacidades de los empresarios, lideres y colaboradores como
contribucion al cumplimiento de los objetivos organizacionales y el incremento de la
competitividad.

Esta técnica se caracteriza de acuerdo con Zarate (2000), Coll (1998) y Cook (1999)
por fomentar las relaciones laborales productivas y centra su atencién en brindar asesoria y
consejeria apropiadas al recurso humano, mejora el desempefio y la actitud del mismo, de
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acuerdo con el medio en el que se desenvuelven, lo cual exige un modelaje y aprendizaje
mucho mas personal y particular, el uso de diferentes vias de formacion y desarrollo y
evaluaciones periodicas de resultados. Ademas, proporciona a los coaching las herramientas

para hacer su trabajo eficientemente, fomenta al logro de las metas establecidas y
obtiene los niveles de productividad requeridos para lograr los objetivos organizacionales
(Useche, 2004).

Para Echeverria (2009), el coaching va mas alla del campo de los deportes, permita
llevar a individuos, a equipos y a organizaciones a superar de manera significativa sus niveles
presentes de desempefio y dirigir sus acciones hacia nuevos umbrales de posibilidades. Busca
identificar y disolver los obstaculos que los seres humanos tienen para la consecucién de sus
objetivos y en consecuencia poder incrementar la efectividad organizacional desde el
desempefio de sus miembros, equipos y procesos. Partiendo de la identificacion de los
factores ocultos del comportamiento humano, tales como, el tipo de observador y el sistema
al que pertenecen, la retroalimentacion honesta y la escucha activa, se logra la construccién
procesos de mejora continua en la vida y en los procesos organizacionales. Esta dinamica es

la que se debe trabajar para obtener equipos de alto rendimiento.

Planteamiento que se refuerza con la propuesta de Cardén (2005), quien afirma que
el objetivo del coaching de equipos es el desarrollo del rendimiento colectivo de forma l6gica
y mesurada para el resultado grupal, desde la direccion de su propio aprendizaje,
manteniendo el control de sus objetivos operativos, de sus métodos y de su trayectoria. Para
lograr el compromiso y la consecucion de la vision organizacional, es fundamental trabajar
con los lideres en procesos de coaching, que les permita ser facilitadores de procesos y
gestores de cambio. Es solo a partir del desarrollo de las competencias de escucha activa y
comunicacion asertiva que el lider, consigue transformar a sus trabajadores en verdaderos

equipos de alto rendimiento; para alcanzar los objetivos organizacionales.

Lozano (2008), considera que en el coaching empresarial existen tres etapas: la
primera consiste ayudar al coaching en plantear el problema o quiebre, a partir de la revision

de hechos concretos, verificando que no sea un juicio del observador y que logre evidenciar
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las diferentes alternativas de solucidn. En la segunda etapa se cuestionan los paradigmas que
el coaching tiene, con el proposito de crear una actitud més reflexiva para ayudarlo a
encontrar nuevas formas de proceder y seguir modelos nuevos que faciliten su desempefio en
la organizacion. Y en la tercera etapa el coachee puede dar una respuesta innovadora a la

problemaética que se presenta.

“Muchas compaiiias han comenzado a introducir los sistemas del coaching como
estrategia para su competitividad global. En el mundo de los negocios actual, solo aquellas
empresas que estén comprometidas a innovar son las que podran mantenerse competitivas en
el mercado actual. Para que pueda existir un coaching efectivo en las organizaciones, se debe
tener en cuenta algunos aspectos intrinsecos al ser humano, ya que se debe entender que el

coach es un ser humano con aciertos y debilidades” (Lozano, 2008

2.6 CONCEPTUALIZACION

Para fundamentar esta investigacion es de vital importancia definir algunos términos que
intervienen dentro de la misma y de esta manera dejar en claro todos los conceptos que

conciernen al tema de esta investigacion.
Palabras claves: coach, coachee, coaching gerencial, competencias, liderazgo, mentoring,
motivacion, planificacion, comunicacion.

2.7 GLOSARIO DE TERMINOS

Aprendizaje:

Es el proceso que permite adquirir nuevas habilidades, conocimientos, conductas o habitos.
Las dltimas aportaciones de la neurociencia acerca de la plasticidad neuronal, demuestran
que, en contra de lo que se piensa, las personas pueden aprender en cualquier etapa de la vida.
Posiblemente el principal obstaculo al aprendizaje deriva de creencias culturales

profundamente arraigadas que hacen creer que las personas no podran cambiar.
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Coach:

Profesional del coaching. Su trabajo consiste en acompariar a su cliente en un proceso de
aprendizaje, realizando preguntas poderosas que ayudan al cliente a pensar sobre si mismo y
sobre su entorno, a identificar retos, a entender mejor sus recursos y sus frenos y a establecer

planes de accidn para conseguir sus objetivos («cs-herrera_f.pdf», s. f.)

Coachee:

Persona que en un proceso de coaching recibe por parte de un coach los conocimientos y
herramientas para desarrollar todo su potencial y mejorar su vida. Conocido como el cliente,
es la persona que ha decidido requerir los servicios de un coach para que le ayude a enfocar
un momento de su vida, relacionado con su evolucion personal o con su promocién

profesional («cs-herrera_f.pdf», s. f.)

Coaching:

Es el arte de asistir a las personas para que logren sus objetivos, superando sus limitaciones
y potenciando sus fortalezas. A lo largo de un proceso de coaching, el coach ayuda a su
cliente a identificar su situacion actual y el lugar al que desea llegar y juntos establecen
objetivos y reflexionan sobre el plan de accion méas adecuado para lograrlos. Durante las
sesiones, el coach escucha y observa a su cliente y, a través de sus preguntas, le ayuda a
reflexionar acerca de sus acciones, pensamientos, opiniones, etc. Se dice que el coaching
genera un aprendizaje transformacional porque tiene la capacidad de producir cambios
profundos en las personas de forma muy eficaz y de manera relativamente sencilla. Para ello,
el coach no ensefia, dirige ni aconseja, sino que actia mas bien como un facilitador de los

procesos de reflexion y toma de decisiones de su cliente («cs-herrera_f.pdf», s. f.)
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Coaching ejecutivo:

Centra su trabajo en el desarrollo de habilidades dentro del mundo empresarial. El trabajo se
orienta al desarrollo de habilidades relacionadas con el liderazgo y la gestion de personas, la
comunicacion, el trabajo en equipo, la gestion de conflictos, la organizacion y gestion del
tiempo, etc. El coaching ejecutivo es el mas extendido a nivel mundial debido a sus

excelentes resultados.

Coaching Ontoldgico:

Se trata de un proceso orientado a la optimizacién del lenguaje, los procesos y herramientas
linguisticas utilizadas por un directivo. Orientado a modificar y mejorar la forma en que se
expresan los ejecutivos, ante sus equipos, clientes y proveedores («Coaching realmente: un

enfoque europeo y empresarial juan Carlos Cubeiro Fernando Bayon marine, 2006, p. 153)

Competencia:

“Es una caracteristica individual, que se puede medir de un modo fiable, que se puede
demostrar y que diferencia de una manera sustancial a trabajadores con un desempefio

excelente de los trabajadores con desempefio normal” (Gomez, 1997, p.52).

Martha Alles:

Es un modelo de administracion que permite que todos los colaboradores de una institucion
trabajen juntos para alcanzar la vision, mision, y las estrategias establecidas por la institucion

(«Martha Alles explica qué implica Gestidn por competencias - YouTube», s. f.)

Compromiso:

Determinacion personal de cumplir con los objetivos marcados mediante la realizacion de
acciones. Antes de marcar un objetivo es muy importante valorar el grado de compromiso

con que se aborda el reto.
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Creencias limitantes:

Cuando una creencia se convierte en un obstaculo para la consecucién de un objetivo, es
considerada como una creencia limitante, un freno invisible que nos impide avanzar y nos
bloquea. Creencias como ‘“no puedo”, “no valgo”, “no me lo merezco”, pueden ser

verdaderos obstaculos en el desarrollo personal y profesional de las personas.

Feedback:

Retroalimentacion. En el ambito de las ciencias sociales, utilizamos este término para
referirnos a la capacidad que tenemos de dar cuenta de nuestras observaciones, opiniones y
emociones, ante una determinada situacion, una vez que ha sucedido. De esta manera,
podemos dar feedback a las personas de nuestro entorno acerca de coOmo observamos,
sentimos y juzgamos su comportamiento, o podemos pedir feedback para que nos digan como
somos percibidos. La capacidad para dar y recibir feedback es una habilidad conversacional
basica en el mundo de las organizaciones, en los equipos, en las relaciones entre iguales y
también en las relaciones entre jefe y colaborador, maestro y alumno, padre e hijo, etcétera.
En el ambito del coaching, el feebdack es una herramienta de aprendizaje fundamental que
nos permite mirarnos en multiples espejos, entender mejor cbmo somos percibidos y mejorar
personal y profesionalmente («Glosario de coaching, herramientas de coaching - Cursos de
Coaching en Barcelona y online - Formacion Superior Coaching», s. f.)

Preguntas potenciadoras:

Cuestionamientos que realiza el coach a su cliente o coachee para abrir nuevas posibilidades
de pensamiento y acciones permitiendo a éste ampliar la conciencia de las opciones existentes

en su entorno.
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Programacién Neurolinguistica (PNL):

Es el estudio de los procesos mentales con el fin de obtener un modelo formal y dinamico
de como funciona la mente y la percepcion humana. La PNL intenta definir patrones (o

programas) directos sobre la conducta humana relacionados con el lenguaje.

Quiebre:

El quiebre es un juicio de que lo que sucede, sea lo que sea, no cumple con lo que
esperabamos que sucediera. El quiebre es un juicio que dice “lo que ha ocurrido no es lo que
yo esperaba”. Un quiebre es un juicio subjetivo y personal. La declaracion de quiebre es parte

de la conversacion de coaching.

Rapport/Sintonia:

Es una consecuencia natural de la comunicacién empética. Cuando dos personas Estan en
este nivel de comunicacién, se produce un estado de sintonia que a veces se describe como
“estar en la misma onda”. La conversacion de coaching busca generar este estado de rapport
o de empatia, en el cual el cliente se siente escuchado, respetado, no juzgado, comprendido

y, en Gltima instancia, en sintonia con su coach.

Gestalt:

Es una linea terapéutica, inscrita en la corriente humanista, muy conectada con el coaching.
Su filosofia basica habla del “darse cuenta” (awareness), la propia responsabilidad de los
procesos en curso Y la fe en la sabiduria intrinseca del organismo para auto-regularse de
forma adecuada con los propios recursos internos. Los pilares basicos de la gestalt son toma

de conciencia, aqui y ahora y responsabilidad individual.
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Empatia:

Es la capacidad de percibir y resonar con las emociones de los demés. Es también un
fendmeno bioldgico que es compartida con otras especies. La Empatia es, para algunos

investigadores, una emocion de caracter social.

Responsabilidad:

Habilidad para responder. “Capacidad para asumir la parte que me compete en cada situacion
de la vida. Cuando me siento victima de una situacion, pongo toda la responsabilidad fuera
y, a la vez, toda la capacidad de accion: Como victima, ciento impotencias y resignacion,
porque no encuentro opciones. Cuando me siento responsable, puedo hacerme cargo, hay
algo que estd en mi mano y que puedo hacer, tengo capacidad de accién y por tanto tengo
mas esperanza y me siento mas confiado. Todo proceso de coaching tiene que ver con asumir
la responsabilidad, la parte que me compete y donde tengo capacidad de accidon. Aunque sea
una parte muy pequefia, puedo comprometerme a hacer todo lo que estd en mi mano para

cambiar las cosas”.

Talento:

Habilidad innata o aprendida de cuya existencia y nivel dependera la intensidad con la que

se debe acometer un proyecto para obtener un mismo resultado.

Vision:

La vision son los suefios puestos en accion. Cuando se tiene una vision clara y potente, se es
capaz de generar y movilizar gran cantidad de recursos. Y al contrario, cuando no se posee
una vision clara de hacia donde se desea ir, se pierde el enfoque, es como estar a la deriva,
como si en vez de conducir la vida se dejara llevar por el devenir, hacia un futuro predecible,

que no siempre es el deseado.
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Visualizacion:

Es la generacion de una imagen mental o una imagen real de algo abstracto o invisible. Los
descubrimientos realizados en neurociencia durante la Gltima década, estan demostrando que
el cerebro no distingue entre lo que es real y lo que imagina. Por ejemplo: “todos hemos
tenido la experiencia de imaginar que comemos un limén y sentir como nuestro cerebro
reacciona produciendo mas saliva, como si estuviéramos a punto de comernos
verdaderamente un limén” o una situacion no deseada, como un despido, genera respuestas
fisiologicas de miedo y estrés. Del mismo modo, visualizar situaciones placenteras, positivas
y estimulantes, genera estados de animo expansivos y respuestas fisioldgicas asociadas a
dichos estados de animo. La visualizacion es una herramienta muy importante en coaching,
la utilizamos para la generacion de vision y para provocar en el coachee estados de a&nimo de

posibilidad.

Vulnerabilidad:

La palabra vulnerabilidad suele asociarse a debilidad. Sin embargo, la capacidad de mostrar
las propias vulnerabilidades es una fortaleza. Demostrar vulnerabilidad supone mirar las
carencias y las limitaciones de frente y ser capaz de compartirlas, aceptar los errores, pedir
ayuda, contar con los demas y apoyarse en ellos para mejorar, aprender o conseguir los

objetivos.

Zona de confort:

Es el conjunto de limites que, sutilmente, la persona acaba por confundir con el marco de su
intima existencia. Sin duda, es una de las expresiones mas significativas porque define muy
graficamente el acomodo de aquellas personas que han renunciado a tomar iniciativas que

les permitan gobernar sus vidas.
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Liderazgo:

Es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo tiene para influir en
la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado, haciendo que
este equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de sus metas y objetivos. También se
entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar,
motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea éste personal, gerencial o

institucional (dentro del proceso administrativo de la organizacion).

El liderazgo no entrafia una distribucion desigual del poder, ya que los miembros del grupo
no carecen de poder, sino que dan forma a las actividades del grupo de distintas maneras.
Aunque, por regla general, el lider tendrd la Gltima palabra («Liderazgo basado en

competencias (pagina 2) - Monografias.com, s. f.)

Motivacion:

Son los estimulos que mueven a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en
ellas para su culminacion. Este término esté relacionado con el de voluntad y el del interés.
Las distintas escuelas de psicologia tienen diversas teorias sobre como se origina la
motivacién y su efecto en la conducta observable. La motivacion, en pocas palabras, es la
voluntad para hacer un esfuerzo, por alcanzar las metas de la organizacion, condicionado por

la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad personal.

Planificacion:

Proceso que implicara la observacién de una serie de pasos que se estableceran a priori y para
los cuales, quienes realizan la planificacion, deberan utilizar una serie de herramientas y

expresiones.
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Comunicacion:

Es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen una conexion en un momento
y espacio determinados para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o

significados que son comprensibles para ambos.

Comunicacion Asertiva:

Es aquel estilo de comunicacion abierto a las opiniones ajenas, dandoles la misma
importancia que a las propias. Parte del respeto hacia los demas y hacia uno mismo,
planteando con seguridad y confianza lo que se quiere, aceptando que la postura de los demas
no tiene por qué coincidir con la propia y evitando los conflictos de forma directa, abierta y
honesta.

A menudo se habla de un cuarto estilo comunicativo, el pasivo-agresivo. Consiste en evitar
el conflicto mediante la discrecion, evitando las situaciones que puedan resultarle incémodas
o enfrentarle a los demas con excusas, falsos olvidos o retrasos entre otros medios. Asi, no
asume la necesidad de hacer valer sus propios derechos (pasividad), aunque tampoco se

muestra receptivo hacia los de la otra parte (agresividad).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

Para la realizacion de esta investigacion es de suma importancia establecer la

metodologia de investigacion a utilizar ya que la misma indicara la manera en que se obtendra

la informacion con la cual se desarrollara todo el proceso de investigacion, con el objetivo

final de obtener un proceso de formacion en coaching y liderazgo para alta y media gerencia

de la empresa.

Tabla 1 Congruencia Metodoldgica

Congruencia del planteamiento

Titulo

Objetivo general

Objetivos Especificos

Preguntas de Investigacion

Coaching gerencial
en la empresa Mac
Del

Proponer un
proceso de
formacion en
coaching y

liderazgo, para la
alta vy media
gerencia,
identificando  las
competencias
actuales de
liderazgo mediante
un proceso que
permita desarrollar
sus habilidades y
capacidades

organizacionales.

1. Identificar  las
competencias actuales
del personal de la alta y

media gerencia.

1. ¢Cuéles son las competencias
con que actualmente cuenta el
del

personal alta y media

gerencia?

2. ldentificar el nivel de
del
alta y

compromiso
del

media gerencia para

personal

alcanzar los objetivos

2. ¢Cuél es el nivel de
compromiso del personal de la
alta y media gerencia con el fin

de alcanzar los objetivos de la

de la empresa. empresa?

3. Identificar las

oportunidades de

mejora que se espera | 3. ¢Que oportunidades de

alcanzar

con la implementacion
de un proceso de
formacion en coaching

y liderazgo.

mejora se espera alcanzar con la
implementacién del proceso de

coaching y liderazgo?
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3.1.1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 2 Operacionalizacion de las variables

Objetivo General Objetivos Especificos Variable Dimensiones Indicadores items
Comunicacion Lenguaje verbal La palabra
Lenguaje no verbal POL-P15
Gestos, distancia, tono
Carisma
Actitud positiva,
1. Identificar las competencias flexibilidad
Proponer un proceso de | actuales del personal de la alta
formacion en coaching y y media gerencia. Inspirador
liderazgo, para la alta y Liderazgo P Hablar con el ejemplo
media gerencia, 2. ldentificar el nivel de Estimulacion P16 — P25
identificando las compromiso del personal de la intelectual Enfoque en las fortalezas
competencias actuales de alta y media gerencia para y no en las debilidades
liderazgo mediante un alcanzar los objetivos de la
proceso que permita empresa.
desarrollar sus Remuneracion Sueldo, bonificaciones
habilidades y capacidades | 3. Identificar las oportunidades Motivacion
organizacionales. de mejora con la . Cultura organizacional
implementacién de un proceso Ambiente laboral P26 — P42
de formacién en coaching y Beneficios brindados por
liderazgo. Desarrollo la empresa
personal
Desarrollo de
Planificacion Procesos planificacion estratégica
Herramientas Plan Operativo Anual P43 _ P51

(POA)
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3.2 ENFOQUE

El enfoque correspondiente a esta investigacion es el enfoque mixto, debido a que la
misma sigue un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos.
Sumado a este elemento, esta investigacion busca dar respuesta a preguntas de investigacion
de forma descriptiva tomando como referencia la observacion y analisis de los datos
recolectados. (M. Gomez, Marcelo, 2015, p. 72)

3.3 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion es descriptivo debido a que muestra las caracteristicas
de las variables que son necesarias tomar en consideracion para desarrollar un proceso de

formacion en coaching y liderazgo en la empresa Mac Del.

El objetivo no se centra en describir como se relacionan las variables de investigacion sino
mas bien identificarlas de manera que estas forman la piedra angular del proceso de
formacion en coaching y liderazgo orientado para alta y media gerencia que sera propuesto

a la empresa.

La recoleccion de los datos utilizard como herramienta un cuestionario dirigido al personal
ubicado en los puestos de alta y media gerencia. Asi también dirigido al personal de los
puestos administrativos de la empresa. Para comparar ambas respuestas y descubrir la brecha
gue existe entre unas y otras respuestas, que nos sirva como punto de partida para la propuesta

del proceso de formacién en coaching y liderazgo.

3.4 DISENO DE LA INVESTIGACION

Una vez precisado el planteamiento del problema y definido el alcance de esta
investigacion, se procederda a realizar el plan para dar respuesta a las preguntas de

investigacion de este trabajo.

A esta investigacion le corresponde el disefio no experimental, de corte transversal, debido

gue no se hacen variar de forma intencional las variables de investigacion con el objetivo de
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ver un efecto sobre otras variables. Por lo cual, se pretende observar y analizar como éstas
pueden ser utilizadas para formular o desarrollar un proceso en coaching y liderazgo que
permita alinear los recursos humanos a los objetivos de la empresa; y asi aumentar sus

habilidades y capacidades organizacionales.

La investigacion es transversal o transaccional debido a que la recoleccion de los datos se da
en un solo momento o tiempo Unico con la aplicacion del cuestionario dirigido al nivel
gerencial y administrativo de la empresa. El propoésito es describir las variables de
investigacion y analizar su incidencia en el momento dado en que se aplica el cuestionario al
personal ejecutivo de la empresa Mac Del. Para conocer en esos &mbitos el estado de la

misma.

Disefio de la investigacion

Experimental No experimental

Transversal

Descriptivo

Figura 3. Disefio de la investigacion.
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3.4.1 POBLACION

La poblacion a la cual se dirige la investigacion gira en torno a las personas que
ocupan los puestos del alta y media gerencia de la empresa Mac Del. Es decir el 100% del
universo objeto de estudio (Nivel alto: 5, Nivel medio: 7 para un total de 12 puestos). Por lo
tanto la muestra equivale a toda la poblacion, cumpliendo asi con los parametros pertinentes.

El personal que ocupa estos puestos son los siguientes:

Tabla 3. Puestos de la alta y media gerencia

PUESTO No. DE PERSONAS NIVEL GERENCIAL
Junta directiva 3 Alto
Gerente de ventas y franquicias 1 Alto
Gerente de administracion 1 Alto
Gerente de finanzas 1 Alto
Jefe de sistemas 1 Alto
Supervisor de ventas 1 Medio
Coordinador de RR.HH. 1 Medio
Coordinador de cuentas por cobrar 1 Medio
Coordinador comercial y de proyectos 1 Medio
Coordinador de logistica 1 Medio
Contador general 1 Medio
Encargado de produccion 1 Medio
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3.4.2. UNIDAD DE ANALISIS

La unidad de analisis segun Hernandez Sampieri, son los sujetos que seran medidos,
(Hernandez Sampieri, 2010, p.182). Para este estudio de investigacion son el personal que

pertenece a la alta y media gerencia de la empresa Mac Del.

Poblacidon

Puestos de la

altay media

gerencia

Figura 4. Poblacién a analizar.
3.4.3. UNIDAD DE RESPUESTA

La unidad de respuesta en esta investigacion son las cuatro variables como pilares

fundamentales para el desarrollo de un proceso de formacién en coaching y liderazgo.

3.4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

Segun Hernandez Sampieri, entre las principales técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos se encuentran los diversos tipos de observacion, diferentes clases de
entrevista, estudio de casos, historias de vida, entre otros. Asimismo, es importante
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considerar el uso de materiales que faciliten la recoleccion de informacion como cintas y
grabaciones, videos, fotografias y técnicas de mapeo necesarias para la reconstruccion de la
realidad social (Hernandez Sampieri, 2010, p. 488). Para esta investigacion se ha utilizado
como instrumento de recoleccion de informacién el cuestionario; cabe mencionar que se
tomo también el dato de la evaluacion de desempefio que se realiza en la empresa, y la
encuesta de clima laboral, la cual fue aplicada a las personas que ocupan la gerencia y el

personal administrativo de la empresa.

3.4.5. INSTRUMENTO

“El enfoque mixto se basa en el método de recoleccion de datos no estandarizados ni
completamente predeterminados. No se efectia una medicion numérica, por lo cual el
analisis no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las perspectivas y
puntos de vista de los participantes (sus emociones, prioridades, experiencias, significados y
otros aspectos subjetivos). También, resultan de interés las interacciones entre individuos,
grupos Y colectividades (Hernandez, Sampieri, 2010, P. 9) EIl instrumento utilizado para la

recoleccion de informacion es: El cuestionario.

3.4.6. PROCESO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Se procedi6 a realizar la revision de literatura que nos permitiera identificar que
instrumento de evaluacion seria el idoneo para obtener informacion veraz. El cuestionario

fue sometido a la evaluacion del asesor tematico y el asesor metodoldgico, quienes evaluaron

y validaron el instrumento que se aplico. (Ver anexo 1)
3.5 FUENTES DE INFORMACION

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS
“Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se
trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes”.

(Hernandez Sampieri, 2010, p.488). La fuente de informacidn primaria de esta investigacion

es el personal de la empresa Mac Del que ocupa los puestos de alta y media gerencia.
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3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes de informacion secundarias en esta investigacion estan representadas por
las tesis modelo proporcionadas por catedraticos del proyecto de tesis, diferentes libros de
texto, informacion proporcionada por personal de la empresa objeto de estudio y paginas de

internet.

3.5.3. LIMITANTES DEL ESTUDIO

Para el desarrollo de este estudio se han experimentado las siguientes limitantes:
e Limitantes de tiempo para elaborar de una mejor manera el trabajo de investigacion,
en el sentido mismo de la inversion de tiempo en el desarrollo del trabajo y también

en la correccion de los errores cometidos.
e Escasez de informacién y documentos de la empresa en cuanto a la planificacién o

implementacidn de programas de capacitacién o de coaching realizados alguna vez

en la empresa Mac Del.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El analisis que a continuacidn se presenta es el resultado estadistico de la aplicacion de
dos encuestas con el mismo contenido pero aplicado a diferente personal. Como el objeto de
estudio de este trabajo de investigacion se centra en el personal que ocupa los puestos de la alta
y media gerencia de la empresa Mac Del, se define a la escuesta aplicada a estos como la
Encuesta Gerencial; mientras que la encuesta aplicada al personal administrativo que colabora

directamente con el personal de la alta y media gerencia, se define a esta encuesta como
Encuesta Administrativa (\Ver anexo 2)

VARIABLE COMUNICACION

Variable Comunicacion

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

m Satisfactorio

m No satisfactorio

Encuesta
Administrativa  Encuesta Gerencial

Figura 5. Nivel de satisfaccion en la variable comunicacién, entre el personal gerencial
versus personal administrativo.

Se puede observar con claridad que el personal de la alta y media gerencia considera bastante

satisfactoria la comunicacion existente en la empresa. No obstante, ocurre todo lo contrario

desde el punto de vista del personal administrativo. En algunas ocasiones cuando el personal
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quien dirige la operacion no se percata o simplemente no le da la importancia a lo que su equipo

manifiesta, puede generar serios problemas, que finalmente, repercuten en los resultados y en
otros elementos relacionados a la actividad del dia a dia.

El personal del alta y media gerencia requiere mejorar en aspectos puntuales como:

e Brindar una retroalimentacion constructiva, que trate de dar soluciones a los problemas

existentes, no agudizar los mismos.

e Corregir comportamientos negativos a través de la implementacion de técnicas que

desarrollen competencias y habilidades.

e Fomentar el trabajo en equipo, que reduzca al minimo las diferencias que se marcan

actualmente en el trabajo del dia a dia.

VARIABLE LIDERAZGO

Variable Liderazgo

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
0%

m Satisfactorio

m No satisfactorio

Encuesta
Administrativa

Encuesta Gerencial

Figura 6. Percepcion del personal administrativo con relacion al liderazgo de sus jefes.

En la variable liderazgo, la diferencia es notablemente antagoénica, desde luego que las

apreciaciones del personal del grupo gerencial no podrian haber sido respondidas
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negativamente, pues éste en muy raras ocasiones reconocera que esta gestion tiene debilidades
que deben ser resueltas a la mayor brevedad posible. Esta situacion de debilidades en el
liderazgo de la empresa se ve evidenciada en las respuestas brindadas por el personal del grupo

administrativo.

La percepcion que tiene el personal administrativo acerca de la forma de liderazgo de sus jefes,
casi siempre es muy diferente al que maneja la junta directiva y demas personal gerencial. El
hecho de ser el personal subalterno, obliga muchas veces a no tener la libertad de expresar
diferencias de opinidn, a expresar los errores que a su criterio son cometidos por los jefes, entre
otras situaciones que se pueden presentar y que contribuyen a que la percepcion del liderazgo

dentro de la empresa no sea més satisfactoria y positiva para la misma.

De acuerdo a los resultados obtenidos, desde el punto de vista del personal administrativo, de
los motivos que marcan esta considerable diferencia son:

e EIl lenguaje utilizado por los jefes del ambito gerencial no es el adecuado para
comunicarse con sus colaboradores, lo cual claramente crea una brecha o no permite
promover un buen clima laboral dentro de la empresa.

e Los jefes inmediatos se ocupan mas en sefialar debilidades que en fortalecer y desarrollar
las capacidades y habilidades de su personal.

e Los jefes del area gerencial no saben corregir adecuadamente a su personal subalterno

cuando éste comete un error.

Por este y otros motivos aqui evaluados, resulta muy evidente la implementacion de un proceso
en coaching y liderazgo que acompafie y de orientacion oportuna al personal que toman las

decisiones y dirigen la actividad de la empresa.
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Figura 7. Grado de motivacién del personal administrativo versus personal gerencial.

VARIABLE MOTIVACION

Variable Motivacion
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m No satisfactorio

Encuesta
Administrativa  Encuesta Gerencial

En este grafico se continta evidenciando la tendencia a una considerable diferencia entre las

opiniones del personal administrativo y el personal gerencial. Mientras que el personal
gerencial, considera que el nivel de motivacion es considerablemente satisfactoria; el personal
administrativo, considera que el jefe no brinda ningun tipo de incentivo. Al parecer no existe de

parte de la gerencia compromiso e interés para mejorar esta percepcion, lo Unico que parece

importar es que se cumpla con las metas.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta administrativa, algunos de los motivos que

marcan esta considerable diferencia son:

Los jefes inmediatos no se esfuerzan en brindar un trato justo y equitativo.

No existe un ambiente de comparfierismo dentro de la empresa.

No existen estimulos o reconocimientos por parte de los jefes gerenciales cuando el
personal se desempefia de forma excepcional.
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Es importante decir que son muchos los factores a tomar en cuenta a la hora de trabajar en la
motivacion del personal de una organizacion. Los estimulos para contar con personal motivado
puede ser una remuneracion mas justa, crear y mantener una cultura organizacional que ayude
a mantener un ambiente laboral propicio para el desarrollo, la creatividad y el bienestar de todo
el personal de le empresa. La implementacion de un adecuado proceso de formacion en coaching
y liderazgo que contribuira a reducir la brecha que actualmente existe, con el fin de contar con

un personal satisfecho y motivado. Sin duda alguna, estos resultados iran de la mano con los
objetivos planteados por la empresa.

VARIABLE PLANIFICACION

Variable Planificacion

80%
70%
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20%
10%
0%

m Satisfactorio

= No satisfactorio

Encuesta
Administrativa  Encuesta Gerencial

Figura 8. Nivel de satisfaccion del personal administrativo y gerencial en el tema de
planificacion.

En este caso, aunque se puede apreciar que existe diferencia porcentual en las opiniones,
también se puede ver que ambas opiniones coinciden en la manera de pensar. De acuerdo a los
resultados obtenidos de la encuesta administrativa, algunos de los motivos que forman parte de
la opinién desfavorable en cuanto a planificacion se refiere son:
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e Que si exististe la planificacion, sin embargo, la distribucion de responsabilidades es
inadecuada porque se recargan mas a unos puestos que a otros.

e Las diferentes areas de la empresa no trabajan lo suficientemente unidas con el objetivo
de alcanzar las metas y objetivos del negocio.

¢ No existe una planificacion estratégica y la mayor parte del personal no conoce el POA.

Es importante que la alta y media gerencia de la empresa realicen una revision adecuada de los
descriptores de puesto. Este aspecto es importante porque una persona o grupo de personas que
sienten que su carga de trabajo es mayor que el de otra persona o grupo con el mismo puesto de

trabajo, no se sentird motivada, al contrario estara disgustada y de una u otra manera expresara
su inconformidad con la empresa.

PREGUNTA No.14 (VARIABLE DE COMUNICACION)

¢ Su departamento esté libre de disensiones y rivalidades que dificulten realizar el

trabajo?

Variable Comunicacion, pregunta No.14 "¢ Su
departamento esté libre de disensiones y rivalidades que
dificulten realizar el trabajo?""

80%
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Figura 9. Analisis del ambiente de trabajo, relaciones interpersonales.
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Este es uno de los pocos casos en los cuales los resultados obtenidos en ambas encuestas fueron
casi iguales. En este sentido, podemos apreciar como el personal de ambos grupos coinciden en
que dentro de las areas en las que existen disensiones y rivalidades que provoquen dificultades
para realizar el trabajo de la mejor manera. Definitivamente estos resultados muestran que no
existe un trabajo en equipo. Los esfuerzos estan divididos y la actividad diaria se ve entorpecida,
actian de forma egoista por alcanzar sus propias metas, esto genera un ambiente de trabajo
hostil y més division.

PREGUNTA No.11 (VARIABLE DE COMUNICACION)

¢Hay una buena comunicacion entre los distintos departamentos?

Variable Comunicacién, pregunta No.11 "¢ Hay una
buena comunicacion entre los distintos
departamentos?*'
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Figura 10. Nivel de comunicacion entre los distintos departamentos.

Consideran que no existe una buena comunicacion entre los diferentes departamentos de la
empresa. Esto radica en que la Junta Directiva maneja una estructura jerarquica demasiado

verticalista, situacion que no fomenta la comunicacion ascendente y practicamente vuelve
inexistente una adecuada retroalimentacion.
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Otros aspectos de importancia a tomar en cuenta por parte de la alta gerencia, de la empresa es
la informacion proporcionada a todos los subalternos, ya que entre mas basta y clara sea la
informacidn proporcionada a los colaboradores, mejor sera la comunicacion entre las diferentes
dependencias. Es importante que el esfuerzo en crear una cultura empresarial de buena
comunicacion (puertas abiertas) entre todos los miembros de la misma, genere confianza entre
la alta y media gerencia y el personal administrativo.

PREGUNTA No.23 (VARIABLE DE LIDERAZGO)

¢Ha desarrollado su jefe inmediato un punto de vista de ensefianza de temas importantes

para el crecimiento del personal del area?

Variable Liderazgo, pregunta No.23 **;Ha desarrollado su jefe
inmediato un punto de vista de ensefianza de temas importantes
para el crecimiento del personal del area?""
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Figura 11. Liderazgo enfocado en el desarrollo de habilidades.

En la pregunta No. 23 de la entrevista podemos apreciar que la diferencia entre los grupos
administrativo y gerencial es muy grande. La diferencia de opinion en el grado de insatisfaccion
es de un 46%. Estos resultados muestran la debilidad que existe en materia de liderazgo dentro

de la empresa Mac Del, lo cual evidencia la necesidad de un proceso de formacién en coaching
y liderazgo que incluya la capacitacion en diferentes areas.
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El tema del liderazgo es de suma importancia para el buen funcionamiento y desarrollo de toda
empresa. Es evidente que el personal que actualmente ocupa los puesto gerenciales en Mac Del

carece de las habilidades necesarias para generar cambios positivos y trascendentales en el logro
de los objetivos.

PREGUNTA No.25 (VARIABLE DE LIDERAZGO)

Cuando usted comete un error, ¢su jefe inmediato sabe corregir adecuadamente?

Variable Liderazgo, pregunta No.25 "*Cuando usted
comete un error, ¢su jefe inmediato sabe corregir
adecuadamente?"'
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Figura 12. Nivel de comprension y apreciacion de las diferencias individuales.

Al evaluar el resultado de esta pregunta, la diferencia desfavorable fue de solo 11%. Resulta

bajo en consideracion de las grandes diferencias que hasta el momento se han observado en
otros aspectos analizados.

En la entrevista realizada al personal administrativo se identifico que en ocasiones, el personal
gerencial intenta corregir al personal administrativo de manera inadecuada, Ilegando incluso a
amenazarlo con no otorgar alguna bonificacion previamente ofrecida o con perder el control y

llegar a gritarle a algin subalterno. Lo cual no comulga con el justo y buen trato hacia los
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empleados, y contrasta radicalmente con las buenas practicas de administracion de recursos
humanos. Sin duda alguna, este resultado corrobora la imperiosa necesidad de la
implementacién de un proceso de formacién en coaching y liderazgo gerencial que ayude a
solventar muchas situaciones inadecuadas en la empresa y, mas bien, ayudar a desarrollar las
competencias y habilidades del personal, ya sea este gerencial, administrativo u operativo. La
implementacion de un plan integral seria muy conveniente para la empresa, no obstante, se debe
comenzar por algin punto, es por eso que el plan desarrollado en esta investigacion esta
orientado a la alta y media gerencia.

PREGUNTA No.27 (VARIABLE DE MOTIVACION)

¢Su jefe inmediato emplea una variedad de recompensas para reforzar el desempefio
excepcional?

Variable Motivacion, pregunta No.27 "';Su jefe inmediato
emplea una variedad de recompensas para reforzar el
desempefio excepcional?*
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20% . .
= No satisfactorio
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Figura 13. Nivel de motivacion que la gerencia emplea al personal.

Este resultado es interesante debido a que si ambos grupos tienen la misma opinion, ya que la
gerencia reconoce gue no existe ningun tipo de recompensa para fomentar el buen desempefio
de los colaboradores que dan el extra en su trabajo, significa que el personal no estd motivado,
por lo que no se brinda por completo a las labores realizadas en la empresa, lo cual incide en el

grado de alcance de las metas y objetivos de la empresa.
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Como se ha mencionado antes, son muchos los factores a tomar en cuenta a la hora de trabajar
en la motivacion del personal de una organizacién. Los estimulos para contar con personal
motivado puede ser una remuneracion mas justa, crear y mantener una cultura organizacional

que ayude a mantener un ambiente laboral propicio para el desarrollo, la creatividad y el
bienestar de todo el personal de le empresa.

PREGUNTA No.28 (VARIABLE DE MOTIVACION)

"¢ Se recompensa de acuerdo a lo que cada persona valora?"

Variable Motivacion, pregunta No.28 "¢ Se
recompensa de acuerdo a lo que cada persona
valora?"
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Figura 14. Recompensas que refuerzan el comportamiento individual.

Un aspecto importante en la motivacion del personal, es conocer los intereses de los
colaboradores, es decir, que el mantener al personal motivado, no depende Unicamente de pagar
puntualmente su salario u otros aspectos similares. EI conocer los intereses de los colaboradores
puede convertirse en una herramienta utilizada para su motivacion, pues para una persona puede
resultar de mayor motivacion ser recompensada por su excelencia en su desempefio si se le
brinda permisos para atender la salud de sus hijos u otros aspectos familiares, que recibir por

alto desemperfio solamente dinero. En este sentido podemos apreciar que los resultados muestran
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una considerable diferencia entre ambos grupos consultados de un 18%. Independientemente
del grado de los resultados de opinidn de uno u otro grupo, es evidente que dentro de la empresa
el tema de los incentivos o motivacién muestra altas debilidades por lo que es muy necesaria la
implementacidn de un proceso de formacion en coaching y liderazgo que ayude a disminuir los
grados de insatisfaccion que actualmente tiene la empresa.

PREGUNTA No.47 (VARIABLE DE PLANIFICACION)

"¢ Tiene claro usted cdmo su trabajo contribuye a lograr los objetivos de la empresa?**

Variable Planificacion, pregunta No.47 "¢ Tiene claro
usted como su trabajo contribuye a lograr los objetivos
de la empresa?"

100%

100%
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Figura 15. Conocimiento de cdmo el trabajo realizado contribuye a los objetivos de la
empresa.

Dentro de toda organizaciéon es muy importante que sus colaboradores estén conscientes del

grado e importancia de aporte de sus actividades realizadas, para alcanzar los objetivos de la
empresa.

En este aspecto se puede apreciar claramente que no todos en la empresa tienen claro como su

trabajo realizado contribuye con el alcance de los objetivos. Para el grupo gerencial, con un

grado de opinién de un 100% es claro que conocen este aspecto de la empresa. No obstante,
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para el grupo administrativo esta opinion se observa dividida en un 50% para los colaboradores

que entienden y los que no entienden este importante aspecto de la empresa.
PREGUNTA No.49 (VARIABLE DE PLANIFICACION)

¢ Todas las areas de MAC DEL trabajan juntas para alcanzar las metas y objetivos del

negocio?

Variable Planificacion, pregunta No.49 "*; Todas las
areas de MAC DEL trabajan juntas para alcanzar las
metas y objetivos del negocio?""
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Figura 16. Nivel de desarrollo en la formacion de equipos de trabajo.

En este aspecto ambos grupos opinan que existe un alto grado de insatisfaccion con respecto al
desarrollo de los equipos de trabajo y la unidad que debe existir para el logro de las metas
programadas, ya que al momento de la entrevista los colaboradores comentan que los jefes no
trabajan para fomentar el crecimiento de sus equipos de trabajos, al contrario, piensan que si
alguien propone mejoras este pretende quitarle el empleo, y no lo dejan crecer, y la opinién de
los jefes es que no tienen claridad en las metas porque no son tomados en cuenta en la
planificacion estratégica de la empresa. Muchas veces lo planificado dicta mucho de las
directrices que se dan en la practica.
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Respecto a la pregunta de si todas las &reas de la empresa trabajan juntas para alcanzar las metas
y objetivos del negocio, se aprecia una clara similitud de opinién. Si bien es cierto, que de una
u otra manera las actividades en la empresa terminan por realizarse, debe ser de suma
importancia para su junta directiva el conocer esta informacion, a manera de planificar de
inmediato los programas administrativos que ayuden a corregir los aspectos que muestran estos
altos grados de insatisfaccion en sus colaboradores. Para toda organizacién es vital que todas
sus unidades de negocio trabajen en la misma direccion, ya que de no ser asi, se corre el riesgo

de no alcanzar los objetivos planteados por la alta gerencia.

PREGUNTA No.24 (EVALUACION DE COMPROMISO)

Si la empresa lo necesita, ¢esta dispuesto a dar mas de lo que su puesto demanda?

Variable Liderazgo, pregunta No.24 *'Si la empresa lo
necesita, ¢esta dispuesto a dar méas de lo que su puesto
demanda?"'
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Figura 17. Nivel de compromiso del personal administrativo y gerencial.

El resultado de esta pregunta parece bastante 16gico, ya que se espera que el grupo gerencial
siempre esté plenamente comprometido con la organizacién, independientemente del fin que
ésta persiga. Y claro, también es entendible que el grupo administrativo se muestre menos
comprometido con la empresa, desde luego, no significa que se justifique esta condicion, hay

gue tomar en cuenta que sus niveles de insatisfaccién en muchos de los temas evaluados son
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altos. Por ejemplo, se puede mencionar la variable comunicacion con un porcentaje de
insatisfaccion de 59%, la variable liderazgo muestra un 57% de insatisfaccion, sucede caso lo
mismo con la variable motivacion, que dio como resultado un 53% de insatisfaccion. Siguiendo
con el mismo grupo, éste considera que es insatisfactoria en un 65% la comunicacion entre los
distintos departamentos. Resulta un poco impresionante ver que el grupo administrativo
considera que los jefes inmediatos no saben corregir adecuadamente al personal, este dato tiene
un 75% de insatisfaccion. De manera que al considerar todos estos resultados, hasta cierto punto,
resulta un poco optimista que en el tema de compromiso muestran un resultado de 70% de
satisfaccion. Desde luego, este panorama puede mejorar si en la implementacion de un proceso
de formacion en coaching y liderazgo se toma en consideracion la capacitacion integral y

paulatina de cada uno de estos temas.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el instrumento aplicado, se evidenciaron fortalezas y
debilidades que existen en el desarrollo de las competencias de los ejecutivos de la alta y media

gerencia.

Destacando la variable Planificacién, el personal administrativo como el gerencial manifiestan
que existe apertura a los cambios, que conocen los procesos y procedimientos, que aplican
controles, cuentan con la habilidad de tomar decisiones légicas que van orientadas a entender el
rubro del negocio, entre otros.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de obtener los resultados derivados del analisis del instrumento de investigacion
aplicado en el presente estudio, analizando las variables planteadas se procede a plasmar las
siguientes conclusiones y las respectivas recomendaciones de la problemética estudiada.

5.1 CONCLUSIONES

La alta gerencia es la responsable de potenciar las habilidades, capacidades y productividad de
su recurso humano tanto de forma individual como de equipo, razon por la cual los resultados
demuestran que dada la importancia de sus cargos es necesario que los ejecutivos de la empresa
Mac Del, potencien las competencias ya existentes y desarrollen nuevas, por lo que se propone
un Proceso de formacion en Coachingy Liderazgo, con el fin de mejorar su desempefio y alinear

sus competencias individuales con las que requiere la empresa.

Después de los resultados obtenidos con el instrumento aplicado se concluye en lo siguiente:

1. Las competencias con que actualmente cuenta el personal del alta y media gerencia de
la empresa son:

e Planificacion y Organizacion

e Habilidad de control

e Delegacion

e Capacidad de decision

e Conocimiento integral del rubro

e Resiliencia

e Compromiso

2. Se identifico a través del instrumento aplicado, que el personal gerencial y
administrativo tienen un nivel de compromiso aceptable (resultados variables de
estudio), con el cual se puede desarrollar el proceso y optimizar los resultados del
mismao.

3. Se establece como oportunidad de mejora, la implementacion de un proceso de

formacion en coaching y liderazgo para la alta y media gerencia, que permita desarrollar
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las competencias en comunicacion, motivacion, liderazgo y planificacion, a fin de
reducir la brecha que existe actualmente.

4. EIl proceso de formacion en coaching y liderazgo debera contar con el apoyo de la alta
gerencia para que se logre establecer como una cultura laboral en la organizacion; ya

que requerird de un proceso de capacitacion para su conocimiento y aplicacion.

Con la propuesta del proceso de formacion en coaching y liderazgo se busca también
transformar la mentalidad de la alta y media gerencia para que en vez de buscar que los
empleados cumplan las tareas; se dedique a formar empleados competentes y comprometidos

con lo que hacen, generando valor a la organizacion en la cual se desempefian.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa Mac Del implementar un proceso de formacion para la alta y

media gerencia bajo el esquema de los siguientes pilares formativos a desarrollar:

¢ Inteligencia emocional desde el liderazgo "Lider de si mismo"
e Habilidades interpersonales de un lider

e Orientacion al logro de objetivos

e Coaching

e Sea ajunta cuadro descriptivo de proceso de formacion.

2. Se recomienda a la alta gerencia ser la responsable de potenciar las habilidades, capacidades
y productividad de su recurso humano tanto de forma individual como de equipo.

3. Realizar controles y seguimientos periddicos para verificar el estado del grupo de trabajo y

minimizar los efectos que puedan afectar los resultados de cada participante.

4. Se propone que el proceso de coaching busque transformar la mentalidad de la alta y media
gerencia, para que en vez de buscar que los empleados cumplan las tareas, se dediquen a formar
empleados competentes y comprometidos con lo que hacen, generando valor a la organizacién

en la cual se desempefian.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

Lo que se pretende desarrollar en este capitulo es la propuesta del proceso de
formacion de coaching y liderazgo, que va orientado a la alta y media gerencia mediante un
modelo de competencias de liderazgo, que permita mejorar las habilidades y capacidades
organizacionales.

6.1 ESQUEMA DE LA PROPUESTA DEL PROCESO DE COACHING GERENCIAL

Figura 5. Esquema del plan de accion, proceso de coaching gerencial.

FASE I

Identificar las competencias con
las que cuenta el personal
gerencial.

FASE 11

Propuesta del proceso de

formacion.

FASE 111

sto . benefici
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6.2 DESCRIPCION DEL PLAN DE ACCION

A continuacion, se enuncia el contenido minimo del plan de accion a desarrollar para el
proceso de formacidn en coaching y liderazgo de la alta y media gerencia, que contendra los

siguientes elementos:
6.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
En la presente seccidn se establece cada uno de los elementos que contendré el proceso

de formacion en coaching y liderazgo, que tiene como finalidad dejar un instrumento de

aplicabilidad, con el que se vera beneficiada la empresa Mac Del.

GRUPO MAC DEL

I. TITULO DEL PRODUCTO:

“PROCESO DE FORMACION EN COACHING PARALAALTAY MEDIA
GERENCIA”

II. INTRODUCCION

Este proceso contribuird a mejorar el estilo de liderazgo que actualmente utiliza el
personal de la alta y media gerencia, a través del desarrollo de las competencias que, de acuerdo

a los resultados del analisis realizado en el capitulo anterior, presentan deficiencia.

El liderazgo pretende potenciar aquellas competencias que son favorables y en las cuales los
ejecutivos sienten que se encuentran sus fortalezas, en contraste a la percepcion de
colaboradores que actualmente visualizan al liderazgo como deficiente y poco productivo en

relacién al desarrollo del recurso humano y al logro de los objetivos estratégicos.

e El proceso de formacion en coaching y liderazgo se enfoca en cuatro areas de trabajo las
cuales son: Inteligencia Emocional desde el Liderazgo "Lider de si mismo", Habilidades

interpersonales de un lider, Orientacion al Logro de Objetivos, Coaching.
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Se adjunta cuadro resumenes de proceso de formacion.

Plan de Formacién anual

Escuela de lideres

Tisode Capacitacion(ntema Cantidad | Cantidad | Cantidad
Nimero|  Tema Subtemas w Ea;(tema) | Modalidad de Capacitacin | de Horas | de Horas | de
Aula | Foros | personas
o Autoeva!uauon t Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje 4 4
Inteligencia licer
Emocional ' .
Autoconﬂan;g/Auto Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje 2 4
1 desde el motivacion g
Liderazgo | Flexibilidad de un L
"Licer e e Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje 4 8
mismo"™ Empatia Experto Implementador Externo [Aula 2
Inteligencia Social | Experto Implementador Externo |Aula/Foros de Aprendizaje 4
e e Cantidad | Cantidad | Cantidad
Nimero|  Tema Subtemas pote " | Modalidad de Capacitacion | de Horas | de Horas | de
Extema)
Aula | Foros | personas
Comum(?auon Experto Implementador Externo [Aula/Foros de Aprendizaje 2 4
Efectiva
Habilidades Comumcgcmn Experto Implementador Externo - [Aule/Foros de Aprendizaje 2 4
2 interpersonale Aset 3
< do un ider Persuasion Experto Implementador Externo |Aula 2 4
Relaciones Experto Implementador Externo |Aula 2 4
Interpersonales
Servicioal cliente | Experto Implementador Externo [Aula/Foros de Aprendizaje 4 8
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Tipo de Capecitacién (Interma Cantidad | Cantidad | Cantidad
Ndmero Tema Subtemas PO ngtema) " | Modalidad de Capacitacion | de Horas | de Horas de
Aula Foros | personas
Toma de [?e_msmnes Experto Implementador Externo  {Aula/Foros de Aprendizaje 4 4
estratégicas
Innovaciény -
Creatividad Experto Implementador Externo  {Aula/Foros de Aprendizaje 4 8
Orientacion al :?rr;iz;:z; Experto Implementador Externo  [Aula/Foros de Aprendizaje 4 8
Logro de —— 3
3 Ob'getivos Autosuficiencia | Experto Implementador Externo [Aula 4 -
) Delegacion Experto Implementador Externo  [Aula 4
Técnicas de
o rto Impl Ext Al 2 4
Negociacion Experto Implementador Externo |Aula
Seguimientoy Experto Implementador Externo |Aula 2 4
control
e G Cantidad | Cantidad | Cantidad
Nimero Tema Subtemas P P " | Modalidad de Capacitacion | de Horas | de Horas e
Externa)
Aula Foros | personas
Desarrollo de Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje
personas
Manejo de la
diversidadenel | Experto Implementador Externo [Aula/Foros de Aprendizaje
equipo de trabajo
Desarrollo de -
4 Coaching Equipos Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje 8 16 o
Liderazgo ce gamb|o Experto Implementador Externo |Aula/Foros de Aprendizaje
transformacional
Disposiciones de -
. erto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje
Movimiento Bp P P ]
D'|st|.r.1,C|o.nes Experto Implementador Externo | Aula/Foros de Aprendizaje
Lingtiisticas
- Fecha de Evaluacion
Sequimiento Evaluador
(e resultados
5 Total de Horas de Formacién, 56 100
Experto -
. Diciembre del 2017  Experto Implementador Externo
implementador
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I11. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Proponer un proceso de formacién en coaching y liderazgo, para la alta y media gerencia,
identificando las competencias actuales de liderazgo mediante un proceso que permita

desarrollar sus habilidades y capacidades organizacionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ldentificar las competencias actuales del personal de la alta y media gerencia.

2. ldentificar el nivel de compromiso del personal del alta y media gerencia para alcanzar
los objetivos de la empresa.

3. ldentificar las oportunidades de mejora con la implementacién de un proceso de

formacion en coaching y liderazgo.

IV. GENERALIDADES

A continuacion se expone la propuesta de un modelo de coaching que mejore el desemperio del
personal de la alta y media gerencia en la empresa Mac Del. Proporcionando una herramienta
que incluye conceptos, estructuras, procesos y un estilo de direccién y liderazgo, con el fin de
renovar y perfeccionar las relaciones entre la gerencia y el resto del personal, para mejorar el

desempefio de ambos.

Para disponer de un cimulo de informacion que proporcione el entendimiento claro y preciso
sobre el proceso de formacion en coaching y liderazgo, se presentan objetivos, importancia,
beneficios, alcance y una estructura detallada de cada uno de los pasos para implementar el

proceso de formacién y las acciones a realizar para su respectivo desarrollo.

Y para tener un entendimiento mas claro del significado de cada una de las variables que
compone el proceso de formacion en coaching y liderazgo, se expone una breve explicacién del

significado existente entre cada una de ellas.

Variables de estudio y coaching:

e Liderazgo: se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar,
promover, incentivar, motivar y evaluar a un grupo o equipo.

75



Liderazgo y Coaching: este fortalece la motivacion sostenible, el desarrollo de
competencias, desarrollo del talento creativo, liderazgo y resolucion de conflicto en la
empresa, crea valor en la parte de lealtad y confianza sostenible.

Comunicacion: se refiere a compartir ideas, pensamientos, sentimientos, actitudes,
informacion de datos.

Comunicacién y Coaching: se traduce en una comunicacion directa y asertiva, mejora
las relaciones con los demés, transmite adecuadamente el mensaje, obtiene la maxima
informacion de los colaboradores.

Planificacién: intenta predecir los efectos que tendran los sucesos venideros con el fin
de enfrentar un futuro con cierto nivel de éxito.

Planificacién y Coaching: innovacion, productividad, recursos financieros y fisicos,
desempefio y desarrollo de los directivos, desempefio y actitudes de los colaboradores
Motivacion: se constituye por todos los factores capaces de provocar, mantener y dirigir
la conducta hacia un objetivo.

Motivacion y coaching: promueve desafios, crea oportunidades de aprendizaje,

establece metas retadoras.

6.4 DIAGNOSTICO (FASE I)

Se tomaron cuatro variables dependientes de estudio, las cuales se han definido como

competencias que se desarrollaran en el proceso de formacién en coaching y liderazgo. Asi

mismo, se pretende proponer un proceso de coaching responsable e integral, en el cual se

trabajen todos los hallazgos que se detallan en el capitulo anterior.

6.4.1 PROPUESTA PARA EL DESARROLLO DE COMPETENCIAS DENTRO DEL
TRABAJO: COACHING

Existen tres vias para el desarrollo de competencias, en la presente propuesta se orientara

al coaching, el cual es considerado el segundo método mas eficaz para el desarrollo de

competencias dentro del trabajo. Como lo ilustra la siguiente figura:
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Meétodos para el desarrollo de competencias y su grado de eficacia

&

COACHING

e

Figura 6. Métodos para el desarrollo de competencias.

Fuente: Desarrollo del talento humano, basado en comptencias. (Alles Martha, 2010, p.
218)

En relacién con el desarrollo de competencias se requiere un tipo determinado de coaching, de

acuerdo a lo anterior se ha considerado el coaching Ontolégico, el cual permitira:

e Desarrollar habilidades directivas
e Mejora el rendimiento personal
e Optimizar el perfil de liderazgo

e Busca que la empresa alcance sus objetivos

Para poder ejercer las funciones y roles propios de un puesto de alta direccion, un ejecutivo debe
poseer ciertas habilidades, conocimientos y competencias ejecutivas para el desempefio exitoso
de sus funciones.
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De acuerdo a los resultados obtenidos a traves del instrumento aplicado, se pudo constatar que

los ejecutivos cuentan con una serie de competencias basicas para desarrollar sus funciones, sin

embargo, la implementacion del proceso de formacion en coaching y liderazgo tendra como

objetivo potenciar estas competencias a su maximo nivel, haciendo que estos desarrollen y

ejecuten funciones mas estratégicas. A continuacion, se describen los aspectos mas relevantes a

desarrollar en cada competencia.

6.5 PROPUESTA DEL PROCESO (FASE II)

Etapas del proceso de Coaching

1)

2)

DIAGNOSTICO: Actualmente, los ejecutivos de Grupo Mac Del reflejan en su
desempefio dificultades en la toma de decisiones, bajo nivel de incidencia en el
desempefio de sus equipos de trabajo, poca planificacion en el desarrollo de tareas y
bajos resultados de gestién y control, cabe mencionar que la falta de una comunicacion
efectiva ha generado una division entre los departamentos y por ende un bajo nivel de
motivacién, hay un alto nivel de rotacion lo cual viene a impactar al buen
funcionamiento de la empresa. Una vez identificada la situacion se ha optado por un
proceso de formacién en coaching y liderazgo al interior de Grupo Mac Del. Se busca
que la alta y media gerencia apoyados por el coach, mejoren su desempefio y logren los

mas altos niveles de productividad.

CLARIFICACION DEL LOS OBJETIVOS: Como bien sabemos las metas son
sumamente importantes en el coaching, por lo que en este momento es preciso que se
definan claramente, debe existir un compromiso entre los tres actores: la empresa, el

coach y el coachee para determinar, respetar y luchar por los objetivos que se acuerdan.

Para que un proceso de coaching alcance sus objetivos, las partes recorreran un
proceso en tres fases, iniciandose con unas sesiones preliminares de analisis del
desempefio del candidato y culminen con la ejecucion del proceso de formacion en
coaching y liderazgo, verificando en todo momento el acuerdo firmado entre las partes

intervinientes.
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La eficiencia de este proceso de acompafamiento, dependen de la calidad de las
relaciones que se crean entre el candidato y su entrenador. El éxito del proceso se

basa en el compromiso de tres actores: la empresa, el coach y el coachee.

El coaching se organiza en torno a una serie de entrevistas de una duracién de dos
horas, entre el coach y el coachee y tiene lugar de dos a tres veces al mes. Si bien el
numero de citas puede variar en funcion de los objetivos del coaching, su contenido
se centra siempre en situaciones profesionales vividas por el candidato y en relacion

con los objetivos operativos, tal y como se ha decidido en el acuerdo tripartito.

El proceso de acompafiamiento se articula en torno a las siguientes fases:

Fase I, preliminar: programacion del proceso

Contenido: comprension del contexto del proceso y de las expectativas de la
empresa y del candidato.

» Responsables: las tres partes involucradas en el proceso

» Objetivos: identificar los puntos fuertes del candidato

Generalmente las primeras entrevistas desarrolladas entre entrenador y entrenado,
proporcionan al segundo un conocimiento de si mismo distinto, vitalizado,
generador de nuevas ideas sobre la propia realidad. Todo esto permite al coachee a
adentrarse en el proceso de coaching con mayor confianza y expectativas de su propio

perfil.

Esta fase de toma de contacto tiene como objetivo identificar los puntos fuertes de la
persona, sus recursos y su modo de funcionamiento en la vida laboral. De esta toma de
contacto surgen los elementos de informacion en los que el coach se apoyaen el

transcurso del proceso para identificar sus interacciones con el coachee.
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Ahora bien, el objeto de las primeras entrevistas no radica en obtener un andlisis critico
de competencias; la finalidad de un servicio de coaching tampoco radica en elaborar y construir
un proyecto profesional. Se trata de una ayuda que permite exceder a la mejora de las

capacidades directivas del entrenado o del coach.

Fase 11, definicion y puesta en marcha del acuerdo tripartito

Contenido: definicion de los objetivos operativos, duracion y costo del servicio.

Responsables: las tres partes involucradas

(1)

Coach

Cliente
Organizacidn

3]

Coachee

(3]

Figura 7. Agentes intervinientes en el proceso de coaching.

Todo servicio de coaching se materializa en un acuerdo, entre la empresa contratante del
proyecto, el candidato y el entrenador. Este acuerdo, que permite formalizar los objetivos del

servicio, se establece en tres partes:

e La descripcién del contexto en el que se aplica el proceso (en sector, las leyes de la
competencia y las empresas) y de los retos a afrontar por parte del coachee.
e Ladefinicién de los objetivos operativos

e Laduraciény el costo del servicio
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El acuerdo se establece tras un diagndstico elaborado por especialistas al término de una serie
de entrevistas que asocian al entrenador, a la empresa y al entrenado con las metas globales

del proceso.

En este contexto la funcion del coach consiste en comprender los retos del proceso,
clarificar la peticion y traducir las expectativas de la empresa del candidato en ejes

del proceso.

Fase 111, coaching personalizado

Contenido:

Conocimiento de uno mismo, diagnostico profesional, caracteristicas personales
Conciencia progresiva de las ventajas y las disfunciones

Puesta en practica de las opciones adoptadas

Responsables: coach y coachee

No obstante en el marco de un servicio personalizado como es el coaching, las
herramientas y los métodos de acompafiamiento (como la escucha activa, feedback
y propuesta de acciones utilizados por el entrenador, se adaptan a los objetivos del

servicio).

De igual manera ambos involucrados tienen que determinar los ejes de progreso y

las acciones que el candidato tratard de poner en practica hasta la siguiente sesion.
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ACUERDOS ENTRE LAS PARTES PARA LA MEJORA DEL PERFIL DE
COMPETENCIAS

Acuerdos en Cada Sesion

Cada reunién entre el coachee y su coach ha de materializarse en un acuerdo verbal, derivado
del marco general de actuacion entre las partes establecido en el acuerdo tripartito. Este tipo de
acuerdo permite precisar las experiencias del coachee para cada entrevista, el tema que va a

trabajarse en cada sesion y los objetivos concretos a cubrir.

El interés del acuerdo en cada una de las sesiones es triple y pretende:

e Reactivar al cliente en el proceso de coaching.

e Tener en consideracion y modificar prioridades que han podido evolucionar entre dos
sesiones como consecuencia del trabajo diario del coach.

e Fijar un marco de trabajo que siendo necesariamente evolutivo mantenga la coherencia

con las finalidades del proceso de formacion de coaching y liderazgo.

Al término de cada sesion resulta imprescindible que coach y coachee realicen una sintesis de
sus intercambios en la sesion y la lleven a cabo. Los contratos entre las partes propios del
coaching alcanzan 6ptimos resultados si se materializan en coherentes programas de desarrollo

del perfil profesional y personal del coachee.

Cuando se elaboran estos planes materializado en un proceso de formacion en coaching y
liderazgo, se ha de tener especial cuidado en que la elaboracién de los contratos de cambio de
comportamientos se haya formulado de manera conveniente para las partes y sin cabida a ningln
tipo de manipulacion. El plan ha de adoptar la forma de un contrato o acuerdo de hacer algo
diferente para desarrollar o adquirir una habilidad que repercuta en la mejora de alguna de las

competencias criticas para la empresa en los planes de futuro a corto y mediano plazo.
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POLITICA DEL PROCESO DE COACHING

Objetivo

El proceso de coaching busca el maximo desarrollo profesional de una persona, a traves de un
didlogo entre un tutor denominado “coach” y un pupilo denominado “coachee” en un contexto

productivo orientado a resultados.
Alcance

Fomentar el desarrollo profesional y personal de los ejecutivos buscando alinear las
competencias individuales de estos a la empresa, a fin de obtener ventajas competitivas,
sostenibles y estas se vean reflejadas en los resultados organizacionales.

Politicas

Generales

1. Surge de la necesidad de un cambio, en la que el empresario debe tomar el compromiso
de que el proceso de formacion en coaching y liderazgo se pueda llevar a cabo.

2. La empresa busca a la persona que tomara la figura de coach. En este caso, sera una
persona externa a la empresa.

3. Se debe socializar la iniciativa con todas las personas involucradas.

4. Se establecerd un acuerdo tripartito: empresa, coach y coachee.

5. Se establecera un plan de accion de acuerdo a los objetivos planteados en el proceso.
Este podra ser modificado por cualquiera de las partes.

6. Se realizaran sesiones de coaching. El objetivo serd cambiar viejos patrones por
comportamientos nuevos.

7. Serealizaran sesiones de supervision. Las entrevistas tendran una duracion de dos horas.

8. Las sesiones de supervision deben ser de corta duracién y tienen como objetivo: servir

de apoyo.
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9. Utilidad: en las sesiones se deberd permitir la comunicacion de las inseguridades que
existen.

10. El responsable directo de evaluar e implementar el proceso de formacion en coaching y
liderazgo seré el consultor, este tendré la responsabilidad de implementarlo, evaluarlo y
darle seguimiento necesario valiéndose de la informacion recopilada en los controles y

en las evaluaciones dentro de los primeros seis meses.
PLAN DE COMUNICACION INTERNA

El proceso de formacion se socializara de acuerdo a la estrategia que persigue Mac Del.

¢(QUIEN? ¢A QUIEN? MEDIO FRECUENCIA
Junta Directiva Alta y media Correo electronico, Semanal
gerencia, personal Boletines
administrativo y informativos,

personal operativo reuniones y folletos

Una vez que el experto implementador (coach externo), socialice la propuesta con la junta
directiva y el equipo gerencial (grupo focal), se procedera a comunicar al resto del personal
(administrativo y operativo), la iniciativa y puesta en marcha de la misma; la cual se realizara a
través de correos electronicos, boletines informativos, reuniones y folletos, los cuales se
realizaran en forma permanente. El objetivo de la implementacion de este proceso en coaching
y liderazgo, es que el personal gerencial se convierta en coach, y pueda formar al resto de su

equipo (administrativo y operativo).
CONFORMACION DE EQUIPOS DE TRABAJO
Estrategia de entrenamiento

1. Unavez que la alta y media gerencia hayan sido formados y entrenados, estos a su vez
entrenaran en el tema de Coaching a sus colaboradores a través de la incorporacion de

equipos de trabajo por cada area.
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Previo a la formacion de estos equipos se realizara una evaluacion para cada empleado
para identificar las caracteristicas, cualidades, habilidades y desempefio para agruparlos
por afinidad. Estos equipos estaran conformados por los miembros de cada departamento
y/o unidad de la empresa.

Cada coach formara equipos con un maximo de 8 personas y un minimo de 6. Una vez
que se hayan conformado los equipos de trabajo, el personal ya entrenado es quien tendra
el rol de coach interno, quien determinara la fecha para dar a conocer a todos los
colaboradores, como quedaron conformados los equipos.

Habra reuniones individuales con cada miembro del equipo, el coach tendra que
establecer diversas sesiones informativas con un tiempo de 15 a 20 minutos con cada
empleado.

Estas sesiones serviran para explicarle al colaborador el significado y la importancia del
coaching y el papel fundamental que juega ese empleado dentro de este proceso de
entrenamiento simultaneo. Asimismo conocer sobre las preocupaciones, opiniones
individuales de cada colaborador a fin de comenzar los canales correctos de
comunicacion asertiva.

Después de las sesiones individuales el coach debera programar una reunion del equipo
y determinar por medio de sus anotaciones individuales, como esta el equipo frente al
nuevo proceso de formacion, clarificar roles, establecer limites de confiabilidad en el
cual se determina el compromiso de cada miembro del equipo de no comentar con otros
individuos lo que se haya abordado en las reuniones individuales.

En una segunda reunién se establecen clarificacion de los objetivos que persigue cada
equipo, y la implementacion del coaching dentro de la empresa, si existe duda o no
comprension de los objetivos, el coach debe esclarecer los mismos.

El implementador externo evaluara que el equipo de la alta y media gerencia estén
aplicando el coaching en sus equipos de trabajo y estos a su vez deberan evaluar el
desarrollo de las capacidades, habilidades y competencias para verificar la congruencia
del proceso de formacién del coaching a nivel de toda la empresa.

El implementador externo realizara reuniones mensuales con el equipo gerencial para

evaluar la aplicacion del proceso.
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10. La alta y media gerencia llevaran un control de los integrantes de los equipos, para luego
de forma trimestral medir si se ha logrado que los empleados desarrollen y potencien su

habilidades y capacidades.
INSTRUMENTO DE MEDICION DEL PROCESO DE COACHING

El instrumento y disefio que se realizara para la implementacion del proceso en coaching y
liderazgo sera basado en el modelo “Uno a Uno” (Coaching). Por medio del “coaching uno a
uno”, se permite acordar objetivos y normas, ya que es importante clarificar y alinear las
expectativas y los objetivos de una sesion de coaching, esto incluye los acuerdos sobre las
normas de convivencia y las consecuencias de su incumplimiento, permite estimular la
participaciéon y el dialogo, creando espacios adecuados que sean privados y que generen
confianza. Todo esto debe llevar a convertir buenas ideas en acciones y compromisos. (Ver

anexo 3)
Indicadores de medicion

Evaluar y medir es uno de los elementos mas complejos en un proceso de coaching. Se debe
tratar de gestionar adecuadamente con el fin de reducir la subjetividad y la efectividad del
coaching. Se trata por un lado de evaluar los cambios y conductas en el coachee, asi como
aquellos resultados que conducen a la mejora de sus habilidades y competencias para impactar

y agregar mayor valor a la empresa.

Indicadores Peso
e Aprendizaje: aplicacion de los contenidos 0.20
e Resultados: cambios en el desempefio 0.20

e Actitudes: cambios en el comportamiento individual y grupal ~ 0.18

e Reconocimiento: técnicas y contenidos del plan de formacion  0.15

e Reaccion: actitudes y sentimientos. 0.14
e Intereses: satisfaccion de objetivos personales 0.13
1.00
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6.6 COSTO - BENEFICIO (FASE I111)

Abril a Mayo Costo de inversion 14 participantes
Subtemas Proveedor |Costo Interno|  Total Inver_s!on por
Aula Foro . . ., participante
Externo de gestion | inversion
Autoeva!uacmn 5-abr 5al7
del lider
Autoconfianzalut |y o | a1
omotivacion
— L. 27,600.00 | L. 15,000.00 | L. 42,600.00 | L. 1,420.00
FIeX|b|I]dad deun 13-abr 134l 15
lider
Empatia 17-abr 17al 18
Inteligencia Social | 19-abr 19al 20
Junio a Julio Costo de inversion 14 participantes
Inversion por
Subtemas Proveedor (Costo Intemo|  Total » P
Aula Foro R participante
Externo | de gestion | inversion
Comunicacion .
: 5-jun 5al6
Efectiva
Comunicacion .
Asertiva B Bal9
— . L. 27,600.00 | L. 15,000.00 | L. 42,600.00 | L. 1,420.00
Persuasion 12-jun 12al13
Relaciones :
14-jun 143l 15
Interpersonales
Servicio al cliente | 20-jun 20al22
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Agosto a Septiembre Costo de inversion 14 participantes
Inversion por
Subtemas Aula Foro Proveedor [Costo Intemo|  Total rici nr'iz
Externo de gestion | inversion participa
Toma de
Decisiones 2-ago 2al03
estratégicas
Innovacion y
. 8-ago 8al 10
Creatividad :
Planeacion
estratégica 18-ag0 182120 || 3450000 | L.15,000.00 | L 4950000 | L. 1,650.00
Autosuficiencia 14-ago 14 al 16
Delegacion 21-ago 21 al 22
Teenicasde oy ag0 | 242125
Negociacion
Seguimiento y 28-ag0 28 al 29
control
Octubre a Noviembre Costo de inversion 14 participantes
Subtemas Aula Foro Proveedor |Costo Interno Total Invret:(s::ogn[;c;r
Externo de gestion inversion particp
Desarrollo de
personas
Manejo de la
diversidad en el
equipo de trabajo
Desarrollo de
Equipos 9-oct 9alll | L.27,600.00 | L.15,000.00 | L.42,600.00 | L.1,420.00
Liderazgo de
cambio
transformacional
Disposiciones de
Movimiento
Distinciones
Linguisticas
Gran Total |L.117,300.00| L. 60,000.00 |L. 177,300.00 L. 5,910.00
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6.7. CRONOGRAMA DE EJECUCION

El cronograma de ejecucion detalla las actividades a realizar desglosadas por tiempo y

responsable de las mismas, con el propdsito de seguir la organizacion adecuada para la puesta

en marcha. Las actividades que se colocan en el cronograma indican que las actividades

comenzaron en el mes de octubre y deberian culminarse a principios de diciembre del 2015. A

continuacion se detalla el cronograma:

Fecha de
Na. Actuvidad Responsable inicio Fecha final
lenniter
1 |Desarralla de la idea propussts Flares/Karen 17710415 17740415
Caminas
e At I . lenniter
2 Presantacid |_|.iu ""'fh J|IJ 1. Plantearmiento del Flores/Karen 17710415 23/10415
problema de irvesligaddn, . ' '
Caminad
Dr. Trancito
ieide dal " Ay |
3 _l:.:-:!:lauludu adeor Metodokgicn  adesor Mejia/Dr. Henry 23710415 24010415
Anding
—_ ]
4 t;:'“’;::;f”'-jr capilo 2. Construecion del '-l:.;;':njrll-‘ll 24010415 | 29010415
T . Carmindgs
Dr. Trancite
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Plan de Accién

Titulo

Objetivo general

Objetivos Especificos

Plan de Accion

Coaching gerencial
en la empresa Mac
Del

Proponer un proceso
de formacion en
coaching y liderazgo,
para la alta y media
gerencia,
identificando las
competencias actuales
de liderazgo mediante
un  proceso  que
permita desarrollar sus
habilidades y
capacidades

organizacionales.

O1.

competencias actuales del

Identificar las

personal de la alta y media

gerencia.

02. Identificar el nivel de
compromiso del personal
de la alta y media gerencia
para alcanzar los objetivos

de la empresa.

1. Elaboracion de un diagnostico y
deteccidén de competencias para la
capacitacion (DDCC), con el fin de
identificar las competencias con las
gue cuenta el personal de la alta y

media gerencia.

2. Plantear un proceso de formacion
gue ayude amejorar las habilidades

y capacidades organizacionales.

0s.

oportunidades de mejora

Identificar las

con la implementacién de
un proceso de formacion

en coaching y liderazgo.

3. Desarrollo de competencias a

partir de los resultados obtenidos.

Tabla 4. Verificacion de la concordancia de la propuesta con el plan de accion.
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ANEXOS

ANEXOS 1

uni{;éog'

Lmcien == = e

CUESTION ARIO

Este cuestioraric tieme como objetive comocer sa sincern  apreciacidm  acerca del
furcionamiento geneml de la empresa. Estd disefinma pam ayodar @ adapiar sa aprendizaje a
las mecesidades especificas ¥ a generar un perfil de fortalezas ¥ debilicdades.

AL DATOS PSICODEMOCRAFICOS

*  [dad: 25 a 35 |:|
36 o 45 [:I

46 en adelante |:I

*  {Género Fermemino |:I MMasculino El
= Arntigiiedsad Adbos hpses
*  Nivel académion

o Licerciatura

o Maestria

o [haoctaradao

B. A contimuacitn se le presertin una serie de pregunians sobre su experiencia em Mac Del

5.4 Encierre la opcidn nameral que mias coimcida con su respuesia

CALIFICACION DESCRIPCION
Totalmemnis en desacoerdo

En desacuerda

Mo estoy seguro

Die acwerdo
Taotalmente de acoerdo

W o W ke
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COMUNICACION

¢ Soy capaz de ser completamente honesto
en la retroalimentacion que le doy a otros
aun cuando ésta sea negativa?

¢ Cuando brindo retroalimentacién a otros,
evito referirme a las caracteristicas
personales y, en vez de ello, me enfoco en
los problemas o en las soluciones?

¢ Cuando trato de corregir el
comportamiento de alguien, casi siempre
se fortalece nuestra relacion?

¢ Cuando brindo retroalimentacion negativa
a otros, soy descriptivo; es decir, describo
sucesos, Sus consecuencias y mis
sentimientos acerca de ello de manera
objetiva?

¢ Refuerzo el autoestima y la valia personal
de los deméas cuando me comunico con
ellos?

¢ Siempre sugiero alternativas especificas a
los individuos cuyo comportamiento estoy
tratando de corregir?

¢ No hablo en tono condescendiente a los
individuos que tienen menos poder 0 menos
informacion que yo?

¢Aun cuando me sienta muy seguro de mis
puntos de vista, trasmito a otros la idea de
que soy flexible y de que estoy abierto a
nueva informacion?

¢ Me esfuerzo por identificar algin punto
de acuerdo en una discusion con alguien
que tiene un punto de vista diferente?

10

¢Mi jefe inmediato conversa regularmente
conmigo acerca del progreso y calidad de
mi trabajo?

11

¢Hay una buena comunicacién entre los
distintos departamentos?

12

¢ Mi jefe inmediato toma en cuenta mis
opiniones?

13

¢ Estoy bien informado acerca de las
normas, politicas y procedimientos de la
empresa?

14

¢ Mi departamento esta libre de roces y
rivalidades que dificulten realizar el
trabajo?

15

En mi area de trabajo, ¢solemos platicar
sobre los propdsitos y planes de la
empresa?
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LIDERAZGO

16

¢ Trasmito energia positiva en los demas al
interactuar con ellos?

17

¢Ayudo a promover el sentido de empatia
en los demas, cuando es pertinente?

18

¢El'lenguaje que utilizo alienta acciones
virtuosas en las personas?

19

¢ Expreso gratitud en forma frecuente y
notoria, incluso por acciones pequefias?

20

¢Hago hincapié en construir sobre las
fortalezas y no solo en superar las
debilidades?

21

¢Hago muchos mas comentarios positivos
que negativos?

22

¢S€é coémo hacer que las personas se
comprometan con mi vision de un cambio
positivo?

23

¢He desarrollado un punto de vista de
ensefianza de temas importantes para el
crecimiento de la empresa?

24

Si la empresa lo necesita, ¢ estoy dispuesto
a dar mas de lo que mi puesto demanda?

25

Cuando cometo un error, ;mi jefe
inmediato sabe corregir adecuadamente?
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MOTIVACION

26

¢Enfoco un problema de desempefio
estableciendo primero si se debe a falta de
motivacion o a escasa habilidad?

27

¢ Utilizo una variedad de recompensas para
reforzar los desempefios excepcionales?

28

¢ Doy la recompensa que cada persona
valora?

29

¢Me aseguro de que la gente sea tratada
en forma justa y equitativa?

30

¢Ayudo a las personas a establecer metas
de desempefio que sean desafiantes,
especfificas y de duracion limitada?

31

¢Solo como ultimo recurso reasigno o
despido a un indique tiene un desempefio
deficiente?

32

¢ Sanciono cuando el esfuerzo esta por
debajo de las expectativas y las
capacidades?

33

¢Convino las actividades, para que las
personas puedan aplicar diferentes
habilidades?

34

¢ Ofrezco elogios inmediatos y otras
formas de reconocimiento por logros
significativos?

35

¢ Determino si una persona tiene los
recursos Yy el apoyo necesario para que
tenga éxito en una actividad?

36

¢En general, estoy contento con los
beneficios que me da la empresa?

37

¢ Me identifico con los valores de esta
empresa?

38

¢Hay un ambiente de compafierismo en mi
empresa?

39

¢Generalmente pienso en permanecer
durante muchos afios en esta empresa?

40

¢ Existe compromiso de mis compafieros
para mejorar los resultados del trabajo?

41

¢Dentro de MAC DEL todos trabajamos
unidos, como un equipo?

42

¢ Mi trabajo me da una sensacién de
realizacion personal?
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PLANIFICACION

43

¢Hay una adecuada distribucion de
responsabilidades de trabajo en mi area?

¢En mi departamento mostramos apertura
a los cambios que la empresa demanda?

45

¢ En mi departamento se siguen y se
cumplen las politicas, procesos y
procedimientos de la empresa?

46

¢ Conozco bien todas las responsabilidades
que debo realizar en mi puesto de trabajo?

47

¢ Tengo claro como mi trabajo contribuye a
lograr los objetivos de la empresa?

48

¢ Cuento con el equipo adecuado para
realizar bien mi trabajo?

49

¢ Todas las areas de MAC DEL trabajan
juntas para alcanzar las metas y objetivos
del negocio?

50

¢La forma como esta organizada la
empresa nos facilita alcanzar los objetivos?

51

Cuando surge una vacante, ;se toma en
cuenta a los colaboradores internos?

100



ANEXQOS 2

unitg'

R e T

CUESTIONARICO

Este cuestiorario tiene como objelivo conocer sa sincern apreciacidn acerca del
funcionamiento geneml de lo empresa. Esté disefiora pam ayodar 2 adapiar so aprencizaje &
las necesidedes especificas v a gererar un perfil de fortalezas v debilicades.

A, DATOS PSICODEMOGRAFICOS

*  Edad: 250 35 D
36 a 45 [:l

4f en adelante |:I

*  {iinera Femenino |:I Mazculing I:l

Apdigibedad Arfos hleses

Mivel académica
o Licerciatura

o [Mversificado

|E. A contimuacidn se le presenin uma serie de pregunias sobre su experiencia en hMac Del

2.A_ Encierre la opcidn numeral que mas coimcida con su respuesin.

CALIFICACION DESCRIPCION

1 Totalments =n desacuerda
2z En desacuerda

3 Mo estoy seguro

4 De acwerdo

= Totalmente de acuerdo
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COMUNICACION

¢Recibe de su jefe inmediato
retroalimentacién constructiva ain
y cuando esta sea para abordar
aspectos negativos?

¢Cuéndo su jefe inmediato brinda
retroalimentacion, evita referirse a
sus caracteristicas personales y se
enfoca en resolver problemas y en
dar soluciones?

¢ Cuando mi jefe inmediato trata de
corregir mi comportamiento, casi
siempre se fortalece la relacion?

¢ Cuando su jefe inmediato brinda
retroalimentacion, describe
sucesos, consecuencias y
sentimientos acerca de ello de
manera objetiva?

¢Su jefe inmediato refuerza su
autoestima y la valia personal
cuando se comunica con usted?

¢ Su jefe inmediato siempre sugiere
alternativas cuando trata de
corregir su comportamiento?

¢Su jefe inmdiato habla en tono
condescendiente a los individuos
que tienen menos poder o menos
informacién ?

¢AUln cuando su jefe inmediato se
siente muy seguro de sus puntos de
vista, le trasmite la idea de ser
flexible y de que esta abierto a
nueva informacion?

¢Su jefe inmediato se esfuerza por
identificar algun punto de acuerdo
en una discusion con alguien que
tiene un punto de vista diferente?

10

¢ Conversa su jefe inmediato
regularmente acerca del progreso y
calidad del trabajo?

11

¢Hay una buena comunicacién
entre los distintos departamentos?

12

¢Su jefe inmediato toma en cuenta
sus opiniones?

13

¢ Esta bien informado acerca de las
normas, politicas y procedimientos
de la empresa?

14

¢Su departamento esta libre de
roces y rivalidades que dificulten
realizar el trabajo?

15

En su area de trabajo, ¢se suele
platicar sobre los propésitos y
planes de la empresa?
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LIDERAZGO

16

¢ Su Jefe inmediato le trasmite
energia positiva al interactuar con
usted?

17

¢ Promueve su Jefe inmediato el
sentido de empatia en usted,
cuando es pertinente?

18

¢El'lenguaje que utiliza su Jefe
inmediato le alienta a acciones
virtuosas?

19

¢Expresa su jefe inmediato gratitud
en forma frecuente y notoria,
incluso por acciones pequefias?

20

¢ Su jefe inmediato hace hincapié
en construir sobre sus fortalezas y
no solo en superar sus debilidades?

21

¢Hace su jefe muchos mas
comentarios positivos que
negativos?

22

¢ Esta usted comprometido con la
visién de un cambio positivo
promovido por su jefe inmediato?

23

¢Ha desarrollado su jefe inmediato
un punto de vista de ensefianza de
temas importantes para el
crecimiento del personal del area?

24

Si la empresa lo necesita, ¢ esta
dispuesto a dar més de lo que su
puesto demanda?

25

Cuando usted comete un error,su
jefe inmediato sabe corregir
adecuadamente?
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MOTIVACION

26

¢ Enfoco un problema de
desempefio a la falta de
motivacion?

27

¢Su jefe inmediato emplea una
variedad de recompensas para
reforzar el desemperio
excepcional?

28

¢ Se recompensa de acuerdo a lo
gue cada persona valora?

29

¢Su jefe inmediato se asegura de
gue el trato sea justo y equitativo?

30

¢Su jefe inmediato le ayuda a
establecer metas de desempefio
gue sean desafiantes, especificas y
de duracion limitada?

31

¢ Me siento motivado para trabajar
en esta empresa?

32

¢ Su jefe inmediato sabe motivarlo
para dar lo mejor de usted?

33

¢Promueven actividades para que
las personas puedan aplicar
diferentes habilidades?

34

¢ Su jefe inmediato elogia y busca
otras formas de reconocimiento por
logros significativos?

35

¢Su jefe inmediato le brinda los
recursos y el apoyo necesario para
gue tenga éxito en una actividad?

36

¢En general, estoy contento con los
beneficios que me da la empresa?

37

¢ Me identifico con los valores de
esta empresa?

38

¢Hay un ambiente de
compafierismo en mi empresa?

39

¢ Generalmente pienso en
permanecer durante muchos afios
en esta empresa?

40

¢ Existe compromiso de mis
compafieros para mejorar los
resultados del trabajo?

41

¢Dentro de MAC DEL todos
trabajamos unidos, como un
equipo?

42

¢ Mi trabajo me da una sensacion
de realizacion personal?
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PLANIFICACION

43

¢Hay una adecuada distribucién de
responsabilidades de trabajo en su
area?

44

¢En su departamento su jefe
inmediato promueve apertura a los
cambios que la empresa demanda?

45

¢En su departamento se siguen y
se cumplen las politicas, procesos y
procedimientos de la empresa?

46

¢ Conoce usted todas las
responsabilidades que debe realizar
en su puesto de trabajo?

47

¢ Tenie claro usted como su trabajo
contribuye a lograr los objetivos de
la empresa?

48

¢ Cuento con el equipo adecuado
para realizar bien su trabajo?

49

¢ Todas las areas de MAC DEL
trabajan juntas para alcanzar las
metas y objetivos del negocio?

50

¢La forma como esta organizada la
empresa le facilita alcanzar los
objetivos?

51

¢Sisurge una vacante cree que
toma en cuenta?
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ANEXOS 3
Uno a Uno

(Coaching)

Introduccidn: Este modelo de Uno a Uno Coaching nos permite Acordar objetivos y Normas , ya que es importante clarificar y alinear las expectativas y los objetivos de una
sesion de coaching, esto incluye los acuerdos sobre las Normas de Convivenciay las consecuencias de su incumplimiento, Nos permite estimular la Participacion y el Dialogo, hay
que crear espacios adecuados, que sean privados y que generen confianza, procurar no ser el centro de la conversacion y realizar preguntas apropiadas para incentivar al colaborador
a que este pueda hablar con libertad, todo esto nos tiene que llevar a Convertir Buenas Ideas en Acciones ya que todas las conclusiones, ideas y decisiones deben convertirse en

estrategias, acciones y compromisos.

Reunion de Coaching

Tipo de Reunion: Lugar y Fecha Nombre del Coach:
Inicial De Seguimiento___ Hora: Cargo:

Periodo de Evaluacion: Agencia: Nombre del Coachee:
Del al de del afio_ Cargo:

Objetivo General de la Sesion de Coaching: Describe el “Para Que” de la actividad, es decir, lo que se espera obtener como resultado global, este se debe redactar en términos positivos y
se inician con un verbo infinitivo (detectar, aplicar, asesorar, aplicar, utilizar, obtener), y todos los objetivos deben de ser basados bajo los siguientes criterios.
Deben de ser:

Medibles(Cantidad, Tiempo)
Alcanzables

Retadores

Que estén en manos del Coachee

Redaccion de Objetivo General de la Sesion de coaching:

Objetivos especificos de la sesién de Coaching: Este tipo de objetivos son los que su logro espera a corto plazo y definen claramente la conducta que se espera obtener
del coachee, la suma de estos objetivos nos ayudan a lograr el objetivo General, estos deben de contener las siguientes caracteristicas:

e El coachee es el elemento central, por lo que debe figurar como sujeto del verbo, el verbo debe ser medible y observable, debe de contener acciones a realizar y las
condiciones en las que se demostrara la accion, debe de contener el rendimiento minimo esperado.
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Redaccion de Objetivos especificos:

agrODE

Determinaciéon de Factores de Calidad

Area o departamento:

Indicadores y Estandares

Aspectos

Indicadores de Calidad

nto

Objetivos de Mejora

generales
Reaccion
Reconocimie
Actitudes
Intereses
Aprendizaje
Resultados
Promedio

Indicador
Actual

Indicador
esperado

Estandar del
objetivo
buscado

Fecha méaxima
de
cumplimiento

G|l W|IN|F
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Planes de accién

Tarea a realizar para lograr el

objetivo

Fechade

inicio

Fecha de Seguimiento del

coach

Indicador actual del

objetivo buscado en %

Comentario del

coachee

Nombre y Firma de Coach
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