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INTRODUCCION

En la investigacion presente, se analizé la técnica del Coaching que
consiste en un sistema integral acerca del “como se hace” en la direccion y
movilizacidn hacia el éxito de equipos de trabajos, el cual se realizé en el
personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan por medio de un

contraste tedrico préactico.

Hoy en dia el Coaching es una profesion que crece rapidamente, y
ocupa un sentido de honor en la escena de la administracion, por el hecho que
se esta considerando como el método de liderazgo del siglo XXI, por ser una
de las experiencias mas profundas y satisfactorias que puede tener una

persona.

El cual esta estructurado de la siguiente manera:
Capitulo I: Planteamiento del problema, que comprende: EI Anlisis
de la situacion problematica en el cual se presenta la investigacion a través de

un proceso de lo general a lo particular, hasta ubicarlo en el momento actual.

Posteriormente se encuentra el enunciado del problema,
transformado en pregunta que requiere una respuesta ldgica desde el punto de

vista cientifico.

Seguidamente se encuentra la justificacion, que destaca la
importancia que tiene la investigacion y cuales seran los beneficios que de

ella se derivan.



A continuacion, le siguen los objetivos generales y especificos, los

cuales definen el propdsito por el que se desarrolla la investigacion.

Al final del capitulo se presentan los alcances y limitaciones; donde
el primero representa la cobertura de la investigacion y el segundo los

diferentes obstaculos durante la investigacion.

Capitulo Il: Contiene el marco tedrico, constituido por los
antecedentes histdricos y los elementos tedricos que sustentan la

investigacion, en seguida la definicion de términos bésicos.

Las hipdtesis y variables que constan de la formulacién de la
hip6tesis de trabajo por medio de la cual se pretende proporcionar una
tentativa de solucion al problema mediante un supuesto, destinado hacer

probado estadisticamente.

En la operacionalizacion de variables se definen conceptual y
operacionalmente para luego obtener los indicadores por medio de los cuales

se elaboraron los instrumentos suministrados en la investigacion.

Capitulo I1I: Esta formado por la metodologia de la investigacion
gue contiene el método que se empled para desarrollar la investigacion el
cual fue el método cientifico con sus auxiliares, y el tipo de investigacion que

se utilizé para el caso del estudio fue de tipo descriptivo y propositivo.

En la poblacion y muestra se presenta la totalidad de la poblacion

delimitada en el lugar y espacio para luego realizar la investigacion.



La técnica fue la encuesta, la entrevista y la observacion, y los
instrumentos aplicados fueron el cuestionario, la guia de entrevista y la guia

de observacion.

En cuanto al procedimiento utilizado consisti6 en validar el
instrumento que se utilizé para recolectar la informacion, la cual fue vaciada

en cuadros para ser clasificadas, tabulada, analizada e interpretada.

El capitulo IV. Contiene el andlisis e interpretacion de los
resultados, en el cual se incluyen; El diagnostico de la empresa Almacenes
Tropigas de la ciudad de Usulutan, presentacion de los datos, analisis e

interpretacién de los datos y la prueba de hipotesis.

El capituloV se titula Conclusiones y Recomendaciones, en el cual
se presenta el producto de la investigacién, por medio de los juicios que los
investigadores emiten como producto del resultado del tratamiento de las
hipotesis de trabajo; asi como las Alternativas de solucion que el equipo

investigador propone como resultado de la investigacion.

El capitulo VI contiene la propuesta denominada: Propuesta de
alternativas de solucion de la aplicacion del Coaching en el personal de
Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan, que busca mejoras en la
practica de la técnica y sus herramientas, con el fin de contribuir al

crecimiento y desarrollo organizacional.

Al final se encuentran las referencias, bibliografia y los respectivos

anexos.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

Todas las empresas en diferentes paises del mundo enfrentan
frecuentemente cambios sustanciales y significativos, que a su vez
contribuyen al desarrollo de la civilizacién y la mejora continua para alcanzar

los objetivos de la organizacion.

Desde hace muchos afios, las empresas se han visto en la necesidad
de enfocarse a nuevos procesos de administracion por la fuerte competencia
del mercado. Anteriormente algunos empresarios consideraban que el trabajo
eficiente de los empleados se dirigia a un mejor progreso mediante el

desarrollo empirico de sus actividades y asi podian alcanzar sus metas.

Ademas, en el area de administracion se recurria a la violencia y al
maltrato de los empleados quienes eran obligados y amenazados, dirigidos y
controlados con castigos para que cumplieran sus actividades laborales para

el alcance de los objetivos de la organizacion.

“Las personas adictas al trabajo usualmente no han
aprendido las habilidades méas amables que se necesitan
para motivar a los demas a trabajar mas alla de los limites.

El cambio rapido y la absorcion de muchas tareas



rutinarias por las computadoras han provocado que gran
parte de la tarea de las personas en los centros de trabajo
sea innovar, integrar, motivar y cuidar. Se necesitan
desesperadamente lideres que puedan liberar y guiar a las
personas. En vez de sentirse amenazados por sus
subalternos, los lideres deben de ser modelos que los
motiven para que lleven al maximo su compromiso y sus
habilidades en un ambiente de trabajo de mayor

colaboracién y democracia.”®

Por el bajo rendimiento que presenta la fuerza de trabajo en el
desempefio de sus actividades, a causa de la mala aplicacion del control que
los gerentes ejercen sobre ellos y la falta de incentivos. En la actualidad ya no
funciona la administracidn tradicional por el motivo que s6lo consideraba el

bienestar de la empresa.

En el ambito empresarial moderno se requiere, facilita y exige
nUevos procesos, estrategias, planes, politicas, tacticas y herramientas para
que ayuden al mejoramiento continuo del empleado asi como también de la

empresa misma.

“Entre las formas de coordinar las personas y las cosas
que forman una empresa, y precisamente en razon de la
manera en que se les coordine se obtendra mayor o menor
eficiencia resultante del tipo de maquinaria, del monto del
capital disponible, etc. Ya que esa coordinacion no sdlo

1/ GOLDSMITH, Marshall. Coaching la Gltima palabra en desarrollo de liderazgo. Editorial
Prentice Hall 2001. P4g. 50.



aprovecha mejor y multiplica la eficiencia de cada
elementos, si no que sin ella cada una de esas eficiencias
particulares seria inGtil o por lo menos insuficientemente

aprovechada.”

Si una empresa quiere alcanzar o mantenerse en el éxito debe salirse
de lo tradicional y adoptar nuevas normas y politicas, que reforme las bases
en donde seran fundamentadas a través del establecimiento de un enfoque
de calidad, que permita visualizar y ejecutar el bienestar de los empleados,
esto sélo se logra al reemplazar o abandonar viejos paradigmas y adoptar un
nuevo enfoque que instruya a los empleados a desarrollar sus habilidades y
asi poder descubrir la potencialidad de cada individuo que por naturaleza
posee; ello permitira lograr con facilidad armonica los objetivos mejorando
asi la eficiencia de los empleados pues se les hace sentir mas estable y como

parte integral de la empresa.

“Las actividades de los recursos humanos contribuyen
directamente al mejoramiento de la productividad al
identificar mejores formas de alcanzar los objetivos de la
organizacion y de manera indirecta, al mejorar la calidad
de la vida laboral de los empleados. Es indudable que los
directivos de las empresas en ocasiones deben lograr y
mantener un delicado equilibrio entre los niveles de
satisfaccion de los empleados y los resultados financieros

de la organizacion.”

%/ REYES Ponce, Agustin. Administracion Moderna. Editores Limusa Noriega 1996. Pag. 5.
3/ WERTHER, William B. Administracion de Personal y Recursos Humanos. Editorial Mc Graw
Hill 52 Edicién 2000. Pag. 9.



Hoy en dia existen nuevos enfoques dentro de la administracion
moderna permitiendo a las empresas desarrollar las actividades y alcanzar sus
metas de forma mas eficiente sugiriendo que ha llegado el momento decisivo
de adoptar una actitud firme y competitiva que garantice la aplicacion de
herramientas y técnicas gerenciales a la altura de las mejores del mundo, que
se puedan utilizar cuando y donde se necesite, por lo tanto, es necesario que se
adopten nuevas filosofias como el Coaching que segln los expertos en la
actualidad se encuentra en su mas tierna infancia aunque es probable que el
surgimiento se remonte a la prehistoria, pero més formalmente en la década de
1980.

Como uno de los procesos de post - guerra después de la firma de
los acuerdos de paz en el afio de 1992 en El Salvador y actualmente en un
proceso de transicion en el cambio de moneda; se ha dado paso al Tratado de
Libre Comercio con diversos paises tales como: México, Republica
Dominicana, Chile, Panam, Canadg, Estados Unidos y Centro América, todo
implica para la empresa privada adaptarse a los cambios que permitiran
sobrevivir y mantenerse en el mercado competitivo, esto lo puede lograr a
través del Coaching que contribuye a mejorar el desarrollo y apoyar un
entorno de aprendizaje de los miembros que forman parte de la organizacion,
estableciendo objetivos y una vision mas clara del camino a seguir para

alcanzar las metas propuestas.

Por el hecho que el Gobierno de El Salvador, a través del Ministerio
de Economia no influye directamente sobre las politicas y estrategias, la

empresa privada aplica las que mas le convengan.



Es por ello, que existen empresas en El Salvador como Almacenes
Tropigas de la Ciudad de Usulutdn que se preocupan por sobresalir y
encontrarse en un nivel competitivo e involucrado en este mundo global, por
lo que adoptd desde abril de 2002, una filosofia diferente de administrar a
través de un modelo de Coaching donde permite mejorar continuamente el
rendimiento del empleado y proyectarlo hacia un mayor éxito en el logro de

las metas.

“En una era en la que el liderazgo esta reemplazando a la
administracion y el aprendizaje a la introduccion, el
Coaching surge como el rostro accesible de la

estrategia.™

Se considera que Almacenes Tropigas aplica el modelo de Coaching
como un instrumento de medicion en el rendimiento de su fuerza de trabajo.
Por lo tanto es necesario realizar un estudio que permita analizar que tan
apegado es la practica del Coaching que desarrolla Almacenes Tropigas en el
personal con la teoria del nuevo enfoque; que identifica como uno de los
recursos mas importantes las ideas de los empleados acerca del modo como
sus compafiias podrian funcionar con mayor éxito, el gran problema radica en
que el empleador presenta poco interés en conocer esas ideas, lo cual

convierte este valioso recurso en un extremo desperdicio.

4 GOLDSMITH, Marshall. Coaching la ultima palabra en desarrollo de liderazgo. Editorial
Prentice Hall.2000. P4g. 10.



1.2 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

(El andlisis de la aplicacién del Coaching en el personal de Almacenes
Tropigas de la ciudad de Usulutan por medio de un contraste tedrico practico

permitira la efectividad de la misma?

1.3 JUSTIFICACION

Las empresas comerciales en el afan de vender se han olvidado de
elementos importantes, tales como: La motivacién y formacién de sus
equipos de trabajo y siguen realizando sus operaciones con métodos
tradicionales y deficientes que impiden mejorar el desarrollo de sus
actividades. Por lo tanto les resulta cada vez mas dificil conseguir y conservar

una ventaja competitiva.

A medida que transcurre la Gltima década del siglo XX, las
empresas se ven forzadas, como consecuencia de una serie de presiones
competitivas y econdémicas, adoptar una postura mas orientada hacia el papel

que desempefian sus empleados.

Con la finalidad de lograr una mayor organizacién y mejor
desarrollo en las funciones que desempefia el equipo de trabajo, Almacenes
Tropigas ha implementado un nuevo modelo de administrar denominado
Coaching el cual consiste en ayudar a las personas a desarrollar sus

habilidades y descubrir su potencial.



Por ser un modelo nuevo y observar pocas experiencias de
organizaciones que lo aplican, fue necesario realizar un estudio que permitio
analizar el grado de aplicacion en la practica de Almacenes Tropigas con la
teoria existente.

El estudio que se realizd6 fue de mucha importancia pues los
resultados beneficiaron a muchos sectores involucrados de la sociedad, tales
como: Al equipo investigador, el personal de la empresa en estudio, los
clientes, la universidad, la comunidad en general y todas las empresas que

quieran adoptar el Coaching como un modelo de administrar.

Con esta investigacion se beneficiaron los siguientes sectores:

®  La Empresa Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan: A través
del estudio comparativo tedrico practico se identifico sus
debilidades y fortalezas en la aplicacion del Coaching permitiendo

mejorar su competencia en el mercado.

®= El Personal de Almacenes Tropigas: En la investigacion se
descubri6 sus debilidades y fue la base para desarrollar las
alternativas de solucién que le permita desempefiar mejor sus

actividades.

®  Los Clientes: Por el hecho que los vendedores tendran un cambio
positivo y continto del trato hacia ellos, les permitira sentirse

satisfechos y motivados a regresar.



®  La Universidad Capitan General Gerardo Barrios: Tendréa una fuente
de informacion, tanto para los estudiantes de los diferentes niveles

educativos, y también como base para futuras investigaciones.

= El Equipo Investigador: Con la investigacion se aplicaron los
conocimientos tedricos adquiridos durante el proceso de estudio del
plan de carrera y comprobar si la teoria se apega a la practica que

experimenta con las técnicas administrativas de las empresas.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

*=  Analizar la aplicacion de la técnica del Coaching en el personal de
Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutdn por medio de un

contraste tedrico préctico en el periodo 2004.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Identificar los elementos tedricos que integran el Coaching tales
como: Beneficios del Coaching, cualidades y funciones del Coach,

etc.

»  Verificar el proceso de aplicacion del Coaching en el personal de

Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.



1.5

151

Observar la satisfaccion del personal de la empresa con relacion al

Gerente como Coach en Almacenes Tropigas.

Elaborar una propuesta de alternativas de solucidn que fortalezca las

debilidades existentes en la aplicacion de la técnica.

ALCANCES Y LIMITACIONES

ALCANCES

La investigacién se realizd en la sucursal de Almacenes Tropigas de
la Ciudad de Usulutan.

La investigacion se realizé en el periodo de enero a diciembre de
2004,

La investigacion tom6 en cuenta todos los departamentos que

forman parte de Almacenes Tropigas.

El estudio permitié analizar el grado de aplicacién en relacion a la

teoria.

Se establecieron los beneficios del Coaching en el personal de

Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan.



1.5.2

La investigacion permitié identificar las funciones basicas de un

Coach efectivo.

LIMITACIONES

La investigacién no incluy6 a otras empresas dedicadas a la compra

y venta de electrodomésticos.

La investigacion no es valida para otras sucursales de Almacenes
Tropigas por que la propuesta de alternativas de solucion se elaboro
en base a las deficiencias encontradas en la sucursal de Usulutén.

La investigacion no incluy6 elementos del Coaching tales como:

= Coaching para ejecutivos.

= Coaching de equipos virtuales.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Las personas pasan la mayor parte de su tiempo trabajando en
organizaciones en las que casi nunca se les ha dado la oportunidad de
expresar sus ideas dedicandose Unicamente a ejecutar ordenes, lo que no

permite desarrollar iniciativas propias.

La ética que prevalecia en los empleados al realizar sus trabajos y
las necesidades de las personas facilito el establecimiento de una jerarquia
burocrética. La inmigracién masiva del campo a la ciudad, creé una oferta de

trabajo aparentemente sin limite.

Los trabajadores dentro de las organizaciones les preocupaban la
supervivencia y se mostraban muy contentos al conseguir un trabajo de
planta, estaban dispuestos a soportar condiciones de trabajos estrictos y en
algunas ocasiones hasta arbitrarios. A los obreros que desempefiaban algun
oficio se les exigia que mantuvieran esa tradicion de trabajo arduo, lealtad y
dedicacion al trabajo. En la mayoria de los casos, el trabajo constituia la
actividad central de la vida del empleado y muchos trabajadores se

comprometian de por vida con un soélo patron.



“Taylor comprendi6 que las caracteristicas de la
organizacion de ese entonces, era todo lo contrario de lo
que puede llamarse una administracion eficiente. Los
empresarios crefian que el mejor indicio de una buena
administracion consistia en mantener la némina de
salarios lo mas bajo posible con el fin de obtener buenas
utilidades. El trabajo humano no se consideraba como una
mercancia sometida a las leyes de la oferta y la demanda,
lo cual generaba la competencia desleal entre los

trabajadores™®

Una buena direccién administrativa es aquella que logra la armonia
entre patrones y obreros. Las situaciones predominantes anteriormente eran
todo lo contrario: Se habian desarrollado posiciones antagonicas; el obrero

perseguia un mayor salario y el patrono mayores utilidades.

Para defenderse de la explotacion y como respuestas al maltrato y
bajos salarios. Los obreros formaban sindicatos y aumentaban las exigencias
de mejores condiciones y salarios. En esta lucha hubo una sensible reduccion
del rendimiento del obrero impuesta por los sindicatos.

“Las condiciones econdmicas cambiantes,
una tecnologia radicalmente nueva y
diferentes expectativas y puntos de vista

tradicional de la estructura organizacional y

5/ VASQUEZ Loépez, Luis. Principios, postulados, técnicas y teorias de Taylor y Fayol. Editorial
Liz. P4g. 10.



de la funcion de personal resultaria

inadecuado™®

Los cambios en la administracion influyeron en los trabajadores para
aumentar en una forma eficiente el desempefio de sus actividades, la
administracion empezd a reconocer la existencia de los empleados,
mostrando cierta preocupacion e interés por su trabajo, mas que desear
pertenecer a un proceso eficiente, predecible y bien acoplados, los
trabajadores se mostraban satisfechos y, por tanto, desarrollaban
adecuadamente sus labores cuando los supervisores los empezaron a tomar en

cuenta, asi como sus condiciones de trabajo, alin cuando tal interés fuera leve.

La moderna administracién pretende tratar a las personas como
personas y como recursos organizacionales importantes. Pero rompe la
manera tradicional de tratarlas Unicamente como medios de produccion, es
decir, tratar a las personas como tal y no sélo como recursos 0 insumos.
Hasta hace muy poco tiempo las personas eran tratadas como objetos y
recursos productivos, casi de la misma manera como si eran maquinas o

equipos de trabajo, como meros agentes pasivos de la administracion.

Sin embargo esta manera estandar y retrdgrada de ver a las personas
provocé resentimientos y grandes conflictos sociales, ademéas de un
distanciamiento y alineacidén de las personas respecto de sus tareas en la

organizacion.

§/ BARUCK, Elmer H. Administracion de personal. Editorial Continental, 3% edicion 1987.
Pag.27.



Todos estos sucesos marcaron la pauta para que se llegara a la
conclusién que los sistemas que produjeron los mejores resultados en el
pasado ya no podrian asegurar el éxito de las empresas en el presente y
futuro, pues ya no son eficaces, se necesita de un sistema mas moderno y

amplio que cubra las expectativas.

Esto provoco el surgimiento de una actividad profesional totalmente
nueva, llamada Coaching que nacié del movimiento de capacitacion para el
liderazgo en la década de los 80’s que compartia los punto de vista de los
movimientos del potencial humano, en la que participa una persona llamada
Coach es un instructor; pero su mision es el desarrollo de la persona en su

totalidad y, a su vez, el desarrollo de todo el sistema.

Después de la 22 guerra mundial los empresarios lideres decidieron

orientarse al consumidor.

Desde el afio de 1959 en El Salvador surge una empresa dedicada a
la comercializacion de electrodomésticos con el nombre de Almacenes
Tropigas, considerada como una de las organizaciones que han logrado
sobrevivir a los cambios de la economia del pais, pero fue hasta el afio de
1990 que abre una sucursal en el departamento de Usulutan contando con 13
empleados dispuestos a ofrecer a la poblacion productos que contribuyan a

facilitar sus actividades y obtener un ambiente mas cémodo.

Almacenes Tropigas forma parte de las organizaciones triunfadoras
que logran satisfacer al méaximo las necesidades de los clientes y ofrecer
servicios de calidad, es por ello, que con el apoyo de capacitadores

argentinos, expertos en el novedoso modelo y después de una preparacion



dirigida hacia los gerentes de todas las sucursales de El Salvador, la
organizacion adopt6 en abril de 2002 la filosofia del Coaching que permite
que sus empleados desarrollen las habilidades que poseen considerando este
modelo como la mejor ruta para alcanzar el liderazgo. En la actualidad la
sucursal de Usulutan cuenta con 12 empleados distribuidos de la siguiente
manera: 8 vendedores, 1 analista, 1 cajera, 1 vendedor de ruta y el gerente de
la sucursal, los cuales desarrollan sus actividades a través de Coaching como

una nueva técnica de trabajo.

A pesar que el Coaching es una filosofia que segln los expertos se
encuentra en su mas tierna infancia, aunque es probable que su linaje se
remonte a la prehistoria, Almacenes Tropigas lo aplica en el personal de su

organizacion.

En su forma moderna, el Coaching es una disciplina joven y en
evolucion cuya definicion todavia debe terminarse y la préctica adecuada esta
en proceso de comprension y desarrollo. Sin embargo, ha tomado elementos
de muchos campos establecidos entre ellos: La consultoria y la asesoria.
Ademas de ser integrado en el sentido tedrico, el Coach (gerente) debe ser

muy complaciente y adaptable en la practica.

Las compafiias con el mejor rendimiento brindan mayor apoyo al
desarrollo integral de la persona. A medida que crece, se vuelve mas creativa
y esta mejor integrada; tiene mas capacidad para apoyar el desarrollo de un
mejor sitio de trabajo. Apoyar el desarrollo personal de los individuos al
proporcionarles Coaching para que logren congruencia y creatividad, puede

derivar en la salud financiera de la compafiia.



La ventaja real de un programa de Coaching, aplicado
correctamente, es que se vuelve autosostenible, proporcionando resultados
por tiempo indefinido. El proceso de Coaching no tiene que terminar cuando
se van los representantes de la empresa que lo proporciona. Un enfoque de
Coaching estratégico brinda un contexto de trabajo de apoyo, que se acopla
perfectamente a la aportacion de resultados empresariales significativos

valiosos y duraderos.

2.2 ELEMENTOS TEORICOS

¢Qué es el Coaching?

“Es un sistema integral acerca del “como se hace” en la direccion y
movilizacion hacia el éxito de equipos ganadores en la competicién
mundial.””

El Coaching se ha convertido en un sistema de liderazgo integral,
considerando los elementos y herramientas de direccion y movilizacion de
talentos humanos que tengan un espiritu de trabajo en equipo y asi conducirse

a grandes y excelentes resultados en el mercado.

Este sistema busca la manera de transformar el entorno del sitio de
trabajo involucrando a todas las personas en la accién y cambiando el
concepto de trabajo como obligacion de una subsistencia por uno de

realizacion y crecimiento para todos.

I TRIVINO Salazar, Gilberto. Coaching en accion. Editorial Mc Graw Hill. Péag. 22.



“El Coaching, como un sistema integral para el
desarrollo de equipos de competitividad mundial,
requiere la consolidacion de unas profundas estructuras
en lo que respecta al desarrollo del estilo de liderazgo
del grupo directivo para que se comporte como Coach;
precisa también una cultura de organizacién orientada a
facilitar el proceso de aprendizaje organizacional, unos
valores centrados en el crecimiento y desarrollo de
talentos en la organizacién y la formacion de directivos
lideres, capacitadores - entrenadores de sus equipos de
gestion; una estructura de operacion que integre a las
personas de la diferentes &reas operativas y que sirva de
soporte a ventas, como integrantes de equipo y apoyo a

la competitividad en el mercado.”®

ESTRUCTURAS PARA EL COACHING:

Las estructuras para el Coaching requieren del estilo de liderazgo de
los grupos de directivos y los motiva a comportarse como entrenadores y
capacitadores, que orienten al equipo en la formacion de valores centrados
en el crecimiento y desarrollo de los mismos, haciendo verdaderos talentos
que hagan suyos los desafios y las habilidades para conducirse a excelentes

resultados y ser competentes en el mercado.

¥ Ibid., Pag. 28
¢Qué se obtiene con el Coaching?



“La tribuna aprueba un buen trabajo, sostiene el equipo, a su Coach y a todos
sus jugadores. EI marcador sefiala un titulo, el pablico lo valida. En udltimas,
se trabaja para el publico, para el negocio espectaculo, para el entrenamiento

y satisfaccion de ese publico.”

El Coaching es un término amplio el cual permite el desarrollo de
los grupos de trabajo y ofrece una vision de entrenamiento, alegria,
responsabilidad, compromiso y trabajo en equipo, también implica no sélo
una transformacion en la mentalidad del empleado con respecto al liderazgo
si no un cambio de enfoque desde el punto de vista del trabajador disfrutando

y desempefiando adecuadamente sus actividades.
LOS BENEFICIOS DEL COACHING EFECTIVO

Permite cambiar la actitud del empleado logrando que conozca las
ventajas de su esfuerzo individual como en equipo. Sé6lo se alcanza con un
Coach exitoso.

Beneficios:

1. Ayuda a desarrollar las habilidades de los empleados.

2. Ayuda a diagnosticar problemas de desempefio.

9/ Ibid., Pag. 8
3. Ayuda a corregir el desempefio insatisfactorio o inaceptable.

4. Ayuda a diagnosticar un problema de comportamiento.



5. Ayuda a corregir el comportamiento insatisfactorio o inaceptable.
6. Fomenta relaciones laborales productivas.

7. Centra su atencién en brindar asesoria y consejeria apropiadas.

8. Brinda oportunidades para dar a conocer el aprecio.

9. Estimula comportamientos de autocoaching

10. Mejora el desempefio y la actitud.

1. Ayuda a desarrollar las habilidades de los empleados.

“Observe a un padre amoroso cuando inicia a su pequefio hijo en los
misterios de montar en bicicleta. EI padre primero instruye al nifio y luego le
demuestra como se hace. Pero en algin momento el nifio tiene que subir a la

bicicleta y conducirla solo.”°

El Coach como entrenador de sus empleados tiene en primer lugar
que instruir y luego demostrar como se realizan cada una de las actividades
laborales a desarrollar; de manera que el personal conozca cual es su rol
dentro de la organizacion, pero, no es hasta alli su trabajo si no también
animarlo mientras ensefia y gradualmente lanzarlo al mundo que pertenece
cada empleado de la organizacién, es decir, el desempefio 6ptimo, eficiente y

como resultado el logro de las metas.

19/ COOK, Marshall J. Coaching efectivo. Editorial Mc Graw Hill 2001. P4g. 5.



En un principio el empleado se muestra aterrorizado y a la vez lleno
de jubilo, centrando su atencion en convencer a sus clientes a realizar una

compra y pasado un tiempo se ha convertido en un buen vendedor.

2. Ayuda a diagnosticar problemas de desempefio.

“Si los empleados no se desempefian con eficacia Optima, usted tiene que
averiguar la razén. Con frecuencia se pasa por alto obtener el aporte de las

personas mas cercanas al trabajo, los empleados mismos.”*!

Un buen Coach pide el aporte de sus Coachees para verificar la
razén por que estan fallando, ellos son los que viven la realidad y que el
Coach escuche le dara la pauta para hacer un diagnéstico correcto, ademas,
es probable que obtenga la cooperacién de sus empleados para mejorar o

solucionar la dificultad en la que se encuentran.

3. Ayuda a corregir el desempefio insatisfactorio o inaceptable.

“Analice la situacion con un grupo de empleados y permitales que le ayuden

a evaluar acciones posibles.”*?

Coaching es interactuar Coach y Coachees, es por ello, que juntos
necesitan corregir situaciones insatisfactorias. No se trata que el lider o

Coach

1/ 1bid., Pg. 6.
12/ Ibid., Pég. 6.



resolvera este problema, si no que se expondran soluciones hasta llegar a una
sola. De manera que el empleado perciba la participacion en la solucién de

problemas.

4. Ayuda a diagnosticar un problema de comportamiento.

“En estas situaciones es todavia mas importante usar los principios basicos
del Coaching efectivo. Haga que los empleados a quienes les concierne el
asunto se involucren en definir la situacién y en averiguar si los

comportamientos estdn obstaculizando el desempefio”*®

Los problemas de comportamiento son demasiados complejos, por
ser parte de la actitud y conducta de cada ser humano, evaluarla es ain mas
dificil. Pero, al Coach le compete tener la capacidad para observar la
situacion de cerca e involucrarse y, asi conocer cual de todos los empleados
es el que trae el problema y obstaculiza el trabajo en equipo, una vez
identificado debe asesorarle y hacerle sentir que su actitud afecta el desarrollo

de su trabajo y el de sus compafieros y sugerir posibles soluciones.

5. Ayuda a corregir el comportamiento insatisfactorio o inaceptable.

“Coach, hay una mejor manera de hacerlo; reiinase con los actores y analicen

la situacion.”™*

19/ Ibid., P4g. 8.
1/ Ibid., P4g. 8.



En el personal de una empresa es dificil que haya satisfaccion

completa, por el simple hecho de pensar y actuar diferente.

Los problemas de ese tipo es dificil tener control sobre ello, por la

razén que cada individuo tiene un comportamiento de conducta diferente.

6. Fomenta relaciones laborales productivas.

“En la oficina a las personas no se les califica con base a sus habilidades de
interrelacion  social, por lo menos no de palabras. Aunque las
compafiias establecen objetivos de desempefio, contindan hablando de
intangibles, como de “actitud” y de si un empleado es o no un “jugador de

equipo”®®

Al aplicar las técnicas de Coaching en un equipo de trabajo se
notara un mejor desempefio laboral de parte de los empleados y sin darse
cuenta existira la colaboracion y cooperacion entre ellos mismos.

Permitiendo desarrollar grados de desempefios mayores en el equipo de

trabajo.

7. Centra su atencion en brindar asesoria y consejeria apropiadas.

“Como Coach puede ser y debe ser un consejero para cualquier trabajador

que busque o este abierto, a recibir sus consejos.”®

15/ Ibid., Pég. 8.
1/ Ibid., P4g. 9.



Una de las funciones muy importantes de un Coach es brindar
asesoria y consejeria apropiada para cada empleado que la necesite. Por el
hecho de trabajar con seres humanos necesita animar a su equipo de trabajo
para que haya un buen desempefio en las labores de trabajo, una de las
maneras que puede hacer un Coach para animar a sus empleados es
evaluando su desempefio al final de cada periodo (semanal, mensual,
trimestral, etc.). Haciendo sentir al empleado que su aporte dentro de la

organizacion es de mucha importancia.

8. Brinda oportunidades para dar a conocer el aprecio.

“El Coaching proporciona oportunidades naturales para elogiar el buen

trabajo y el esfuerzo decidido.”*’

En ocasiones las empresas realizan eventos en los que permiten la
estimulacién del empleado, la mayoria son en fechas especiales como por
ejemplo: El logro de una meta al final de afio o el aniversario de la empresa,
pero con la aplicacién del Coaching se realiza no s6lo en ocasiones formales,
si no que el Coach felicita a su equipo cada vez que la oportunidad se
presente. Quizas para muchos es una dificultad decir “gracias” o “jque buen
trabajo!” para un Coach esas palabras debe expresarlas cada vez que un

empleado logre cada tarea especifica por muy sencilla que parezca.

Y/ Ibid., Pag. 9.



9. Estimula comportamientos de autocoaching.

“El papel de un Coach no se limita a lograr que se cumplan tareas
especificas. Se trata de crear empleados competentes y mas comprometidos,

capaces de agregar cada vez mas valor a la organizacion.”'8

Un Coach efectivo estara reflejado en las buenas acciones de su
equipo de trabajo, es decir, ser&n empleados mas competentes y

comprometidos.

El comportamiento de autocoaching se desarrolla a medida que el
Coach brinda asesoria en alguna dificultad y lo orienta a como superarla, de
manera que le ensefia a como enfrentar problemas similares en el futuro y su
trabajo serd mas eficiente. Por lo tanto la empresa se beneficia en tener un

equipo cada vez més competente.

10. Mejora el desempefio y la actitud.

“La opinion que sus empleados tengan acerca de si mismos y de sus

funciones en el lugar de trabajo produce una gran diferencia en su

desempefio”!®

18/ Ibid., Pég. 9.
19/ Ibid., Pg. 9.



Cada asesoria que el Coach brinda a sus empleados puede
enfatizarle lo importante que es para la compafiia y, asi, el desarrollara

autoconfianza asumiendo una actitud responsable en su trabajo.

A medida que utilice el Coaching tendra un equipo de trabajo mas
efectivo, esto se traduce en el compromiso que ellos asumen y el entusiasmo
que muestran ante su trabajo, y produce un desempefio mayor y una actitud
positiva.

LECCIONES DEL COACHING

A partir de las siguientes once lecciones, el liderazgo de un Coach
tendra que involucrar en su estilo de gestion muchas pequefias cosas que le

ayudaran en su objetivo de desarrollar grupos exitosos:

1. “El punto de partida es la visiéon de su propio trabajo”?°

Tener la visién de ser el mejor equipo de trabajo, desarrollando a los
mejores empleados, no solamente dedicarse al cumplimiento de algunas
metas, si no tener en mente que el punto de partida es la vision de su propio

trabajo, su sacrificio y esfuerzo por llegar al triunfo.

2/ TRIVINO Salazar, Gilberto. Coaching en accién. Editorial Mc Graw Hill. Pag. 125.



2. “El seguimiento continuo de corto plazo”?!

El proposito del Coaching es el seguimiento de un trabajo continuo,
dia a dia donde el lider debe unir esfuerzos por medio de las estrategias y
tacticas con el fin de lograr metas a corto plazo, sin olvidar la existencia de la
meta grande la cual es tener un liderazgo en el mercado, siendo competitivos.

3. “Liderazgo por el ejemplo”?

El Coach debe motivar a sus seguidores al cumplimiento de las
metas, para ello es necesario que exista un liderazgo por el ejemplo, el Coach
tiene que ser para ellos un ejemplo el cual les permita desarrollarse en ese
ambiente de trabajo por medio del entrenamiento en el area de trabajo.

4. “El liderazgo se ejerce en el terreno”?

Para los empleados el terreno es el campo de trabajo el sitio en el
cual se desarrollan, ya sea desde las oficinas hasta el momento en que estan
sirviendo al cliente a través de una venta, por lo tanto el liderazgo es
necesario ejercerse en el sitio de trabajo o sea al momento de desarrollar sus

labores.

5. “Otro elemento que surge del Coaching es la necesidad de conocer las

21/ Ibid., Pég. 125.
2/ |bid., Pég. 125.
2/ |bid., Pég. 126.



fortalezas y debilidades de cada uno de los integrantes del equipo; es la
necesidad de que cada persona conozca, reconozca y acepte sus fortalezas y
debilidades*

Conocer las fortalezas y debilidades de cada uno de los miembros de
un equipo es necesario, por el motivo que al conocer y aceptar sus
debilidades les permite desarrollarse en un ambiente mas agradable. A la
mayoria de personas les cuesta aceptar sus errores y debilidades, el conocerse

asi mismo es un elemento que el Coaching busca que se ponga en practica.

6. “El entrenamiento y continuo seguimiento es uno de los conceptos mas

antiguos que practican los equipos ganadores”?®

Entrenar continuamente por medio del Coaching conduce a
resultados positivos, por que tiene como objetivo garantizar que las
habilidades y destrezas de los empleados crezcan dia con dia en el centro de
trabajo, también al entrenar a las personas se descubren potenciales que

permiten el crecimiento y desarrollo de los equipos.

7. “El Coach como entrenador’2®

Al igual que en el area de los deportes, en el area empresarial el

Coach es el que debe conducir de manera directa el entrenamiento de su

2/ Ibid., Pag. 126.
2/ Ibid., Pag. 126.
2/ Ibid., Pég. 127.



equipo, a través de esto se pueden conocer las fortalezas y las debilidades de

los miembros del equipo.

8. “La seleccion y desarrollo de los mejores es otro principio importante:

S6lo con los mejores se gana las grandes finales.”?’

En una empresa no es necesario que un empleado renuncie a su
trabajo para contratar a otro, es necesario contar con un equipo completo, o
sea tener personas suplentes que cuando suceda un caso de renuncia ya esté
listo otro para formar parte del equipo. La buena seleccion del personal con
un desarrollo de habilidades conduce a éxitos grandiosos, porque sélo con los
mejores y dispuestos se llega a la final.

9. “Se cree, con mucho fundamento, que la mayor motivacion de un vendedor
proviene del dinero y por ello los sistemas motivacionales generalmente estan
centrados en aspectos econémicos, los propios de la relacion laboral y otros

que resultan de concursos y premios por cumplimiento de planes”?

Los empleados se sienten muy bien en una organizacion que se les
motiva a través de premios, regalos o aspectos econémicos cuando se les da
cumplimiento a los planes, sin embargo se podria poner en préactica la
motivacion por medio del desarrollo y crecimiento personal, motivandolo a

desarrollar estima propia con mecanismos de defensa ante las caidas,

27/ Ibid., Pég. 128.
2/ |bid., Pég. 128.



transmitir fortalezas al equipo dandoles energia y generando confianza y
lealtad para el Coach y el mismo.

10. “Otro elemento que observamos en el Coaching es que hay una sola

disciplina que se aplica a todos, incluso el Coach”?®

Un elemento muy importante en el Coaching es que la disciplina es
para todos iniciando por el Coach, dando el ejemplo y abstenerse de dar
ordenes, si no acatar normas mutuas con el compromiso de cumplirlas
ambos no solamente el empleado. La disciplina para el Coach se convierte
en un estilo de vida, garantizando el crecimiento del equipo.

11. “Finalmente el trabajo en equipo”*°

Para que haya excelentes resultados en las ventas es necesario poner
en préctica el trabajo en equipo en el cual todos participen en el proceso,
generando compromiso en cada uno de los miembros al cumplimiento de
metas y objetivos a alcanzar. EI Coaching promueve el desarrollo del trabajo
en equipo, en donde le permite al empleado descubrir su potencial y poner de

manifiesto las destrezas y habilidades ante los retos que se pretenden.

29/ Ibid., Pag. 128.
%/ Ibid., P4g. 129



COACHING PARA FACILITAR EL CRECIMIENTO DE LOS MODELOQOS
DE LA ORGANIZACION.

Al aplicar las técnicas del Coaching, se facilita el crecimiento de un
nuevo modelo de organizacién, en el que la responsabilidad, el liderazgo y el
aprendizaje tienen nuevos e interesantes significados y donde el poder
siempre se utiliza para habilitar, nunca para limitar. EI Coaching es la técnica
para cambiar de una cultura de “poder sobre” las personas a otra en que se
libera el “poder que esta dentro” de las personas. Constituye el vehiculo para
que ocurra el aprendizaje organizacional y para que individuos de toda la
organizacion busquen activamente el logro de los intereses de todos los

involucrados.

EL PODER

¢Qué es el poder?

Es el comportamiento ilegitimo encaminado a los intereses personales del

gerente, y no a los objetivos de la organizacion.

No sorprende que el poder haya sido y todavia sea una fuerza muy
negativa en numerosas organizaciones. Los empleados se sienten
intimidados; que el poder tenga naturaleza constructiva o destructiva depende

principalmente de que ocurra en situaciones cooperativas o competitivas.



Cuando las personas se sienten unidas en un esfuerzo comin, unen

su poder y lo usan para lograr los objetivos comunes.

LA RESPONSABILIDAD

¢ Qué es la responsabilidad?

“Es nuestro sentido de preocupacion por el bienestar del publico en general y

de nuestro ambiente” 3!

Las compafiias no pueden esperar que sus operaciones tengan lugar
bajo, una politica dirigida por la responsabilidad, a menos que sus jefes
prediguen con el ejemplo; lo cual refleja dos elementos claves de liderazgo:
La buena préactica y la capacidad de comunicarla efectivamente.

Las compafilas son parte de la sociedad y les corresponden
comportarse responsablemente. Deben tomar en cuenta los puntos de vistas y
contribuciones de sus empleados y clientes.

LIDERAZGO

¢Qué es el liderazgo?

“Es el uso de los dones y talentos por cuenta de los demas en una forma que

31 | GOLSMITH, Marshall. Coaching la Gltima palabra en desarrollo de liderazgo. Editorial
Prentice Hall. Pag. 152.



sirve como modelo de lo que podemos ser y nos habilita para intentarlo.” 2

El liderazgo implica poner en practica aptitudes y actitudes
encaminadas a la contribucién de obtener mejores resultados por parte de los
empleados; para lograr esto, el lider se compromete alentar a su equipo,
reconocer las habilidades y sobre todo demostrarles que cuentan con él para
que juntos resuelvan los problemas que se presenten. Al actuar de esta
manera los lideres son recordados con respeto y afecto debido a que son los

que realmente pueden llevar una vida creativa y productiva.

APRENDIZAJE

¢ Qué es el Aprendizaje?

“Es la nueva forma de mano de obra. No es ya una actividad separada que
ocurre antes de entrar al trabajo o en remotos salones de clase... El

aprendizaje esta en el centro de la actividad productiva.”®

Para que una organizacién sobreviva, el ritmo de aprendizaje debe
ser igual o mayor que los cambios que se presentan en el ambiente de
mercado. Los individuos siempre buscan cosas novedosas dentro de las
organizaciones. Es por ello que los nuevos enfoques administrativos estan

encaminados a obtener una mejora continua por medio de un aprendizaje

%2/ |bid., P4g. 154.
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continuo y dejando en el pasado las capacitaciones realizadas en periodos

muy distantes.

HABILITACION

¢Qué es Habilitacion?

“La habilitacion también requiere compartir con los empleados, informacioén
y conocimiento que les sirva para comprender y contribuir al rendimiento de
la organizacion, recompensarlos con base en el rendimiento de la
organizacion y brindarles autoridad para tomar decisiones que influyan en los

resultados de la organizacion.”3*

Habilitar a los empleados para que sean capaces de poner en practica
sus habilidades con mayor libertad, y tomar decisiones que contribuyan al
bienestar de la organizacion. El problema radica grandemente en que los
gerentes toman actitudes de recelo y desconfianza, al delegar autoridad sobre
su equipo, por la razén del temor que uno de ellos lo sustituya o por el
contrario sean los empleados los que no estén dispuestos ha asumir

responsabilidades mayores en la organizacion.

%/ Ibid., Pag. 161.



LENGUAJE

¢Coémo funciona el lenguaje en la mente de los individuos?

“Las mentes estan formadas por el caracter del lenguaje, no el lenguaje por

las mentes de quienes lo hablan.”%

La dinamica del lenguaje que usan los empleados para comunicarse
entre si y con los gerentes es un componente clave para ayudar a que la
compafiia decida cuales conocimientos son legitimos, y asi elegir al mejor;
por que a través del lenguaje los empleados demuestran sus conocimientos y

capacidades.

INTEGRACION

¢En que areas debe estar presente el proceso integrador?

A menos que se aplique el enfoque integrador a las relaciones entre
la responsabilidad, liderazgo, aprendizaje y poder, las organizaciones seran

cada vez menos exitosas y competitivas a largo plazo.

Dentro de las organizaciones todos los aspectos mencionados
anteriormente deben estar reunidos en el proceso del Coaching, para lograr
un desarrollo completo del equipo y asi alcanzar las metas propuestas y

lograr con ello un futuro muy prometedor para la organizacién.

%/ Ibid., Pag. 162.



HERRAMIENTAS SUGERIDAS POR LA PSICOLOGIA PARA LA
PRACTICA DEL COACHING.

¢Cuales son las herramientas sugeridas por la psicologia para la practica del
Coaching?

Las ramificaciones progresistas de la psicoterapia han trabajado
desde hace mucho tiempo con herramientas para que las personas en su
totalidad, con su corazén, se integren a su vida y trabajo. Han pasado de

corregir lo que esta mal a resaltar lo extraordinario.

La psicologia es una ciencia muy relacionada con la técnica del
Coaching. Ambas tienen el desafio de encontrar las mas sorprendentes
habilidades ocultas y reprimidas por el temor en la mente de las personas.
Luego tratan de encontrar las mejores formas de inspirar el desarrollo
personal y mejorar el rendimiento. Es por ello que las organizaciones deben
considerar el Coaching como una de las técnicas innovadoras que les
permitird prolongar en el tiempo sus actividades dentro del mercado
competitivo, no sélo para mantenerse o sobrevivir con un margen de utilidad

bajo, si no lograr un desarrollo en todas las areas que la integran.

LA CONTRIBUCION DEL MODELO DE LA PSICOTERAPIA AL COACHING.

¢Cuél es la contribucion del modelo de la psicoterapia al Coaching?

La contribucion mas importante del modelo de psicoterapia al

Coaching radica en el hecho de que las personas son persuadidas a provocar



sus propios cambios positivos, tanto en su mundo interior como en el

exterior.

La psicoterapia permite al Coaching, ser practicado y aplicado en las
organizaciones con mayor facilidad, después de ciertas sesiones con los
individuos; ellos son capaces de descubrir sus habilidades por si mismos y
ponerlas en practica con mayor facilidad y confianza, esto les permitira tomar
decisiones, ain con la ausencia del gerente pero cuidando siempre los

intereses de la organizacién.

Los seis errores mas frecuentes de los receptores del Coaching son:

*  No comprometerse.

=  Tener expectativas no apegadas a la realidad.

=  Tener una actitud defensiva.

= Desempefiar una funcion pasiva en el proceso del Coaching.
= Jugar a la segura.

= No involucrar a los demas.

Error Uno: No comprometerse.

“Es indispensable que la relacion de Coaching sea de compromiso. A falta de
compromiso verdadero, el receptor del Coaching se esfuerza a medias. A su
vez, el Coach pierde el interés y dedica sus energias a otras actividades, con

lo que ambas partes pierden una gran oportunidad.”®

%/ Ibid., Pég. 122.



Las dos partes, tanto el Coach como el receptor tienen que trabajar
intensamente para lograr el objetivo de mejorar el rendimiento. Aungue son
muchas las altas y bajas, el compromiso sostiene el esfuerzo cuando la

situacion se vuelve dificil.

Son varias las posibles razones de la falta de compromiso en el

receptor del Coaching; entre las cuales se pueden mencionar:

= La persona no entiende la razén del Coaching.
= Se percibe el Coaching como un castigo, no como una oportunidad.

= Lapersona no confia en los motivos de su jefe o lider.

Error Dos: Tener expectativas no apegadas a la realidad.

“Es posible cambiar varios comportamientos a la vez. Algunas personas
simplemente se tiran por la borda. Intentan mejorar muchos
comportamientos al mismo tiempo. Esto es demasiado ambicioso. Toda
habilidad e incluso la capacidad de comunicarse, puede mejorarse mas
facilmente cuando es susceptible de dividirse en varios pasos discretos, que

se dan uno a uno.”%

El Coaching esta encaminado a cambiar el comportamiento negativo
de los individuos por uno positivo por medio de la motivacidn, esto implica
un mejor desempefio de las actividades en su trabajo, pero las cosas no

cambian de la noche a la mafiana; los gerentes deben ser conscientes que

37/ Ibid., Pag. 123.



seria muy ambicioso de su parte, tratar de obtener resultados muy
apresurados. A fin de evitar esos problemas, es decisivo que el receptor del
Coaching comente sus expectativas con el Coach. De tal manera, podran
modificarse de modo que estén apegadas a la realidad y sean alcanzables.

Error Tres: Tener una actitud defensiva.

“Nuestras defensas tienen una funcion: Protegernos. No obstante, nuestras
defensas también pueden dafiarnos al deformar nuestro punto de vista de la

realidad, impedir que recibamos informacion util y alejar a otras personas.”*

A fin que el Coaching tenga éxito, el receptor del proceso conviene
ser del todo sincero respecto de sus fortalezas y limitaciones. Debe abrirse al
Coach 'y permitir que conozca sus objetivos, temores, preocupaciones,
pensamientos y sentimientos. Las defensas pueden servir facilmente como un

bloqueo en el camino al impedir la introspeccion en si mismo y en otros.

Error Cuatro: Desempefiar una funcién pasiva en el proceso del Coaching.

“Algunos receptores del Coaching hacen poco por ayudarse asi mismos, pero
se muestran pasivos en el proceso del Coaching. Diversas razones
explicarian tal actitud, como los siguientes: Resisten ser puestos en una

posicion de castigo y, en forma testaruda, hacen que el Coach realice todo el

%/ Ibid., Pég. 124.



trabajo. Les averglienza ser parte de un proceso de Coaching y quisieran

acordarse de ello lo menos posible.”3®

Son actitudes muy comunes de las personas que desempefian sus
actividades laborales de una forma rutinaria, por que temen adaptarse a
nuevos métodos que le permitiran realizar su trabajo con mayor facilidad y
mejores resultados, por que no se sienten capaces de poder integrarse a los
nuevos métodos, y ni siquiera lo intentan. Es por ello que los que poseen una
autoridad superior, son responsables de concientizar a los empleados que la
practica activa de estos en el proceso de Coaching sirve para: Entender las
expectativas que los directivos tienen de los resultados del Coaching,
identificar areas de mejoria, solicitar la participacion de los demas, plantear

preguntas y comentarlas con el Coach.

Error Cinco: Jugar a la segura.

“El receptor del Coaching, quizés por temor al fracaso y su determinacion de

dar la apariencia de éxito podria elegir mejoras féciles de lograr.”*°

Muchas veces los empleados que son parte del proceso de Coaching,
tratan de aparentar, que son capaces de resolver y superar con éxito
sus problemas; y para asegurarse que asi sea eligen los secundarios que no

implican mayores esfuerzos para resolverlos.

%9/ Ibid., P4g. 125.
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Esta actitud representa un aspecto negativo que impide al empleado
resolver situaciones que afectan de una forma representativa los intereses de

la empresa.

Si los empleados estan dispuestos a arriesgarse y salir de su zona de

comodidad, realmente podran mejorar su efectividad.

Error Seis: No involucrar a los demas.

“Las personas recomendadas por sus jefes para el Coaching suelen ver esté
altimo en forma negativa. El receptor del Coaching tiende a considerar la
solicitud de su jefe como una forma de castigo. Puede sentirse avergonzado o
creer que disminuye su valor a los ojos de sus colegas si se enteran de que se
somete a este proceso. Como resultado de esos temores; intenta que los

demas no se enteren de ello.”*!

En los empleados, el ego es una conducta muy negativa que afecta la
préctica del Coaching, los individuos se sienten humillados por el hecho de
considerarse perfectos, consideran como un castigo de sus superiores ser

parte de este equipo.

Guardar este secreto usualmente resulta desafortunado por el hecho
que extingue las posibilidades que un empleado pase a ser nuevo miembro

del equipo de Coaching; pero, si comentara consus colegas que forman

“/ |bid., P4g.126.



parte de dicho equipo, estos podrian ayudarle, con sus comentarios acerca de

sus intentos de cambios exitosos y fracasados.

ALGUNOS OBSTACULOS PARA EL COACHING

= Ausencia de propésito genuino

“Tenga un proposito para todo lo que hace. Tenga presente lo que debe hacer

y lo que espera lograr haciéndolo.”*

Para que el Coaching funcione hay que tener siempre presente el
proposito por el cual se trabaja. Al Coach principalmente le compete tener
muy claro el proposito de su trabajo, nunca hacer su trabajo simplemente por
hacerlo. Ademas el Coach debe influir sobre sus empleados y evitar que

hagan de su trabajo una rutina, es decir sin ningin propdsito.

Cabe mencionar que el Coach es el encargado que su equipo de
trabajo realice las actividades con un propoésito en mente y asi, llegar a los

resultados esperados en un periodo.

Es preciso recordar que los resultados se ven a medida se trabaje con
un proposito al realizar las actividades. Por lo contrario s6lo provocara
alejarse de la meta que se han propuesto alcanzar. Si no existe un propdsito
por el cual se trabaja, se convierte en un obstaculo para el desarrollo

efectivo del Coaching.

2| Cook, Marshall J. Coaching efectivo. Editorial Mc Graw Hill. Pag. 120.



= Eltemor y la desconfianza de su equipo.

El temor puede revestirse con muchos disfraces, puede hacer que los
empleados reaccionen a la defensiva, manteniendo una actitud de inseguridad

en si mismo.

En las empresas casi siempre los empleados se sienten atemorizados
por sus jefes. Es por ello que como Coach conviene conocer las reacciones de

sus empleados porque el miedo se manifiesta de muchas maneras.

El Coach debe combatir ese temor y una vez haya eliminado
cualquier comportamiento amenazante, ofrezca seguridad de manera que este

obstaculo se supere y el Coaching sea mas efectivo en el equipo de trabajo.

= Resistencia al cambio

Implica una actitud negativa de la gente que se resiste al cambio en
sus rutinas y patrones, en su forma de pensar y en las suposiciones que
sostienen.

En la mayoria de empresas la resistencia al cambio es comin
encontrar y dificil de enfrentar, por la razon que las personas ya crearon su
rutina de trabajo, sus habitos o sus patrones; cambiar todo implica
introducirlos a una etapa totalmente extrafia a la que muchos no estan
dispuestos a cambiar, pero cuando actia como Coach de un equipo para
lograr un desempefio 6ptimo, puede desafiar habitos y patrones de

pensamiento arraigados.



= Ausencia de habilidades de Coaching

A pesar de representar un obstaculo para el Coaching, es una técnica
gue posee una apertura muy amplia, permitiendo a las personas aprender a ser

Coach, desarrollando sus habilidades por medio de la formacién continua.

El Coach antes de ser Coach fue aprendiz del Coaching, ahora su

funcidn sera desarrollar las habilidades y ensefiarlas.

Como Coach debe aceptar y trabajar con sus debilidades,
demostrando su avance a medida que continGa convirtiéndose en un Coach

efectivo. Igualmente es importante nutrir sus fortalezas.

Es posible que los empleados no hayan tenido anteriormente un
gerente que se interesara por los problemas y procedimientos de trabajo, por
lo tanto es necesario que ambos (Coach — Coachee) tengan que trabajar
juntos para aprender el proceso de como desarrollar Coaching de manera mas

efectiva.

= La barrera del lenguaje

“Esto sucede cuando ambos piensan que estan hablando el mismo idioma

pero no se comunican.”*

Aprender a comunicarse en el trabajo en la relacion jefe — empleado

%/ |bid., Pag. 126.



a veces no se supera. Pero como gerente o Coach debe hablar con el
empleado con palabras que el conoce, es un error dirigirse con palabras
técnicas que sélo el emisor conoce su significado. Ademas el mensaje tiene
que ser claro y preciso, explicar lo que se desea del empleado es mejor que
suponer que ya sabe lo que va a realizar de esa manera esta barrera se derriba

y permite una buena comunicacién.

EL COACH EN ALGUNAS FUNCIONES

= E| Coach como entrenador

“Pongase al lado de su aprendiz. Solo entonces estara listo para ensefiar, para

dar entrenamiento y para aprender.”**

La forma de ensefiar segin el Coaching sugiere que sea directa
Coach — Coachee o jefe — empleado, de esta manera podra obtenerse un
personal altamente efectivo por la razén que los empleados no perderan el
tiempo en descubrir como se realizan las tareas, si no que estaran preparados

para desarrollar su trabajo.

El trabajo de un Coach es demostrar como se realiza mejor su
trabajo, para ello, el primer requisito es el dominio de la tarea que debe
ensefiar, es decir, si puede hacerlo también puede ensefiarlo, convirtiéndose

en un buen entrenador.
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Al Coach antes de dar entrenamiento le conviene ensayar la forma
como lo va a explicar, a pesar, que lo conozca perfectamente, debe brindar lo
necesario para que los empleados tengan todas las herramientas necesarias,

en vez de lo que el desea ensefiar.

ENSENE PARA ALCANZAR PEQUENOS LOGROS.

“Ensefie lo suficiente, no demasiado.”®

El Coach para distribuir la informacion tiene que verificar cual
es la capacidad promedio de aprendizaje de su equipo y asi iniciar el proceso
de entrenamiento, teniendo sumo cuidado de no dar mas informacion si no
solo la necesaria; que no sea muy poca nhi demasiada, lo primero implica que
el personal tenga que recurrir al Coach cada vez que se necesite conocer el
siguiente paso del proceso, esa actitud retarda el aprendizaje y frustra al
equipo; lo segundo (demasiada informacién) puede provocar que fracasen al

intentar realizar su tarea.

Ademas, tomar en cuenta que en un equipo hay personas mas
rapidas y otras lentas para aprender. Por lo tanto debe prepararse para estas
situaciones; algo muy prudente que puede hacer es que divida al empleado
maés rapido del lento y asi, evitara que el aprendiz rapido apresure al lento

provocando obviar pasos importantes, ni el lento frustre al aprendiz rapido.

%/ Ibid., P4g. 89



= El Coach como consejero

Un Coach como consejero tiene el compromiso de ayudar a los
empleados a comprender su trabajado antes de realizarlo y la importancia;
reforzar la motivacion de los mismos y ofrecer informacion precisa y
honesta, asi como directrices sobre las expectativas laborales. Para todo ello,
es necesario que el Coach tenga tiempo, energia, buena voluntad e

informacién suficiente para compartir con sus empleados.

Existen dos tipos de consejeria:

1. Consejeria dentro de la organizacion.

2. Consejeria externa a la organizacion.

1. Consejeria dentro de la organizacion.

“Es posible que las personas ni siquiera sepan porque hacen las cosas en la

forma en que las hacen.” 46

La funcion de un Coach no se limita sélo a entrenar, también tiene
que dar a conocer porque trabajan de la manera que les ensefian. Ademas
ayudarlos a aprender a trabajar en equipo, que conozcan que juntos es como

se obtienen mejores resultados.

“/ |bid., Pag. 98.



La consejeria dentro de la organizacion se refiere a ayudar a los
empleados a tener mejores relaciones personales con sus compafieros de

trabajo.

2. Consejeria externa a la organizacion.

“Su denominaciéon formal es “consejeria profesional” y significa ayudar al

individuo a trazar metas a largo plazo™*’

Este tipo de consejeria es dentro de la organizacion pero se llama
externa a la organizacion por el hecho que trata de ayudar a los empleados
como formacion personal, es decir ayuda a las personas a escalar posiciones
dentro de la organizacion incluso si es necesario ayudar a que el individuo se

desarrolle ascendiéndolo.

REQUISITOS PARA SER UN CONSEJERO EFECTIVO

Los requisitos fundamentales:
= “Tiempo.
* Energia.
= Buena voluntad.

*  Informacién precisa.”*®

47/ Ibid., P4g. 98.
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CUALIDADES DE UN COACH EFECTIVO

= Positivo.

» Entusiasta.

= Comprensivo.

= Confiable.

= Directo.

= Orientado a la meta.
= Experto.

= Observador.

= Respetuoso.

=  Paciente.
=  Claro.
= Seguro.

Un Coach efectivo es positivo.

“Su funcion es alcanzar las metas de productividad brindando Coaching a sus

empleados para que logren un rendimiento 6ptimo”*°

Para que un equipo de trabajo funcione mas eficiente debe existir
cooperacion entre Coach y empleados. Es necesario que un Coach mantenga
una actitud positiva sobre sus empleados creer que son capaces de realizar
muy bien su trabajo, ain cuando hallan fallado algunas veces, de otra manera
s6lo se origina resentimientos y excusas de parte del empleado lo que no

ayudara a que exista una actitud cooperadora.
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Un Coach efectivo es entusiasta

“Como lider usted da la pauta. Su actitud es contagiosa.”>°

El lider es el que mueve al equipo de trabajo, es decir, sus
empleados seran el reflejo de la actitud del lider. Por lo tanto es mejor que

infunda energia positiva para obtener mayores resultados.

Un Coach efectivo es comprensivo

“Su funcion como Coach es proporcionar a sus empleados lo que necesitan
para hacer un trabajo eficiente: Herramientas, tiempo, instrucciones,

respuestas a preguntas y proteccion contra la interferencia externa.”>!

Como Coach tiene que ser comprensivo con su personal vy
proporcionar todas las herramientas necesarias para que el empleado las

utilice y se transformen en actividades mas eficientes.

Ser comprensivo es mucho mas que expresar una palabra de
estimulo, significa armar al empleado en el momento que lo requiera o

solicite.

50/ Ibid., Pag. 17.
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Un Coach efectivo es confiable

“Digale que deben hacer, luego retirese y déjelos en libertad para hacerlo.”2

Una de las caracteristicas muy importantes del Coach es “confiar”
en sus empleados, después que los ha instruido y les ha demostrado, tiene que
mantener una actitud de confianza en ellos. Debe evitar que lo sorprendan
observando a escondidas.

Un Coach efectivo es directo

“La comunicacion efectiva es especifica y concreta.”%

Al Coach corresponde resolver todo tipo de problemas, pero, al
hacerlo necesita abordar problemas de momento y decir con precision y
claridad la situacién, sin olvidar que escuchando le dard la pauta para la

solucién.

Ademas, mostrarse con deseo de ayudar serd mejor que imponer la
soluciéon y es probable que el empleado esté dispuesto a solucionar el

problema actual.

52/ Ibid., Pég. 18.
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Un Coach efectivo esta orientado a la meta

“Fundamente las labores que asigna a sus empleados en metas claras y

definibles.”**

Al Coach corresponde informar sobre las metas que la empresa se ha
propuesto lograr, entre mas clara y especifica sean, los resultados que se
esperan seran mejores, pero, no sélo necesita explicar, si no también como se

van a ejecutar.

Un Coach efectivo es experto

“Usted atraera respeto y lealtad porque conoce el trabajo mejor que nadie.”®

El Coach es el que dirige a su equipo, es por ello, que conoce el
terreno de juego, en este caso es el mercado competitivo de
electrodomésticos, necesita conocer las barreras que alli se encuentran vy, asi,
entrenar a sus empleados, darles todas las herramientas necesarias. Ademas
no solo se trata de ser experto en conocer su area de trabajo o de su equipo, si
no también conocer muy bien a sus empleados, es indispensable saber cuales
son sus fortalezas y debilidades, sus gustos y disgustos. Entre mas se

considere a los trabajadores como humanos, mejor sera el trabajo de Coach.

5/ Ibid., P4g. 18.
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Un Coach efectivo es observador

“Ser observador significa algo mas que limitarse a mantener sus 0jos y sus
oidos abiertos. Debe ser consciente de lo que no se expresa con palabras, asi
como de lo que se expresa, debe darse cuenta de lo que expresa el lenguaje

corporal y el tono de voz.”%®

Es indispensable involucrarse con el personal, para que el Coach se
convierta en un buen observador, eso no significa tan solo escuchar lo que
ellos expresan si no ir mas alla, ver cada gesto, movimiento e incluso la
manera como expresa las situaciones; tiene que percibir y aprender a
decodificar que significa el lenguaje corporal de sus empleados. Y asi, se

dara cuenta desde su perspectiva cual es el problema o posible problema.

Un Coach efectivo es respetuoso

“Respete a todas las personas que lo rodean. Respete sus derechos como

empleados y como seres humanos.”%

El respeto es un valor fundamental que debe poseer cada persona,
para, el Coach es esencial poseerlo por el hecho que le permite respetar a sus
empleados y sentirlos como personas, de esa manera podra entenderlos
dandose cuenta que trabaja con seres humanos que poseen caracteristicas

idénticas a las de él.

5/ Ibid., Pég. 20.
57/ Ibid., Pag. 20.



Un Coach efectivo es paciente

“Mas que una virtud, esta es una habilidad de supervivencia en el lugar de

trabajo.”®

Aprender a ensefiar es algo dificil, el instructor conoce muy bien lo
que procura ensefiar, pero, hay que recordar que no todos tienen las mismas
capacidades de aprendizaje y es alli donde el Coach necesita ser paciente y
utilizar muchas técnicas para asegurarse que sus empleados entendieron
como realizar su trabajo.

Una de las formas que un Coach puede asegurarse que su equipo de
trabajo ha entendido es pidiéndole que le expliquen, como si él fuera un
empleado nuevo de esa manera conocera con exactitud como lo han

percibido.

Cabe mencionar que un Coach no puede hablar a su equipo palabras
irrespetuosas o groseras; si ellos no saben 0 no entendieron como realizar su

trabajo es necesario retroalimentar, no importa cuantas veces.

Un Coach efectivo es claro

“Si ellos no lo escucharon con claridad, quizés se deba a que usted no lo

expreso con claridad. Es posible que usted simplemente pensé que si lo

hizo.”®®

5%/ Ibid., Pag. 21.
59/ Ibid., P4g. 20.



El Coach es el instructor de su equipo de trabajo, si su
entrenamiento es claro y preciso sera mas facil para su equipo realizar un
trabajo competente. Lo contrario, seré un trabajo muy deficiente. Son las dos
escenas a las que esta expuesto un Coach variara de cémo exprese su

informacién hacia su personal.

Es preciso sefialar que el equipo de trabajo es el reflejo de quien y

como los entrena.

Un Coach efectivo es seguro.

“Ser seguro significa mantener una presencia fuerte”®

Una de las caracteristicas importantes de un Coach es la seguridad y
expresarla en todo momento, cuando esta ofreciendo asesoria, demostrando o
incluso cuando los observa. Con su seguridad también permite que su equipo
se desarrolle de igual manera, por el hecho que estd demostrando conocer lo

que ensefia.

Es necesario mencionar que la seguridad hace juego con la firmeza

no asi, con rasgos de ser agresivo.

%/ Ibid., Pag. 21.



INTERESARSE EN LOS DEMAS.

¢Cuando se interesa realmente en las personas que dirige?

En el camino del desarrollo como lider — Coach ejemplar, existe una
verdad que inevitablemente es una pregunta a lo que hay que hacer frente
todos los dias, cuando uno se interesa profundamente en los demaés, las

técnicas descritas constituyen expresiones de ese interés.

Los nuevos enfoques de la administracion dentro de las
organizaciones convienen estar encaminados hacia el interés de sus
empleados, por el simple y deducible hecho que al sentir la presencia y el
apoyo del gerente o de la persona que los dirige se sientan motivados a

desarrollar sus actividades con mayor eficiencia.

ELEMENTOS DEL ESTILO DE LIDERAZGO DE UN COACH:

Vision inspiradora, ganadora y trascendental.
Sentido de planeacion continua y semanal.
Liderazgo mediante el ejemplo.

Seleccion y desarrollo de talentos.

Entrenamiento diario.

Acompafiamiento total en el terreno.

Motivacion individualizada y de desarrollo personal.

Disciplina y compafierismo.

© ©® N o 0~ w0 DhPRF

Sentido de trabajo en equipo.



1. Vision inspiradora, ganadora y trascendente:

“La primera caracteristica de un Coach de grandes ligas es su vision de
liderazgo ganadora y trascendente; quiere que su equipo sea campedén. Para

lograrlo, él quiere que su equipo gane todos los partidos.”5

Uno de los anhelos de un entrenador (Coach) es la visién que el
equipo utilice todas las estrategias y tacticas bien definidas y planificadas

para llegar al triunfo y buenos resultados en las ventas y ser competitivos.

2. Sentido de planeacion continua y semanal:

“Aunque siempre guarda su vision de largo plazo, el Coach trabaja dia de
cada semana, preparandose para ganar el partido de la semana y una vez lo
logra, se concentra en el de la siguiente semana y asi hasta la final. Esta
forma de planificar su trabajo es lo que le da flexibilidad inmediata para
cambiar de tacticas, para fijar metas de corto plazo, para adoptarse mas

rapido a los desafios del momento.”%2

Asi como en el deporte el Coach o entrenador se prepara cada dia de
cada semana para obtener buenos resultados en los partidos; lo mismo
sucede con el Coach en el area empresarial tiene que planificar el trabajo que
se hara durante la semana y esto le permitira tener una buena disposicién

de trabajo fijando metas a corto plazo y mejorando las tacticas para poder

8/ TRIVINO Salazar, Gilberto. Coaching en accion. Editorial Mc Graw Hill 2000. P4g. 30.
%2/ |bid., P4g. 31.



adaptarse y hacerle frente a los desafios que se presenten en ese momento,
teniendo en cuenta que la vision esta a largo plazo y el hacerlo semanal

conlleva a la gran vision de llegar al cumplimiento de las metas propuestas.

3. Liderazgo mediante el ejemplo:

“En todas las cosas de éxito, el Coach en su vida personal se destaca por su
disciplina, compromiso, amor por la “camiseta”, una cultura a la excelencia
gue practicamente le definen un estilo de vida, y ese estilo de vida es el que
transfiere a su equipo con el ejemplo de su vida diaria, como un modelo de

comportamiento para los integrantes del equipo.”%

El Coach tiene que constituirse una vision de liderazgo siendo el
ejemplo; que inspire al equipo al cumplimiento de los objetivos ya sean
ventas semanales o mensuales y comprometerse con los miembros de su
equipo hacerlos sentir parte del proceso y motivarlos a tener mas amor y
compromiso por su trabajo siendo también lideres visionarios. El liderazgo

del Coach es activo, dinamico y participativo.
4. Seleccion del desarrollo de talentos:
“Un Coach de grandes torneos quiere tener a los mejores jugadores dentro de

su equipo, y la estrategia es hacer de sus jugadores los mejores; para ello

requiere una estricta seleccion de personas con el potencial para

%/ Ibid., Pag. 29.



desarrollarlas. Todos sus jugadores deben de ser “estrellas”. Cada uno, el

mejor en su oficio, pero trabajando como unidad, como equipo.”®

En el area de los negocios también se pretende tener los mejores
vendedores, supervisores y en fin los mejores trabajadores en general, pero,
para que esto suceda tiene que hacer una seleccién adecuada de personas
dispuestas a desarrollar su potencial en las distintas areas a desempefarse
pretendiendo ser estrellas sin descuidar que son un equipo, una unidad en la
cual no se deben individualizar ni desprenderse del compromiso que se tiene

de trabajar en conjunto con la misma finalidad y el amor a su trabajo.

5. Entrenamiento diario:

Una caracteristica definitiva es el entrenamiento diario, en donde
cada empleado desarrolle sus propias habilidades teniendo siempre practicas
para superar las debilidades que dia con dia se le presentan, buscando
siempre la excelencia y el buen animo de salir adelante en sus actividades y

trabajar en equipo.
6. Acompafiamiento total en el terreno:
“Este estilo de acompafiamiento en el terreno de juego permite al Coach

conocer que pasa con cada uno de los jugadores y con el equipo en conjunto.

De ahi emanar todas las instrucciones del entrenamiento individual, de

%/ Ibid., P4g. 30.



seguimiento y motivacion individual, las estrategias y tacticas de juego.”%®

En el area de deportes el campo es el sitio de trabajo para el Coach;
en el area empresarial es la oficina de la empresa en donde se presenta dia
con dia dirigiendo y practicando el entrenamiento individual teniendo en
cuenta la comunicacién y motivacion dandole seguimiento a las estrategias y
las tacticas que se utilizan para llegar al triunfo en las ventas. El
acompafiamiento al personal es un proceso en el cual el Coach puede
observar el desarrollo del trabajo evaluando las habilidades, conocimientos,

actitudes y crecimiento personal.

7. Motivacién individualizada y de desarrollo personal:

“El Coach dirige a su equipo con un sistema de seguimiento y motivacién
persona a persona y le ensefian en primer término a entender y desarrollar la
mayor responsabilidad consigo mismo, la de generar su auto motivacion para
que entienda sus propias motivaciones individuales y construya la senda de

su desarrollo personal.”%®

Las herramientas del Coaching deben estar centradas en la
motivacion individual para un mejor desarrollo personal, el cual permitira al
empleado conducirse por el camino del autoconocimiento, aceptacion
personal, el amor propio y la creacion de autoestima, todo esto le ayudara a

convertirse en una persona triunfadora. Un Coach cuando més motiva a su

5/ Ibid., Pag. 33.
%/ Ibid., P4g. 34.



equipo mejores resultados obtendra, porque el empleado llega a desarrollar
una estima propia tan alta que al final ellos mismos crean sus propios

mecanismos de defensa ante las caidas de motivacion que se les presente.

Cuando un Coach alcanza un alto grado de motivacién en su equipo
obtiene personas que cumplen con el plan anual o mensual de las metas

llegando a superarlas.

8. Disciplina'y compromiso:

“Los conceptos que se encuentran mas arraigados en los equipo altamente
competitivos son las disciplinas y el compromiso. El primero garantiza el
crecimiento de los jugadores dia a dia, el segundo desarrolla esa pasion
por el triunfo que les hace dar en cada minuto de juego lo mejor de si mismo;

ambos conceptos desarrollan un profesionalismo especial en cada jugador.”®”

En las organizaciones la disciplina garantiza el crecimiento de los
empleados a desempefiar adecuadamente sus actividades, el compromiso
desarrolla la pasion por lograr las metas dando lo mejor de ellos y teniendo
una convicciéon dia con dia, involucrandose en el proceso de toma de
decisiones, desarrollando profesionalismo especial para cada uno de los

empleados.

57/ Ibid., Pag. 34.



9. Sentido de trabajo en equipo:

“El Coach como lider coordina ese trabajo en equipo, evita las preferencias
para “estrellas” particulares, comparte sus ideales y metas - los cuales son de
altisimo rendimiento -, crea una cultura de la disciplina y unidad, proporciona
innovacion y vida del trabajo rutinario, se comunica y participa con sus

jugadores para crear el compromiso.”%®

Una empresa llega a tener éxito cuando hay participacion en
conjunto de cada uno de los miembros, cuando existe unidad y sentido de
equipo dejando a un lado lo individual y trabajando con conviccion clara de
lo que se pretende y teniendo en mente que sumando esfuerzos los resultados

se multiplicaran y se lograra la meta que se tiene en comdn.

FUNCIONES DEL COACH.

El Coaching como sistema integral tiene implicitas estas nuevas

funciones:

Liderazgo visionario inspirador.
Seleccionador de talentos.
Entrenador de equipo

Acompafiamiento de vendedores en el campo.

A

Motivador y mentor del desarrollo de carrera.

%/ Ibid., P4g. 35.



6. Gestor del trabajo en equipo.

7. Estratega innovador.

1. Liderazgo visionario inspirador.

“Todas estas son ideas trascendentales, lo que realmente debe ser compartida
con los miembros de su equipo; hay que hacerlos sentir parte del proceso y
construir cultura y valores que soporten esa vision del liderazgo, para que se

convierta en una auto direccién para cada uno de ellos.”®

El Coach tendra que construir una visién de liderazgo que inspire al
equipo en el cumplimiento de los objetivos, y que este presente dia a dia
volviéndose en un estilo de vida y trabajo. Pero también el Coach tendra que
confiar en el equipo y darles la oportunidad de participar en el proceso de
formacion de valores; el empleado que no desperdicia las oportunidades y

trabaja en unidn obtiene buenos resultados personales en las metas.

Esta vision compete ser compartida con todos los miembros del
equipo todo ello permitira desenvolverse adecuadamente en sus actividades y
ofrecer una satisfaccion total de los clientes.

2. Seleccion de talentos:

“La manera como un Coach selecciona a sus jugadores es una cuestion de

mucho dinamismo. El quiere personas con mucho caracter para la

%/ Ibid., Pég. 45.



competencia y el triunfo, con energia, disciplina y con habilidades para

jugar.”°

En el ambito empresarial cuando se hace la contratacién se
seleccionan personas con talentos en el area a desempefiar, energia, disciplina
y habilidades sacando el maximo provecho del aprendizaje. En el area
empresarial, el personal talentoso se compromete a creer en si mismo y para
él cada cliente nuevo, lo convierte en un reto por conocer algo distinto,
asumiendo desafios y poniendo a prueba sus conocimientos, habilidades y

actitudes.

Para la seleccién, al Coach conviene establecer el perfil del

empleado talentoso considerando los siguientes elementos:

=  Conocimientos
= Habilidades, destrezas.
= Aspectos de personalidad.

= Comportamiento ético.

CONOCIMIENTOS

“Los conocimientos tienen que ver con el saber son los datos que una persona
adquiere a partir de su desarrollo académico y del estudio particular que

haya realizado, asi como de la profundizacion en temas de interés general de

7/ Ibid., Pag. 48.



cada uno; por ejemplo en venta técnica, que tanto conoce un profesional de la
venta del producto y sus aplicaciones, que conoce del mercado, de la

competencia, etc.”’!

El vendedor talentoso debe tener un conocimiento amplio de lo
relacionado con el portafolio de clientes, politicas, filosofia de la empresa,
competencia, caracteristicas del mercado, territorio asignado y en principal

conocimiento del cargo a desempefiar.

Los conocimientos tienen que estar actualizandose dia a dia y tratar
temas de interés general que fortalezcan el profesionalismo de cada empleado

en el area a desempefiar.

HABILIDADES Y DESTREZAS

“Las habilidades o destrezas tienen que ver con el poder hacer. Es lo que un
vendedor puede hacer, y que ha desarrollado a lo largo de su experiencia de

trabajo.”"2

Un vendedor talentoso presenta buenas habilidades para preguntar,
escuchar y ofrecer a los cliente sus productos o servicios, teniendo habilidad
para administrar el tiempo, desarrollar la creatividad, técnicas de ventas,
comunicacion interpersonal, pensamiento creativo para la soluciéon de

problemas; manejando adecuadamente los problemas, quejas y reclamos de

71/ Ibid., Pég. 50.
72/ Ibid., Pég. 51.



los clientes permitiendo al vendedor obtener excelentes resultados poniendo
en practica cada una de las habilidades y destrezas necesaria en el momento
oportuno.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD

“Las actitudes o aspectos de la personalidad tienen que ver con el querer
hacer, el deseo de hacer las cosas, la voluntad de la accién, y comprender
aspectos méas profundos como el carécter, la personalidad, el comportamiento

cultural y los valores.””

El aspecto de personalidad es de mucha importancia para definir el
perfil del vendedor con talento, los aspectos deben generar motivacion hacia
las ventas, iniciativa, persistencia y tenacidad al ofrecer el producto o
servicio, pasion, amor por las ventas y una firme orientacion al trabajo en
equipo; todo requiere con el querer hacer, un deseo profundo de hacer las

cosas teniendo la voluntad necesaria de cada persona.

COMPORTAMIENTO ETICO:

“Puede afirmarse que el comportamiento ético es algo que no se entrena,
puesto que con respecto a los valores se es 0 no se es. Por lo tanto, en este

aspecto, la funcién del Coach de ventas es la de establecer los valores de

%/ Ibid., P4g. 51.



manera precisa y clara, compartirlos con sus vendedores, liderarlos mediante

el ejemplo y velar por su cumplimiento.”’*

Una columna tan importante para una persona triunfadora es la ética
la cual produce conducta y principios de honestidad, honradez, equidad y
valores del ser humano. Al vendedor corresponde mostrar una actitud firme
sobre los valores, integridad personal, confianza, ética profesional. Para el
trato a cada miembro del grupo, el amor al trabajo, a la empresa, a su
actividad y amor asi mismo, el Coach velard por el cumplimiento de estos

valores.

3. Entrenador del equipo:

“Para los miembros del equipo el sistema de entrenamiento toma la dindmica
de centrarse en incrementar sus fortalezas y nivelar sus debilidades en todos
los aspectos de conocimientos, habilidades y aspectos de personalidad. El
entrenamiento es el medio por el cual se logra el crecimiento personal y la

eficiencia.””™

El propésito del entrenamiento para los miembros del equipo es
incrementar los conocimientos, habilidades y destrezas del personal, de
manera que pueda lograr un mejor desempefio en su trabajo. El
entrenamiento es el medio que permite el crecimiento, desarrollo y eficiencia

del personal y llenar vacios que existan en el empleado.

74/ Ibid., Pég. 70.
75/ Ibid., Pég. 63.



¢Como disefiar el entrenamiento en la empresa?

El disefio de un programa de entrenamiento se construye a partir del
diagndstico en la seleccién de personas, por lo tanto, tiene que ser coherente

y poseer mucha claridad. Considerando los siguientes pasos:

= El aprendizaje es continuo, puede darse todos los dias, el
aprendizaje es algo que nunca termina, constantemente esta en
crecimiento y que la persona se apropia de el para obtener un

mejoramiento continuo de sus actividades.

= El entrenamiento debe tener dos niveles, el individual y el grupal, el
primero estimula el crecimiento de las fortalezas de una persona y
tomando en cuenta sus debilidades, el segundo tiene que poner en
practica la comunicacion y la implementacién de los valores

principales.

= El entrenamiento tiene que poseer objetivos de resultados.

= EIl entrenamiento tiene que ser divertido y estar conectado a un

sistema de reconocimiento y recompensas, evaluando esfuerzos.

¢Quién hace el entrenamiento?

“El entrenamiento requiere de una estructura de apoyo. Los grandes Coaches

tienen a su lado sub. — Coaches que le ayudan en sus tareas. Aunque la



direccion del entrenamiento corresponde al Coach de ventas, este debe

apoyarse en otras personas sin delegar su responsabilidad.”’

El entrenamiento debe convertirse en una responsabilidad de los
gerentes por ser ellos los Unicos que estan preparados para mejorar el
desempefio de los empleados; si un sub. — entrenador asume responsabilidad
de entrenamiento conviene que posea las habilidades propias de
comunicacion constante y demostrar positivismo y confianza en el equipo al

cual esta entrenando.

El Coach sin delegar su responsabilidad puede apoyarse en otras
personas que en conjunto logren darle cumplimiento a los objetivos trazados

y a las metas establecidas.

4. Acompafamiento de vendedores en el campo:

“El trabajo de Coaching en el acompafiamiento al vendedor es el proceso
mediante el cual el Coach de ventas puede observar el desarrollo del trabajo
del vendedor, puntualizar sus conocimientos, habilidades, actitudes y
comportamientos éticos, para sefialar sus fortalezas y debilidades, analizar el
cumplimiento de las estrategias y tacticas y, en discusién conjunta, plantear
los planes de accion para la efectividad del trabajo del vendedor y su

crecimiento personal.””’

7/ Ibid., Pég. 72.
7/ Ibid., P4g. 82.



El Coaching da la oportunidad al Coach poder observar el
desempefio del empleado, el conjunto de fortalezas y debilidades con que
cuenta y mostrar con el ejemplo técnicas de desarrollo en el trabajo, discutir
con el los planes y motivarlo hacia el cambio, al Coach le conviene mostrar

una actitud de amigo dispuesto a ser un colaborador para el vendedor.

5. Motivador y mentor del desarrollo de la carrera

“Todas las herramientas del Coaching que tienen que ver con los vendedores
estan centradas en las variables intrinsecas y extrinsecas de las personas; de
ahi que los sistemas motivacionales que utiliza el Coach para generar
actitudes ganadoras incluyen dos aspectos: La motivacion intrinseca y los

factores motivacionales extrinsecas.”’®

Las variables de motivacién intrinsecas y extrinsecas son dos

aspectos de mucha importancia por lo tanto se definiran a continuacién:

=  Factores motivacionales intrinsecas

“El trabajo de desarrollo personal le llevard por el camino del
autoconocimiento, la creacion de su concepto, los procesos de aceptacion, el

amor propio y la creacion de autoestima.” ™

78/ Ibid., Pag. 91.
79/ Ibid., Pag. 91.



Un Coach para generar actitudes ganadoras tomara en consideracion
el desarrollo personal del empleado a través de la creacién de autoestima, lo
intrinsico tiene que ver con ello, con lo que viene de adentro del empleado el
sacar a la luz los conocimientos, destrezas y actitudes que le permitan llegar

al éxito.

= Factores motivacionales extrinsecas

“Son los mas reconocidos y practicados por los gerentes tradicionales;
comienzan por la compensacién econémica y se apoya en premios por el
cumplimiento de metas, concursos de ventas, etc., que se le determinan a los
grupos de vendedores desde afuera y como estimulo para que logren los

resultados deseados por la empresa.”®

Para los gerentes tradicionales los factores motivacionales
extrinsecos son los mas reconocidos en la manera que los ponen de
manifiesto a través de compensaciones a los empleados por el cumplimiento
de las metas establecidas, ya sea por ventas realizadas con buenos resultados
0 por tareas especificas asignadas, motivar a los empleados con premios y
compensaciones econdmicas sirve como un estimulo para lograr los

resultados esperados por la organizacion.

%/ Ibid., Pag. 94.



6. Gestor del trabajo en equipo

El Coach desarrolla los siguientes conceptos para producir un
sentido de trabajo en equipo con sus miembraos:

= Vision de ganar.

= Objetivos y metas comunes de alto rendimiento.
= Estrategias y tacticas.

= Cultura del equipo basada en valores.

= Compromiso.

= |nnovacion.

VISION DE GANAR

“Primero que, el trabajo del Coach se enfoca a que su vision sea la vision de
todos. En estos equipos todos ponen su mirada en las grandes ligas o en los
torneos de la final, siendo una vision muy alta que exigird grandes

esfuerzos.”®!

Para que en el trabajo en equipo se de la vision de ganar tiene que
ser inspiradora para todos los miembros, en la que todos fijen su mirada en
las metas y objetivos y estar conscientes de lo esencial que es el

cumplimiento de las metas propuesta.

81/ Ibid., P4g. 9.



OBJETIVOS Y METAS COMUNES DE ALTO RENDIMIENTO

“Para ser un equipo lider, las metas deben ser del mas alto rendimiento y este
es uno de los puntos clave que diferencia a un equipo de grandes

competencias o de liderazgo en el mercado de los demas equipos.”??

Hay que recordar que para lograr equipos competitivos es necesario
que las metas fijadas tengan un alto rendimiento, permitiendo a la empresa 'y
a los equipos diferenciarse de los demés y ser lideres en el mercado

competitivo.

ESTRATEGIAS Y TACTICAS

“La administracion tradicional ha planteado que una de las funciones y
responsabilidades del lider es la de trazar estrategias y técticas, y garantizar

que el equipo las realice casi cefiido al libreto en su accionar diario.”®®

Estas estrategias y tacticas muchas veces son planteadas con poca
participacion de cada uno de los integrantes del equipo, que en algunas
ocasiones estan fijadas a un mediano plazo sin flexibilidad de poder
cambiarlas en alguna situacion que se les presente. Por lo tanto es necesaria
la implementacién de estrategias y tacticas a corto plazo utilizando el
empowerment y que los integrantes del equipo estén dispuestos al cambio

constante de dichas estrategias y tacticas.

&/ Ibid., Pég. 100.
%/ Ibid., P4g. 100.



CULTURA DEL EQUIPO BASADA EN VALORES

“De otra parte el Coach construye una cultura de equipo mediante
reglamentos explicitos y gracias a su propio comportamiento. Les ensefia
normas de disciplina, técnicas de comunicacion de grupo e incluso estilos de

vida para la excelencia; refuerza o sefiala valores para coexistir como

grupo”®

Al Coach le corresponde compartir con su equipo normas que les
permitan generar un ambiente mas agradable, implementando cultura basada
en valores sosteniendo los esfuerzos y permite guiar su conducta no
solamente la de otros, si no la propia, compartiendo y logrando en comun las

metas organizacionales.

COMPROMISO

“Mediante la participacion de todos en su proceso de desarrollo individual,
con intervencion continua dia a dia, el proceso de toma de decisiones abre
posibilidades a la consulta participativa en temas como estrategias, tacticas,
logisticas, etc., y este proceso de participacion garantiza el compromiso en la

accion para lograr las metas.”%

Todo compromiso conviene llevar consigo pasion, entrega total a su

trabajo e integra participacion en las metas y en la toma de decisiones.

%/ Ibid., Pag. 102.
8/ Ibid., Pag. 102.



INNOVACION

“La innovacién otorga supervivencia y diferenciacién al equipo.”

El espiritu innovador del Coach determina la estabilidad de buenos
resultados en el equipo y dependiendo de los resultados que se tengan en el
entrenamiento se implementa la innovacion, pues permite la diferenciacién y

supervivencia de equipos 0 empresas.

7. Estratega innovador

“Una estrategia mas innovadora y que esta demostrando efectividad es la de
organizar al grupo de vendedores por segmentos especificos y aun “nichos”
del mercado, lo que les permite consolidar una mejor construccién de
soluciones integrales para clientes especificos con necesidades especificas y

con atencion especializadas’®’

La innovacion es algo fundamental que el Coach tenga presente,
pues, le permitirdA generar cambios nuevos, crear algo diferente
constantemente; el estratega innovador apoya al crecimiento de la
competencia aportando de si lo mejor y ofreciendo una atencion

especializada a los clientes.

%/ Ibid., P4g. 103.
¥/ Ibid., Pég. 107.



LA VIDA PRIVADA DE UN EMPLEADO

¢De que sirve la intromision en la vida privada de un empleado?

“Si un vendedor reconoce que un problema personal afecta su desempefio en
el trabajo. Un gerente eficiente tiene la oportunidad de ser su amigo y
sugerirle a la persona que busque ayuda psicoldgica profesional.”®

El desempefio de un empleado muchas veces se ve afectado
radicalmente, por problemas personales que absorben el pensamiento y su
energia de tal forma que no tiene tiempo para trabajar. EI gerente en este
caso, no tiene derecho a entrometerse en la vida privada de un miembro de su
equipo, pero si tiene el derecho y la obligacién de preguntar si algin aspecto
de su vida a cambiado. Cuando surgen situaciones como estas; es mejor que
el gerente transfiera al empleado con una persona mas especializada que

pueda aconsejarlo.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

APRENDIZAJE: Proceso por el que un cambio relativamente permanente en

el comportamiento es consecuencia del comportamiento anterior.

COACH: Es la persona que dirige a su grupo con un sistema de seguimiento
de motivacion persona a persona y le ensefia en primer término a entender y

desarrollar la mayor responsabilidad consigo mismo.

8/ GAROFALO, Gene. S6lo para gerentes de ventas. Editorial Prentice Hall 1997. P4g.292.



COACHEE: Es la persona que recibe el entrenamiento.

COACHING: Es un sistema integral acerca del “Como se hace” en la

direccion y movilizacion hacia el éxito de equipos de trabajo

COMUNICACION: Transmision de un mensaje desde un emisor hasta un
receptor, enviada y recibida a través de diversos medios, los cuales pueden

estar representados por una escritura, gestos, actitudes o palabras.

EFICACIA: Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de

tiempo, respecto a lo planeado.

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

EMPOWERMENT: Implica que los administradores estén dispuestos a
renunciar a parte de su autoridad para tomar decisiones a fin de cederla a los

empleados.

ENTRENADOR: Persona que adiestra o prepara técnicamente a un equipo.

ENTRENAMIENTO: Es la adquisicion de habilidades y desarrollo; es el
incremento de conocimientos y habilidades y comportamiento a través del

tiempo.



ESTRATEGIA: En un proceso regulable; es el conjunto de las reglas que
aseguran una decision Optima en cada momento. Una estrategia por lo
general abarca los objetivos, las metas, los fines, la politica y la programacion

de acciones de un todo organizacional o individual.

GERENTE: Responsable directo de las diversas acciones o negocios de la

empresa que dirige.

HABILITACION: Consiste en transferir la autoridad y responsabilidad en la

toma de decisiones de los gerentes a los empleados.

HERRAMIENTAS: Conjunto de instrumento utilizados para el desarrollo

efectivo del trabajo del empleado.

INTEGRACION: Interaccion de las partes diferenciadas por la
departamentalizacion y la descentralizacion, mediante la comunicacion, y la

coordinacion, para alcanzar los objetivos generales.

LENGUAJE CORPORAL.: Parte importante de la comunicacién no verbal, a
veces inconsciente, que conlleva la transmision de pensamiento, acciones y
sentimientos por medio de movimientos corporales e interpretacion de estos

por otra persona.

LIDER: Persona que en un determinado momento y lugar, a través de su
conducta modifica, dirige o controla las actitudes y comportamientos de otras

personas, a las que se denomina seguidores.



LIDERAZGO: Teoria del liderazgo que contempla la funcién del lider como
guia de sus subordinados en la senda que Ileva al logro de los objetivos de su

trabajo y a incrementar las oportunidades para su satisfaccion personal.
MENTOR: Consejero o guia de otros.

METAS: Son los objetivos que implementan los niveles menores de la escala
jerarquica, con poder de decision, establecidos a los efectos de cumplir con

los objetivos superiores.

MOTIVACION: Fuerza impulsora dentro de los individuos que los empuja a

su accion determinada.

PSICOTERAPIA: Proceso en el que una persona y un profesional intentan

remediar dificultad.

RETROALIMENTACION: Es la comunicacion de los receptores a la fuente
con referencia al significado que asignaron al mensaje y a como reaccionaron

ael.

TACTICA: Sistema especial que se emplea para disimular y habilmente para

conseguir un fin.

TECNICAS: Herramientas para aumentar la creatividad de un grupo, facilitar

la decisidn, sugerir ideas que permitan definir problemas y buscar soluciones.

VENTAS: Transferencia de un bien o bienes o el compromiso de realizar un

servicio a cambio de un pago efectivo actual o futuro.



2.4 SISTEMA DE HIPOTESIS

2.4.1 HIPOTESIS GENERAL

Hi: El estudio tedrico practico contribuye al analisis en la aplicacién de la
técnica del Coaching en el personal de Almacenes Tropigas de la ciudad de

Usulutan.

Ho: El estudio tedrico practico no contribuye al andlisis en la aplicacion de la
técnica del Coaching en el personal de Almacenes Tropigas de la ciudad de

Usulutan.

2.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

2.4.2.1 HIPOTESIS ESPECIFICAS #1

Hi: Los elementos tedricos que integran el Coaching tales como: Beneficios
del Coaching, cualidades y funciones del Coach contribuyen a mejorar el

desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Ho: Los elementos tedricos que integran el Coaching tales como: Beneficios
del Coaching, cualidades y funciones del Coach no contribuyen a mejorar el

desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.



2.4.2.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS #2

Hi: El proceso de aplicacion del Coaching influye a mejorar el desempefio

del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Ho: El proceso de aplicacion del Coaching no influye a mejorar el desempefio
del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

2.4.2.3 HIPOTESIS ESPECIFICAS #3

Hi: El gerente como Coach contribuye a lograr la satisfaccion del personal de

Almacenes Tropigas.

Ho: El gerente como Coach no contribuye a lograr la satisfaccion del

personal de Almacenes Tropigas.



CAPITULO 111

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 METODO Y TIPO DE ESTUDIO

3.1.1 METODO

El método empleado en la investigacion, es el método cientifico, por
argumentar la serie de procedimientos y pasos ldgicos, ordenados e
indispensables a seguir, que permiten desarrollar de manera efectiva dicho
estudio; también se han empleado los métodos auxiliares: Analitico, sintético,
deductivo e inductivo.

=  Analitico: El tema de investigacion se divide en partes analizando
cada una de ellas; en su conjunto forman un todo, el andlisis facilita

que el conocimiento se esclarezca y se profundice en el.

= Sintético: Porque las partes de la investigacion forman un todo,
puesto que la sintesis representa la totalidad, ademas establece
pardmetros para dominar el conocimiento adquirido, y asi formar un

panorama general del objeto de investigacion.

»  Deductivo: El estudio dio inicio con un analisis general sobre el

Coaching en el personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de



Usulutan, contraste tedrico practico y propuesta de alternativas de

solucién.

* Inductivo: Se reflejo el proceso de relacionar las variables de

investigacion, para llevar esta aplicacién a un todo.

3.1.2 TIPO DE ESTUDIO

La investigacion corresponde a un estudio descriptivo y propositivo.

= Descriptivo: Por el hecho que se realizé una descripcion exhaustiva
sobre la teoria del Coaching, analizandola en la préctica que realiza

Almacenes Tropigas.
=  Propositivo: Por que se elabord una propuesta que contiene las

alternativas de solucién que fortalezca las debilidades existentes en

la aplicacion de la técnica del Coaching.

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 POBLACION

La investigacion se realizé en la empresa Almacenes Tropigas de la
Ciudad de Usulutan, que cuenta con un total de 12 empleados distribuidos de

la siguiente manera: Personal administrativo: 3 y personal de ventas: 9.



3.2.2 MUESTRA

En cuanto al personal de Almacenes Tropigas no se utilizd ningdn
procedimiento estadistico para determinar su muestra, si no que se realizd un

censo debido a que se considerd tomar el 100% de la misma.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.3.1 TECNICAS

Las técnicas utilizadas para obtener la informacién fueron: La

encuesta, la entrevista y la observacion.

= La encuesta: Es el acopio de datos referente a estados de opinién y
se basd en la obtencion de datos mediante una consulta o

interrogatorio. Fue suministrada al personal de Almacenes Tropigas.

= La entrevista: Es un encuentro convenido entre dos o mas personas
para tratar de un asunto. Fue suministrada al gerente de Almacenes

Tropigas.

= Laobservacion: Es la facultad de observar el comportamiento de las
personas ya sea de forma individual o grupal y consistio en prestar
atencion a la relacion empleado - gerente con el objetivo de
descubrir la satisfaccién del personal de la empresa a fin de elaborar

un informe sobre la misma.



3.3.2 INSTRUMENTOS

Los instrumentos que se utilizaron en la investigacion para
recolectar la informacién fueron: El cuestionario de preguntas cerradas,
dirigido al personal de Almacenes Tropigas; la guia de entrevista con
preguntas abiertas, dirigido al gerente de la sucursal y la guia de observacién
utilizada por el equipo para observar la satisfaccion de empleado - gerente.

Se optd por estos instrumentos, porque constituye una de las formas
mas idoneas para la obtencion de datos y para facilitar el analisis de las

respuestas aportadas por la poblacién en estudio.

3.4 PROCEDIMIENTO

Se elabor6 un instrumento y luego se procedié a su validacion a
través de una prueba piloto, seleccionando a tres empleados que forman parte
del personal de Almacenes Tropigas. Una vez validados y corregidos los

instrumentos se procedid a recolectar la informacion.

Los instrumentos disefiados, consistieron en un cuestionario
estructurado con preguntas cerradas de acuerdo a los indicadores, el cual fue
aplicado al personal que integran Almacenes Tropigas que conformd la
poblacién en estudio y una guia de entrevista estructurada formulada con
preguntas abiertas dirigida al gerente y una guia de observacidn utilizada por

el equipo para observar la satisfaccion de empleado - gerente.



Se pasaron los cuestionarios a la poblacidn, y se disefiaron cuadros

en las cuales se vaci6 la informacién recolectada, la que posteriormente se

someti6 al proceso de clasificacion, tabulacion, andlisis e interpretacion de

los datos en forma porcentual.

Procediendo a la comprobacion de hip6tesis, por medio de la prueba

estadisticas no paramétrica de la Q de Kendall, para medir el grado de

asociacion o correlacion de las variables y la Chi - Cuadrada para determinar

el grado de significacion entre ambas.

Sus formulas respectivas son:

Q de Kendall:
Q=_AD-BC
AD +BC

Chi — cuadrada:

X2 =% (Fo—Fe)
Fe

Donde:
Y = Sumatoria.
Fo = Frecuencia observada o real.

Fe = Frecuencia esperada.

Después de haber obtenido el andlisis e interpretacién de los

resultados se procedi6 a la elaboracion

de

las

conclusiones

y



recomendaciones, en las cuales se identificaron los puntos débiles que posee
la empresa Almacenes Tropigas en la aplicacion de la técnica del Coaching
asi como las alternativas de solucién que puede adoptar para fortalecer las
debilidades.

Seguidamente se procedi6 a la elaboracién del informe final que
contempla la propuesta de alternativas de solucion estructurada de acuerdo a

los resultados obtenidos.



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA ALMACENES
TROPIGAS DE LA CIUDAD DE USULUTAN

UN ENFOQUE SOBRE LOS RESULTADOS DE LA
INFORMACION DE CAMPO*

El diagnostico describe la situacion actual de la empresa Almacenes
Tropigas desde un punto de vista sistematico, por el hecho que se tomé en

cuenta las areas administrativas y de ventas.

El estudio de campo permitié descubrir las fortalezas y debilidades
gue posee Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan desde una

perspectiva del proceso de aplicacion del Coaching.

Esta informacion se utilizé para disefiar una propuesta de
alternativas de solucién que permita alcanzar la efectividad de la aplicacion

de la técnica y mejorar el desempefio del recurso humano.



A continuacién se detalla el conjunto de fortalezas y debilidades

encontradas en Almacenes Trropigas de la ciudad de Usulutan:

Fortalezas

Debilidades

- Adecuada infraestructura.

- Capacitacion sobre la linea de
producto por parte del
proveedor.

- Bonos y comisiones sobre
ventas.

- Trabajo en equipo.

- Comunicacién basica.

Ausencia de las habilidades del
Coaching.

Mala aplicacion del Coaching
(como técnica de medicion).
Proporcionar Coaching al final
de un resultado.

Falta de capacitaciones sobre
atencion al cliente y técnicas de
ventas.

Presion inadecuada para el logro
de las metas.

Ausencia del respeto por parte
de los subalternos hacia el
gerente.

Falta de entrenamiento
contindo.

Resistencia al cambio por parte
del gerente.

El deseo de ser invulnerable.




- Despido por falta de
cumplimiento de metas.

- Falta de observacion directa
sobre el desempefio laboral de
los empleados.

- Ausencia de una actitud positiva
y entusiasta por parte del
Coach.

- Falta de liderazgo por medio del
ejemplo.

- Los directivos generales de la
empresa no brindan Coaching
para ejecutivos ni realizan
auditoria sobre el desarrollo de
Coaching en el personal de las

sucursales.

*Fuente: Informacién extraida de la guia de entrevista y la guia de observacion.

El diagnodstico presenta que de acuerdo a la tendencia de los
resultados obtenidos por parte del personal de los departamentos de ventas y
administrativo, la empresa Almacenes Tropigas se encuentra en una situacion
desfavorable y decreciente por el hecho que sus ventas han decaido en un

70% en comparacion al afio anterior.




Por la falta de entrenamiento y continuo seguimiento sobre la
técnica del Coaching para los gerentes de las sucursales (Coaching para
ejecutivos), es por ello que en la sucursal de Usulutan por la ausencia de
objetividad y orientacion haya incidido para que se inclinen a crear un
pensamiento inadecuado sobre la aplicacion de la técnica; inclindndose mas
al incremento de las ventas y descuidando el crecimiento y desarrollo del
aprendizaje de los empleados siendo este Gltimo una herramienta valiosa para
el logro de las metas. Lamentablemente el gerente considera que los
empleados que tienen un periodo considerable de pertenecer a la
organizacion (1 afio) no necesitan de entrenamiento continuo para desarrollar
sus habilidades, brindando Unicamente el modelo clasico de capacitacion a
los empleados nuevos que dura solamente 10 dias y es realizado por el

departamento de capacitacién de la central de Almacenes Tropigas.

El gerente no tiene definido con claridad el proceso de coémo
identificar las habilidades de sus empleados por el hecho que observa el
desempefio a través de los registros de los resultados en ventas de cada

vendedor.

Para un mejor desarrollo de la técnica del Coaching el gerente tiene
que consultar la opinion de sus empleados, solicitar sugerencias sobre como
mejorar el proceso de aplicacion si lo necesita. Las opiniones de los
empleados de Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan que son tomadas
en cuenta son las referidas Unicamente a los temas de promocion vy
decoracion. Ademas los empleados manifiestan que hay una carencia de los
elementos que integran el Coaching en la empresa indicando que el gerente

no cumple con las diferentes funciones como Coach, desde el punto de vista



de la técnica identifica como uno de los recursos mas importantes las ideas de
los empleados acerca de como sus compafiias podrian funcionar con mayor
éxito, pues son ellos quienes viven y conocen el trabajo que realizan y
pueden sugerir como desarrollarlo mas eficientemente, al final determinan si

han sido cubiertas sus expectativas.

4.2 PRESENTACION DE LOS DATOS

A continuacion se presenta el cuadro estadistico que contiene los
datos obtenidos de la administracion de los cuestionarios al personal de la
empresa Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutin. Los cuales sirvieron
para medir las variables de la hip6tesis n° 1, variable independiente: Los
elementos tedricos que integran el Coaching y la variable dependiente:
Mejorar el desempefio del personal. La hip6tesis n° 2, variable independiente:
El proceso de aplicacion del Coaching y la variable dependiente: El
desempefio del personal y la hipotesis n° 3, variable independiente: El gerente

como Coach y la variable dependiente: La satisfaccion del personal.



CUADRO ESTADISTICO

items Si No Si % No % Total

1 6 5 55 % 45 % 100 %

2 10 1 91% 9% 100 %

3 11 0 100 % 0% 100 %

4 2 18 % 82 % 100 %
Promedio 7.25 3.75 66 % 34 % 100 %
5 9 2 82 % 18 % 100 %

6 5 6 45 % 55 % 100 %

7 8 3 3% 27 % 100 %

8 3 8 27 % 3% 100 %
Promedio 6.25 4.75 56.75 % 43.25 % 100 %
9 4 7 36 % 64 % 100 %

10 5 6 45 % 55 % 100 %
11 4 7 36 % 64 % 100 %
12 6 5 55 % 45 % 100 %
Promedio 4.75 6.25 43 % 57 % 100 %
Total 18.25 14.75 | 165.75% | 134.25 % 300 %
X 6.08 4.92 55.25 % 44.75 % 100 %

Fuente: Resultados de los cuestionarios.




REPRESENTACION GRAFICA DE ENCUESTAS REALIZADAS AL
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4.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

item n® 1 ;El gerente realiza una planeacion continua sobre las actividades

que desarrolla usted semanalmente?



Objetivo: Averiguar si el gerente de la empresa Almacenes Tropigas de la
ciudad de Usulutan realiza una planeacion continda sobre las actividades que

desarrolla el empleado semanalmente.

Alternativas
ftemne 1 Total
Si No
Frecuencia 6 5 11
Porcentaje 55 % 45 % 100 %

Analisis: Como refleja la tabla anterior el 55 % del personal encuestado
opinan que el gerente realiza una planeacién continua sobre las actividades
que desarrolla los empleados semanalmente y el 45 % opinan que el gerente

no realiza una planeacion.

Interpretacion: Segun los datos originados la mayoria de las personas creen
que el gerente realiza una planeacion continua con respecto a las actividades
que desempafian, es necesario mencionar que esta opinion ha sido obtenida
por personal nuevo que se encuentra en fase de induccion en la organizacion;
mientras que la minoria dice que no realiza una planeacion continua
obstaculizando con ello el logro de un mejor desempefio al no contar con un
plan de trabajo que cuente con las actividades que se desarrollaran en la

semana, por la razén que se planifican de acuerdo al movimiento del



mercado, si es desfavorable para la organizacion se organizan

inmediatamente eventos de promocion que permita alcanzar las metas.

item n° 2 ;Contribuye la motivacion al desempefio de sus actividades y a
tener pasion por su trabajo?

Objetivo: Identificar si la motivacion que recibe el empleado por parte del
gerente contribuye a mejorar el desempefio de sus actividades y a tener
pasion por su trabajo.

Alternativas
ftemne 2 Total
Si No
Frecuencia 10 1 11
Porcentaje 91 % 9% 100 %

Anélisis: EI 91 % de las personas encuestadas contestaron que la motivacion
contribuye al desempefio de sus actividades y a tener pasion por su trabajo vy,
un 9 % contesto que no contribuye la motivacion en el desempefio de su

trabajo.



Interpretacion: La mayor parte de las personas estan de acuerdo que la
motivacion es un elemento muy importante que les permita mantenerse en un
ambiente comodo, logrando con mayor facilidad un mejor desempefio de sus
actividades y se sienten satisfechos con lo que hacen permitiéndoles amar su
trabajo, mientras que la menor parte consideran que la motivacién no es

necesaria para lograr un mejor desempefio y tener pasion por su trabajo.

item n° 3 ¢El trabajo en equipo contribuye al logro de sus metas personales?

Objetivo: Determinar si el trabajo en equipo contribuye al logro de las metas

personales de los empleados.

Alternativas
ftemne 3 Total
Si No
Frecuencia 11 0 11
Porcentaje 100 % 0% 100 %

Andlisis: El 100 % de las personas encuestadas consideran que el trabajo en

equipo contribuye al logro de sus metas personales.



Interpretacion: La totalidad de las personas encuestadas manifiestan que el
trabajo en equipo contribuye al logro de las metas personales, por el hecho
que entre compafieros se apoyan para lograr actividades como: Realizar una
venta con clientes dificiles, conocimiento sobre productos y como brindar
informacion al cliente sobre ello.

item n° 4 ¢Al momento de establecer contacto con el cliente se siente

inseguro o nervioso?

Objetivo: Averiguar si el empleado al momento de establecer contacto con el

cliente se siente inseguro 0 nervioso.

Alternativas
ftemne 4 Total
Si No
Frecuencia 2 9 11
Porcentaje 18 % 82 % 100 %

Andlisis: Segun los datos anteriores el 18 % de la poblacion encuestada
opinan que al momento de establecer contacto con el cliente se sienten

inseguros o nerviosos y el 82 % opina lo contrario.



Interpretacion: La mayoria de las personas contestaron que no se sienten
inseguros ni nerviosos al establecer contacto con el cliente, opinando que el
punto central de su trabajo es la comunicacion con el cliente, y al mostrar
una actitud insegura no lograra convencerlo de realizar una compra afectando
el logro de las metas de ventas propuestas, mientras que la minoria contesto
que se sienten inseguros y nerviosos por no contar con la informacién

necesaria que les permita descubrir como reaccionara un cliente.

item n° 5 ;Recibe usted entrenamiento por parte de la empresa para

desarrollar sus habilidades?

Objetivo: Verificar si los empleados reciben entrenamiento por parte de la

empresa para desarrollar sus habilidades.

Alternativas
ftemn® 5 Total
Si No

Frecuencia 9 2 11

Porcentaje 82 % 18 % 100 %




Andlisis: EI 82 % de los encuestados opind que reciben entrenamiento por
parte de la empresa para el desarrollo satisfactorio de sus habilidades y el
18% opind que no reciben ningun tipo de entrenamiento por parte de la
empresa.

Interpretacion: Con los resultados obtenidos se puede observar que la
mayor parte de los empleados considera que el entrenamiento ofrecido por
parte de la empresa tales como: Conocimiento de lineas de productos, formas
de pago, beneficios, etc. Contribuyen a desarrollar las actividades y poder
desenvolverse muy bien, mientras que la minoria considera que la empresa
no les esta ofreciendo ningin tipo de entrenamiento para desarrollar sus
habilidades.

item n° 6 (Existe algun tipo de seguimiento por parte del gerente sobre el
desempefio de sus actividades?

Obijetivo: Identificar si existe algin tipo de seguimiento por parte del gerente

sobre el desempefio de los empleados en las respectivas actividades.



Alternativas
ftemn° 6 Total
Si No
Frecuencia 5 6 11
Porcentaje 45 % 55 % 100 %

Andlisis: El 55 % de los encuestados opind que no existe ningdn tipo de
seguimiento por parte del gerente para el desempefio de sus actividades,
mientras que el 45 % da a conocer que reciben seguimiento por parte del

gerente para un mejor desempefio de sus actividades.

Interpretacion: Como se desprende del analisis antepuesto la mayoria de las
personas opinaron que el gerente no realiza un seguimiento o
acompafiamiento al empleado para brindar la informacién necesaria sobre
como desarrollar mejor sus labores causando deficiencias en el desempafio de
sus actividades; mientras que la minoria opina que el gerente realiza un

seguimiento a los empleados.



item n° 7 ¢Existen incentivos al momento de cumplir las metas?

Objetivo: Constatar si a los empleados se les proporcionan incentivos al
momento de cumplir las metas.

Alternativas
ftemne 7 Total
Si No
Frecuencia 8 3 11
Porcentaje 73 % 27 % 100 %

Analisis: El 73 % de los encuestados considera que existen incentivos al
momento de cumplir las metas propuestas, mientras que el 27 % opiné que

no existen incentivos por el cumplimiento de metas.

Interpretacién: Con los resultados obtenidos se observa que la mayoria
considera que existen incentivos expresando que se entregan por el
cumplimiento de metas que se fijan para alcanzar y que son parte de la
motivacion al momento de realizar sus actividades, por lo contrario la

minoria opina que no reciben incentivos por lo tanto se sienten desmotivados.



item n° 8 ;Considera que el entrenamiento que le ofrece su gerente le ayuda

a mejorar el trato hacia los clientes?

Objetivos: Indagar si el entrenamiento que los empleados reciben por parte

del gerente contribuye a mejorar la atencion hacia los clientes.

Alternativas
ftemne 8 Total
Si No
Frecuencia 3 8 11
Porcentaje 27 % 73 % 100 %

Andlisis: ElI 27 % de los encuestados considera que el entrenamiento
ofrecido por parte de su gerente les ayudara a mejorar el trato hacia los

clientes, mientras que el 73 % cree que no.

Interpretacion: Segun los datos obtenidos casi la tercera parte de la
poblacién  considera que el entrenamiento ofrecido por el gerente no
contribuye a mejorar la atencion hacia los clientes y ofrecerles un mejor
servicio con amabilidad, respeto y dinamismo, por que después de pasar el
periodo de prueba para ingresar a la empresa, no reciben ningin tipo de
capacitacion, la minoria por el contrario consideran que si, es necesario

mencionar que es personal nuevo y el gerente si los esta entrenando.



item n° 9 ;Considera que los elementos y herramientas que le ofrece el
gerente ha contribuido en usted para formular una vision personal que desee

lograr?

Obijetivo: Descubrir si los elementos y herramientas que le ofrece el gerente

han contribuido en los empleados para formular una vision personal.

Alternativas
ftemn° 9 Total
Si No
Frecuencia 4 7 11
Porcentaje 36 % 64 % 100 %

Anélisis: El 36 % de la poblacién encuestada considera que los elementos y
herramientas que le ofrece el gerente han contribuido para formular una

visidn personal y el 64 % considera que no.

Interpretacion: Del andlisis precedente se observa que la menor parte de los
empleados han formulado una vision personal permitiendo que se sientan
motivados a desarrollar su trabajo en forma eficiente y comprometidos para
alcanzar lo que desean, mientras que la mayor parte considera que los
elementos y herramientas proporcionado por el gerente no contribuyen a

formular una vision personal.



Item n° 10 ¢ Considera usted que el gerente es la persona indicada para ser su

Coach o entrenador?

Objetivo: Verificar si el gerente es la persona indicada para desarrollar la

funcién de Coach del personal de Almacenes Tropigas.

Alternativas
ftemn° 10 Total
Si No
Frecuencia 5 6 11
Porcentaje 45 % 55 % 100 %

Analisis: Los resultados reflejan que el 45 % de la poblacion encuestada
considera que el gerente es la persona indicada para ser su Coach mientras

que el 55 % indica que no.

Interpretacion: Los resultados indican que el menor porcentaje de la
poblacion consideran que la persona adecuada para desempefiar la funcién de
Coach o entrenador es el gerente; mientras que la mayoria dice que no es la
persona adecuada, por las diferentes funciones administrativas que solo a él
le competen lo que conlleva a no brindarles la atencién adecuada en el
momento que necesitan su ayuda o apoyo para desarrollar eficientemente sus

actividades.



item n° 11 ;Considera que el gerente como su entrenador, asesor y consejero
le ha ayudado a desarrollar actitudes de compromiso, tenacidad y persistencia

en el desarrollo de su trabajo?

Obijetivo: Determinar si el gerente como entrenador, asesor y consejero ha
ayudado a los empleados a desarrollar actitudes de compromiso, tenacidad y

persistencia en el desarrollo de su trabajo.

Alternativas
ftemne 11 Total
Si No
Frecuencia 4 7 11
Porcentaje 36 % 64 % 100 %

Anélisis: Los resultados determinan que el 36 % de los encuestados
consideran que el gerente como entrenador, asesor y consejero ha ayudado a
desarrollar actitudes de compromiso, tenacidad y persistencia en el desarrollo

del trabajo y el 64 % no lo cree asi.

Interpretacion: Del anélisis anterior se infiere que la mayoria considera que
el gerente como su entrenador, asesor y consejero no ha ayudado a desarrollar
actitudes de compromiso, tenacidad y persistencia por la razén que no les

brinda; las funciones antes mencionadas si no que ellos por iniciativa propia



y superacién personal las han adquirido mientras que la minoria dijo que el
gerente les ha ayudado a desarrollarlas.

Item n° 12 ;Cree usted que el gerente como su Coach o entrenador valora su

opinién y lo hace participe en la toma de decisiones?

Objetivo: Identificar si el gerente como Coach valora la opinion de los

empleados y los hace participe en la toma de decisiones.

Alternativas
itemne 12 Total
Si No
Frecuencia 6 5 11
Porcentaje 55 % 45 % 100 %

Andlisis: EI 55 % de los encuestados dice que el gerente como su Coach
valora la opinion y los hace participe en la toma de decisiones mientras que el

45 % considera que no.

Interpretacion: Los datos anteriores muestran que la mayoria de la

poblacién considera que el gerente como su Coach valora su opinion,



atendiendo las sugerencias planteadas y reflejandolas en la practica de sus

labores; mientras que la minoria dice lo contrario.
Comprobacién de las hipdtesis especificas de acuerdo a los resultados

obtenidos en los cuestionarios suministrados al personal de Almacenes

Tropigas de la ciudad de Usulutan.

CUADRO RESUMEN DE RESPUESTAS

item Si - Si Si-No No - Si No — No
1-3 6 0 5 0
2-4 1 9 1 0
5-7 7 2 1 1
6-8 1 4 4 2
9-11 4 7 0 0
10-12 5 0 1 5




4.4 PRUEBA DE HIPOTESIS

HIPOTESIS ESPECIFICAN° 1

Hi: Los elementos tedricos que integran el Coaching tales como: Beneficios
del Coaching, cualidades y funciones del Coach contribuyen a mejorar el
desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.
Ho: Los elementos tedricos que integran el Coaching tales como: Beneficios
del Coaching, cualidades y funciones del Coach no contribuyen a mejorar el
desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Preguntas 1y 3

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario realizar la formula siguiente:

Q=AD-BC
AD + BC

Sustituyendo:

Q=(6)(0)-(0)(5) =0-0=0 =
6)(0)+(@©) () 0+0 0




Si No

Si 6 0

No 5 0

El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una correlacion infinita. En el
caso de que Q = oo, se puede concluir que no esta definida la relacion entre
las variables: Elementos tedricos que integran el Coaching y mejorar el
desempefio del personal.

Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias
esperadas.

Si No
] A 6 B 0
Si 6 0 6 ny
C 5 D 0
No 5 0 5 n,
11 0
11
N3 Ny




Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias

esperadas las cuales se calculan ast:

A=(m) (nz) = (6) (11) = 66 =6

N 11 11

B=(n)(n)=(6)(0) = 0=0
N 11 11

C=(n2)(ng) =(5) (11) = 55=5
N 11 11

D=(n) () =(5)(0) =0 =0
N 11 1n

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario

emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X2), en la cual su formula

€s:
X?=Y (Fo —Fe)?

Fe
Donde:

Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.



Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo-Fe | (Fo—Fe)? (Fo—Fef
Fe
6 6 0 0 0
0 0 0 0 0
5 5 0 0 0
0 0 0 0 0
Q= X2 Calculado =0

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=() (1)

GL=1

Calculando la X2 tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:
X2 Teobrica = 2.71
X2 Calculada =0

X2 Teorica = 2.71 > X?Calculada = 0



Interpretacion: Por lo tanto, se rechaza la hipotesis alternativa Hi y se

acepta la hipétesis nula Ho.

Esto indica: Que los elementos tedricos que integran el Coaching tales como:
Beneficios del Coaching, cualidades y funciones del Coach no contribuyen a
mejorar el desempafio del personal de Almacenes Tropigas de la ciudad de

Usulutan.

Pregunta2y 4

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario realizar la formula siguiente:

Q=AD-BC

AD +BC

Sustituyendo:

Q=00 -91)=0-9= 9= -1
Q) ©+(@© (@ 0+9 9




Si No

Si 1 9

No 1 0

El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una disociacion alta. En el
caso de que Q = -1, se puede concluir que hay disociacién completa entre las

variables: Elementos teéricos que integran el Coaching y mejorar el
desempefio del personal.

Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.
Si No
) A 182 | B 8.18
Si 1 9 10 ni
Cc 018 | D 0.82
No 1 0 1 n,
2 9
11
n3 N4




Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias

esperadas. Las operaciones para calcular son las siguientes:

A=(n) (nz) = (10) (2) = 20 =1.82

N 11 11

B =(ny) (ns) = (10) (9) = 90 =8.18
N 11 11

C :_(ﬂzl !ngl = (1) !2) :L: 0.18
N 11 11

D=(ny) (n) =(1)(9) =9 =0.82
N 11 1n

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario
emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X2), en la cual su formula

€es:

X%=Y (Fo — Fe)?
Fe
Donde:

Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.



Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo—Fe (Fo — Fe)? (Fo—Fe)
Fe
1 1.82 -0.82 0.6724 0.37
9 8.18 0.82 0.6724 0.08
1 0.18 0.82 0.6724 3.74
0 0.82 -0.82 0.6724 0.82
Q=-1 X2 Calculado = 5.01

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1) (1)

GL=1



Calculando la X? tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:

X2 Tebrica=2.71
X2 Calculada = 5.01

X2 Tedrica = 2.71 < X2 Calculada = 5.01

Interpretacion: Por lo tanto, se acepta la hipétesis alternativa Hi y se

rechaza la hipétesis nula Ho.

Es decir: Los elementos tedricos que integran el Coaching, tales como:
Beneficios del Coaching, cualidades y funciones del Coach contribuyen a

mejorar el desempefio del personal de Almacenes Tropigas.

Qtota|:Q1+02:0+(-l) = 0-1=-1 =-05

2 2 2 2

El coeficiente “Q” de Kendall total indica que existe una correlacion o
asociacion entre las variables, en este caso como el valor negativo se deduce
que existe una disociacion entre las variables: Elementos tedricos que

integran el Coaching y mejorar el desempefio del personal.



X? Total = X?Cal.; + X?Cal., = 0+5.01 = 5.01 = 251
2 2 2

X2 Total =2.51

X2Tebrico = 2.71 > X2 total = 2.51

Interpretacion: Por lo tanto se rechaza la hipétesis alternativa Hy y se acepta
la hipétesis nula Ho.

Es decir los elementos tedricos que integran el Coaching tales como:

Beneficios del Coaching, cualidades y funciones del Coach no contribuyen a

mejorar el desempefio del personal de Almacenes Tropigas.

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

Hi: El proceso de aplicacion del Coaching influye a mejorar el desempefio

del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Ho: El proceso de aplicacion del Coaching no influye a mejorar el desempefio

del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.



Preguntas 5y 7

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario utilizar la formula siguiente:

Q=AD-BC
AD + BC

Sustituyendo:

Q=W - @) =7-2=5=056
MHW+@@) 7+2 9

Si No

Si 7 2

No 1 1

El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una correlacion media alta.
En el caso de que Q = 0.56, se puede concluir que hay una relacién media
entre las variables: El proceso de aplicacion del Coaching y el desempefio

del personal.



Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias
esperadas.

Si No
) A 655 | B 245
Si 7 2 9 Ny
C 145 | D 0.55
No 1 1 2 n,
8 3
11
N3 N4

Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias
esperadas. Los cuales se calculan asi:

A=(n) (n3) = 19! ‘8! = EZ 6.55

N 11 11

B=(ny) () =(9)(3) = 27 =2.45
N 11 11



C=(n2)(nz)=(2)(8) = 16=1.45
N 11 11

D =(n) (ng) =(2) (3) = 6 =0.55
N 1 1

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario

emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X2), en la cual su formula

es:
X% =Y (Fo - Fe)?

Fe
Donde:

Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.



Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo-Fe (Fo — Fe)? (Fo—Fel
Fe
7 6.55 0.45 0.2025 0.03
2 2.45 -0.45 0.2025 0.08
1 145 -0.45 0.2025 0.14
1 0.55 0.45 0.2025 0.37
Q=056 X2 Calculado = 0.62

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=2-1)(2-1)
GL=(1) (1)

GL=1



Calculando la X? tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:

X2 Tebrica=2.71
X2 Calculada = 0.62

X2 Tedrica = 2.71 > X2 Calculada = 0.62

Interpretacion: Por lo tanto, se rechaza la hipétesis alternativa Hy y se

acepta la hip6tesis nula Ho.

Es decir que el proceso de aplicacién del Coaching no influye a mejorar el

desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Pregunta6y 8

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario utilizar la formula siguiente:

Q=AD-BC

AD + BC

Sustituyendo:

Q=ML (2)-(4) (4 =2-16= -14 = -0.78
MEP@+@ @ 2+16 18




Si No

Si 1 4

No 4 2

El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una disociacion. En el caso
de que Q = -0.78, se puede concluir que hay una disociacion alta entre las
variables: El proceso de aplicacion del Coaching y el desempefio del

personal.

Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.
Si No
) A 201 | B 2.73
Si 1 4 5 ny
C 273 | D 3.27
No 4 2 6 n,
5 6
11
n3 N4




Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias

esperadas. Los cuales se calculan asi:

A=(n) (ng) = (8) () = 26 = 2.27
N 1 1

B=(n) (na)=(5)(6) = 30 = 2.73
N 11 11

C=(n2) (ng) =(6) (5) = 30= 2.73
N 1 1

D =(ng) (ns) = (6) (6) = 36 = 3.27
N 11 11

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario
emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X?), en la cual su formula

es:

X2=Y (Fo - Fe)?
Fe



Donde:
Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.

Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo—Fe (Fo —Fe)? (Fo=Fel
Fe
1 2.27 -1.27 1.6129 0.71
4 2.73 1.27 1.6129 0.59
4 2.73 1.27 1.6129 0.59
2 3.27 -1.27 1.6129 0.49
Q=-0.78 X2 Calculado = 2.38

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1) (1)

GL=1




Calculando la X? tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:

X2 Tebrica=2.71
X2 Calculada = 2.38

X2 Tedrica = 2.71 > X2 Calculada = 2.38

Interpretacion: Por lo tanto, se rechaza la hipotesis alternativa Hy y se

acepta la hip6tesis nula Ho.
Es decir que el proceso de aplicacién del Coaching no influye a mejorar el

desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

Q Total = Q:+ Q, =056 +(-0.78) = -0.22 = -0.11
2 2 2

El coeficiente “Q” de Kendall total indica que existe una disociacion baja
entre las variables: El proceso de aplicacion del Coaching y el desempefio

del personal.

X? Total = X?Cal.; + X2Cal., = 0.62+238 =3 =15
2 2 2

X2 Total =1.5

X2Teorico = 2.71 > X2 total = 1.5



Interpretacion: Por lo tanto se acepta la hip6tesis nula H, y se rechaza la

hipdtesis alternativa Hs.

Es decir que el proceso de aplicacion del Coaching no influye a mejorar el

desempefio del personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan.

HIPOTESIS ESPECIFICA N° 3

Hi: El gerente como Coach contribuye a lograr la satisfaccion del personal de

Almacenes Tropigas.

Ho: El gerente como Coach no contribuye a lograr la satisfaccion del

personal de Almacenes Tropigas.

Pregunta 9 y 11

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario utilizar la formula siguiente:

Q=AD-BC
AD +BC

Sustituyendo:

Q=40-(N(@O =0-0=0= o
@@©O+@@O o0+0 0




Si No

Si 4 7

No 0 0

El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una correlacion infinita. En el
caso de que Q = o, se puede concluir que no esta definida la relacién entre

las variables: El gerente como Coach y la satisfaccion del personal.

Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias
esperadas.

Si No
] A 4 B 7
Si 4 7 11 N1
C 0 D 0
No 0 0 0 N,
4 7
11
n3 N4




Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias

esperadas. Las operaciones se calculan asi:

A=) (ng) =(11) (4) = 44 = 4
N 11 11

B=(m)(n)=(11)(7) = 77 =7
N 11 11

C=(nz) (ng)=(0)(4) =0=0
N 11 11

D=(n2) (1) =(0)(7) =0 =0
N 11 1

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario

emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X?), en la cual su formula

€s:

X%2=7Y (Fo - Fe)?
Fe

Donde:

Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.



Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo—Fe | (Fo-—Fe)? (Fo—Fe)
Fe
4 4 0 0 0
7 7 0 0 0
0 0 0 0 0
0 0 0 0 0
Q= X2 Calculado= 0

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1) (1)

GL=1

Calculando la X? tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:
X? Tebrica=2.71

X2 Calculada = 0

X2 Teorica = 2.71 < X2Calculada = 0



Interpretacion: Por lo tanto, se rechaza la hipotesis alternativa Hi y se

acepta la hipétesis nula Ho.

Es decir que el gerente como Coach no contribuye a lograr la satisfaccién del

personal de Almacenes Tropigas.

Pregunta 10y 12

Para aplicar la “Q” de Kendall es necesario utilizar la formula siguiente:

Q=AD-BC

AD +BC

Sustituyendo:

Q=(B)(5)-(0)(1) =25-0= 25 =1
G)Y(G)+(©0)(1) 25+0 25

Si No

Si 5 0

No 1 5




El coeficiente “Q” de Kendall indica que existe una correlacion alta. En el
caso de que Q = 1, se puede concluir que hay una relacién completa entre las
variables: El gerente como Coach y la satisfaccién del personal.

Elaboracion del cuadro de frecuencias observadas y frecuencias
esperadas.

Si No
) A 273 | B 2.27
Si 5 0 5 ng
Cc 327 | D 2.73
No 1 5 6 n,
6 5
11
n3 N4

Los valores que aparecen en los recuadros representan las frecuencias
esperadas. Las operaciones se calculan asi:

A =(n1) (n3) = (5) !6[ = &2 2.73
N 11 11



B =(ny) () = (5) (5) = 25 =2.27
N 11 11

C =(n2) (n3) = (6) (6) = 36 = 3.27
N 11 11

D = (n2) (ng) = (6) (5) = 30 =2.73
N 11 1

Para determinar si esta relacion es significativa o se debe al azar, es necesario

emplear la prueba de significacion SHI cuadrada (X?), en la cual su formula

es:
X2=Y (Fo — Fe)?

Fe
Donde:

Fo = Frecuencia observada o real.
Fe = Frecuencia esperada.

> = Sumatoria.



Desarrollando la formula de SHI cuadrada se tiene:

Fo Fe Fo—Fe (Fo — Fe)? (Fo—Fe)
Fe
5 2.73 2.27 5.1529 1.89
0 2.27 -2.27 5.1529 2.27
1 3.27 -2.27 5.1529 1.58
5 2.73 2.27 5.1529 1.89
Q=1 X2 Calculado = 7.63

Calculando los grados de libertad

GL=(F-1)(C-1)
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1) (1)

GL=1



Calculando la X2 tedrica con un nivel de significacion de 0.10 tenemos:

X2 Tebrica=2.71
X2 Calculada = 7.63

X2 Tebrica = 2.71 < X2 Calculada = 7.63

Interpretacion: Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa Hi y se

rechaza la hipétesis nula Ho.

Es decir que el gerente como Coach contribuye a lograr la satisfaccion del

personal de Almacenes Tropigas.

QTotal= Q1+ Q;=0+1=1 =05
2 2 2

El coeficiente “Q” de Kendall total indica que existe una correlaciéon o
asociacion baja entre las variables, en este caso como el valor es igual a 0.5
indica una baja asociacion entre las variables: El gerente como Coach

contribuye a lograr la satisfaccion del personal de Almacenes Tropigas.

X? Total = X?Cal.; + X2Cal., =_0+7.63 = 7.63 = 3.82
2 2 2

X2 Total = 3.82

X2 Teorico = 2.71 < X? total = 3.82



Interpretacion: Por lo tanto se acepta la hipétesis alternativa Hi y se rechaza

la hip6tesis nula H,,

Es decir que el gerente como Coach contribuye a lograr la satisfaccién del

personal de Almacenes Tropigas.

ANALISIS DE LAS HIPOTESIS

Por medio de las pruebas estadisticas no parametricas de la “Q” de
Kendall y la Chi cuadrada se logro comprobar las hipétesis planteadas y los

resultados obtenidos fueron los siguientes:

= Los resultados obtenidos en el analisis porcentual y estadistico de la
hipotesis # 1. Las tablas muestran que un porcentaje de un 66 % de
los encuestados contestaron afirmativamente y el 34 % contesto lo
contrario. Es asi como en los resultados estadisticos la hipétesis
alterna (H,) se rechaza y se acepta la nula (Ho) en los items 1y 3, 2
y 4.
Lo cual significa que tal version no es del todo cierta, la objetividad
y sinceridad de la informacién de los encuestados pudo haber

incidido en los resultados de la investigacion.

= En la hipdtesis especifica # 2: EIl proceso de aplicacién del Coaching
influye a mejorar el desempefio del personal Almacenes Tropigas de

la ciudad de Usulutan. La aplicacién inadecuada de dicho proceso es



sin duda alguna lo que ha provocado una actitud pasiva en el
desarrollo de su trabajo, lo cual ocasiona que el nivel de eficacia y
eficiencia del personal disminuya reflejandose en el logro de las
metas personales. Se ha demostrado a través de los resultados
porcentuales, que un porcentaje del 56.75% del personal de
Almacenes Tropigas contestaron afirmativamente, y el 43.25%
restante manifest6 lo contrario, indicando la aplicacién inapropiada
del Coaching. Es asi como en los resultados estadisticos la hipdtesis
alterna (H.) se rechaza y se acepta la hipétesis nula (Ho). Es
necesario mencionar que tal versiébn no es del todo cierta, la
objetividad y sinceridad de la informacion proporcionada por los

encuestados pudo incidir en los resultados de la investigacion.

En la hipétesis especifica # 3, segln los datos recopilados se obtuvo
porcentualmente un promedio del 43%, contestaron afirmativamente
a los items; mientras que el 57 % restante opind negativamente. Es
asi como en los resultados estadisticos se acepta la hip6tesis alterna,

rechazando la hip6tesis nula.



DISTRIBUCION PORCENTUAL DE CUALIDADES QUE POSEE EL
COACH SEGUN LOS EMPLEADOS DE ALMACENES TROPIGAS
DE LA CIUDAD DE USULUTAN

Opinion % Opinion %
Frecuencia | Cualidades de empleados | de cualidades

(en base a 11) | (en base a 40)

0 Positivo 0% 0%

4 Entusiasta 36 % 10 %

5 Comprensivo 45 % 125 %

3 Confiable 27 % 75 %

2 Directo 18 % 5%

1 Orientado a la meta 9% 25%

9 Experto 82 % 22.5%

3 Observador 27 % 75 %

2 Respetuoso 18 % 5%

4 Paciente 36 % 10 %

2 Claro 18 % 5%

5 Seguro 45 % 12.5%

40 100 %




REPRESENTACION GRAFICA DE OPINION EN FUNCION DE
ONCE EMPLEADOS

Posmvo 0% Entusiasta 36%
Seguro 45%
Comp rensivo
Claro 18%\% 45%
Paciente 36%\-»
/ ——Confiable 27%
Observador 27%%‘

—Directo 18%

\Orlentado ala

meta 9%

Respetuoso 18%

Experto 82%

Interpretacion: La opinion de los once empleados que estdn a cargo del

gerente reflejan en la gréafica antes expuesta que las cualidades que tiene en

funcion de Coach, las posee en niveles muy bajos demostrando poca

capacidad en desarrollar dicha funcién.



REPRESENTACION GRAFICA EN FUNCION DEL TOTAL (40) DE
CUALIDADES

Positivo 0%
Comprensivo
i i 12.5%
Respetuoso 5% -/' \
P ’ \ -Directo 5%
\_Orientado ala

Seguro 12.5% | /-Entusiasta 10%
Claro 5% Q ‘ /'
Paciente 10%\\§
—Confiable 7.5%
\ meta 2.5%

Observador 7.5%

Experto 22.5%

Interpretacion: Del 100% de las cualidades de un Coach efectivo, la gréafica
muestra el grado de aplicacién de cada una, identificando asi que sélo una
esta siendo aplicada de forma eficiente “Experto en ventas”, por el hecho
que anteriormente fue un vendedor exitoso, pero no practica las demas
calidades que se utilizan para transmitir sus conocimientos y habilidades que

a logrado a través de la experiencia.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Después de haber culminado el proceso de investigacion, analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos y luego de haber comprobado
estadisticamente los datos, descubriendo con mayor exactitud la realidad de
la sucursal Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan en cuanto a la
necesidad de realizar un analisis del Coaching en el personal, una vez

aplicado el método cientifico se concluye que:

= La investigacién sobre el Coaching en el personal de Almacenes
Tropigas de la ciudad de Usulutan fue realizada en base a un estudio
que permitié analizar la teoria existente que indica la aplicacion
efectiva de la técnica y compararla en el campo de trabajo que

desarrolla Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan.

» Las alternativas de solucion para lograr una mayor eficiencia en la
aplicacion de la técnica del Coaching contribuye a mejorar el
desarrollo de las actividades del personal del departamento de ventas
y administrativo de la sucursal Almacenes Tropigas de la ciudad de
Usulutan. Esto se comprobé mediante los resultados obtenidos
porcentual y estadisticamente, los cuales reflejaron que la mayoria

de los encuestados estan concientes de la problematica actual:



Proceso de entrenamiento continuo no acordes a las necesidades de
cada empleado, lo cual limita descubrir las habilidades y mejorar las
ya existentes, falta de motivacion adecuada para el logro de las
metas, necesidad de incrementar las relaciones laborales con mayor
productividad y de forma estandarizada para aumentar el nivel de

satisfaccién de todos los empleados.

La propuesta de alternativas de solucidon de la aplicacion de la
técnica del Coaching en el personal de la sucursal Almacenes
Tropigas de la ciudad de Usulutan, fue elaborada de acuerdo a la
informacién obtenida de los encuestados con un enfoque sistematico
y sencillo de aplicar. Esto contribuira en alguna medida a mejorar la
calidad en el desempefio del personal, asi como les orientara a
edificar una cultura organizacional mas fuerte, con un mejor flujo de
comunicacién, con personal més motivado y comprometido hacia el

logro de las metas.

En la hipotesis especifica # 1: Los elementos tedricos que integran el
Coaching tales como: Beneficios del Coaching, cualidades y
funciones del Coach contribuyen a mejorar el desempefio del
personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de Usulutan, fue
rechazada debido a que la informacién obtenida de los empleados
indica que no poseen conocimientos sobre la teoria de la técnica del

Coaching.

Hipétesis especifica # 2: El proceso de aplicacion del Coaching

influye a mejorar el desempefio del personal de Almacenes Tropigas



de la Ciudad de Usulutan. También fue rechazada por que la opinion
del personal refleja que no reciben elementos esenciales que
requiere la aplicacion efectiva del Coaching; manifestando que el
gerente aplica procesos inadecuados para lograr un mejor
desempefio que desde el punto de vista de la teoria de la técnica
considera inapropiados e integra del método tradicional de

administracion.

Hipdtesis especifica # 3: El gerente como Coach contribuye a lograr
la satisfaccion del personal de Almacenes Tropigas. Fue aceptada,
por la razon que el gerente posee una estrecha relacion con sus

empleados brindandoles confianza y flexibilidad.

La hipétesis # 1 y la hipotesis # 2 han sido rechazadas por la razén
que el gerente de la empresa Almacenes Tropigas de la ciudad de
Usulutan no esta aplicando eficazmente la técnica del Coaching,
debido a que la opinién de los empleados indica que el gerente no
desempefia ninguna de las funciones esenciales que requiere la

aplicacion efectiva del Coaching.

El gerente de Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan presenta
niveles muy bajos en la aplicacion de las cualidades que debe
desempefiar en funcidon de Coach demostrando poca capacidad y

eficiencia en el desarrollo efectivo de la técnica.



= La sucursal Almacenes Tropigas puede ser afectada en un mediano

o largo plazo, si el Coach no proporciona:

a) Entrenamiento continuo y desarrollo de las habilidades

individuales y en equipo.

b) Asesoria en cierre de ventas, solucién de problemas y trato hacia

el cliente.

c) Motivacion adecuada. Los empleados en su mayoria opinan que
les afecta la ausencia de estas actividades que son funciones
directamente del Coach que permitira obtener una ventaja

competitiva e incrementar la calidad laboral.

= Segun el equipo investigador y lo que manifiesta el personal de
Almacenes Tropigas se considera que el gerente por las multiples
funciones y responsabilidades administrativas que solamente a él
corresponden; ha descuidado el conocimiento y enriquecimiento de

la aplicacion adecuada del Coaching.

5.2 RECOMENDACIONES

= Que el gerente de Almacenes Tropigas realice un estudio profundo
sobre la teoria e innove sus conocimientos de la técnica del

Coaching que permita la aplicacion efectiva de la misma.



Que la direccion y administracion de la sucursal Almacenes
Tropigas haga uso de la propuesta de las alternativas de solucion,

sobre la aplicacion efectiva del Coaching en el personal.

Definir y comunicar con claridad todos los elementos que integran
la técnica del Coaching, entre los que se encuentran: Motivacién,
trabajo en equipo, asesoria y consejeria, entrenamiento continuo y
correcciones en el comportamiento insatisfactorio. De la manera
descrita en la presente propuesta, para que el personal tenga una
mayor participacion en el proceso y adquieran un mayor
compromiso en el cumplimiento de dichos elementos y los
consideren como parte fundamental e importante de sus labores, y
de esta manera se sientan mas motivados y tengan claro sus
aspiraciones y metas propuestas, lo cual les permitird orientar sus

esfuerzos hacia el logro de los objetivos.

Que el gerente conozca los elementos tedricos que integran el
Coaching tales como: Beneficios del Coaching, cualidades y
funciones del Coach logrando con ello un conocimiento mas amplio

sobre la técnica y un mejor desempefio de su personal.

Que el gerente de Almacenes Tropigas a través de un adecuado
proceso de aplicaciéon del Coaching pueda mejorar el desempefio
laboral de sus empleados logrando desarrollar la eficacia y la

eficiencia en el desempefio de sus actividades.



Que el gerente no solamente practique la confianza que ha brindado
a su personal si no que fortalezca las debilidades en su funcion de

Coach para lograr mayor satisfaccion del personal.

Que el gerente de Almacenes Tropigas de la ciudad de Usulutan
fortalezca sus cualidades a través de la practica continua para lograr

formar un personal motivado en el desarrollo de sus labores.

Que el gerente en funcion de Coach proporcione:

a) Entrenamiento continio y desarrollo de las habilidades

individuales y de equipos.

b) Asesoria en: El cierre de ventas, solucién de problemas, trato

hacia los clientes, etc.

¢) Motivacién adecuada, logrando con ello obtener empleados més
competentes y comprometidos con si mismos y con la empresa; para
sobresalir ante la competencia por medio de la efectividad en la
aplicacion de los elementos que forman parte de la técnica del

Coaching.

Que los directivos de los Almacenes Tropigas proporcionen
continuamente Coaching para ejecutivos a todos sus Coaches
(gerente de las sucursales) que les permita innovar y fortalecer los
conocimientos en la aplicacion de la técnica. Ademas que deleguen
o0 contraten a un sub. Coach que apoye y refuerce al Coach cuando

no pueda desempefiar dichas funciones.



2.4.3 DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipétesis

Variables

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

HIPOTESIS GENERAL

Hi: El estudio tedrico
practico contribuye al
andlisis en la aplicacién
de la técnica del
Coaching en el personal
de Almacenes Tropigas

de la ciudad de Usulutan.

VI: El estudio tebrico

préctico

Es la contraposicion de la
experiencia en el campo

laboral ¥ el conocimiento

Es la diferencia que existe
entre la filosofia que integra

el Coaching con la forma

de la teoria en que Almacenes Tropigas
lo aplica al personal
VD: Aplicacion de la | Es el empleo de un | Es el mode o forma de

técnica del Coaching

en el personal.

sisterna  integral  de
liderazgo y direccion de

equipo hacia el triunfo.

ayudar a las personas a
desarrollar sus habilidades y

talentos.
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ANEXO #1

UNIVERSIDAD CAPITAN GENERAL GERARDO BARRIOS
FACULTAD CIENCIAS JURIDICAS Y ECONOMICAS

Cuestionario dirigido al personal de Almacenes Tropigas de la Ciudad de
Usulutén.

Objetivo:
= Obtener informacién que permita analizar como el Coaching ha
sido aplicado al personal que forma parte de Almacenes Tropigas de
la Ciudad de Usulutan.

Indicacion:

[7E1)

Marque con una “x” en el espacio correspondiente de acuerdo con la

respuesta que crea conveniente.

1. ¢El gerente realiza una planeacion continua sobre las actividades
que desarrolla usted semanalmente?

Si No

Como




2. ¢Contribuye la motivacion al desempefio de sus actividades y a tener
pasion por su trabajo?

Si No

Por que

3. ¢El trabajo en equipo contribuye al logro de sus metas personales?

Si No

Como

4. (Al momento de establecer contacto con el cliente se siente inseguro
0 nervioso?

Si No

Porque

5. ¢Recibe usted entrenamiento por parte de la empresa para
desarrollar sus habilidades?

Si No

Como




6. (Existe algun tipo de seguimiento por parte del gerente sobre el
desempefio de sus actividades?

Si No

Cuales

7. ¢Existen incentivos al momento de cumplir las metas?

Si No

Cuales

8. ¢Considera que el entrenamiento que le ofrece su gerente le ayuda a
mejorar el trato hacia los clientes?

Si No

Cuales

9. ¢(Considera que los elementos y herramientas que le ofrece el
gerente ha contribuido en usted para formular una vision personal
que desee lograr?

Si No

Como




10. ¢Considera usted que el gerente es la persona indicada para ser su
Coach o entrenador?

Si No

Porque

11. ¢Considera que el gerente como su entrenador, asesor y consejero le
ha ayudado a desarrollar actitudes de compromiso, tenacidad y
persistencia en el desarrollo de su trabajo?

Si No

Como

12. (Cree usted que el gerente como su Coach o entrenador valora su
opinidn y lo hace participe en la toma de decisiones?

Si No

Como

Gracias por su colaboracion



ANEXO #2

UNIVERSIDAD CAPITAN GENERAL GERARDO BARRIOS
FACULTAD CIENCIAS JURIDICAS Y ECONOMICAS

Entrevista dirigida al gerente de Almacenes Tropigas de la Ciudad

de Usulutén.
Objetivo:
= Obtener informacion que permita analizar como el Coaching ha
sido aplicado al personal que forma parte de Almacenes Tropigas de

la Ciudad de Usulutan.

1. Tiene una vision inspiradora para su equipo de ventas.

¢Cudl es la vision inspiradora?

2. ¢Ha identificado el nivel de conocimiento de su equipo en relacién a las

actividades que realiza?

3. ¢Ha identificado las habilidades de sus vendedores?

4. ;Entrena usted a su equipo de ventas?

5. ¢ Cuantos acompafiamientos a vendedores realiza por semana?



6. ¢ Verifica con su empleado su plan antes de tomar una decision que afecta

el trabajo?

7. ¢Escucha las sugerencias de sus empleados y valora esa opinién?

8. ¢Considera que los empleados le tienen la suficiente confianza para

comunicarle las dudas o problemas que se le presentan en la Empresa?

9. ¢ Qué beneficios se han obtenido de la aplicacion del Coaching?

10. ¢ Qué caracteristicas debe reunir un perfil del Coach?



ANEXO # 3

UNIVERSIDAD CAPITAN GENERAL GERARDO BARRIOS
FACULTAD CIENCIAS JURIDICAS Y ECONOMICAS

Guia de observacion utilizada por el equipo de investigacion.

Objetivo:
= Observar la satisfaccion del personal de la empresa con relacion al

Gerente como Coach en Almacenes Tropigas.

Indicacion:
= Observar discretamente la relacion gerente - empleado con el fin de

identificar la satisfaccidn del personal.

Gerente Empleado
Bueno Malo Bueno Malo

Comunicacion con el gerente — empleado

Gestos 0 ademanes

Tono de voz

Confianza
Motivacion en el desempefio de sus actividades.

Buen humor

Entusiasta o dinamico

Positivo

Muestra de aprecio




ANEXO #5

CUADRO RESUMEN DE LOS CARGOS DESEMPENADOS
POR EL PERSONAL DE ALMACENES TROPIGAS DE LA CIUDAD DE
USULUTAN.

CARGO N° DE PERSONAL
Gerente 1
Asistente 1
Analista 1
Cajera 1
Vendedores 8




ANEXO # 6

COEFICIENTE "Q" DE KENDALL.

Este coeficiente mide la asociacion entre dos variables a nivel
nominal o clasiflcatorio y se usa en cuadros de dos columnas por dos
renglones. Los valores que pueden alcanzar oscilan entre -1 y +1, cuando es
igual a -1 indican una completa disociacién (y sus cercanos indican la
medicidén clasificada en su funcién) entre las variables, y si es igual a +1

mostraran una asociacion total.

En caso que el valor sea igual a O, se concluye que no hay

asociacion o relacidn entre las variables, lo cual es diferente de que exista una

disociacion completa.

Para los demas valores pueden aplicarse las siguientes reglas:

Valor del Coeficiente

Magnitud de Asociacion

o Correlacion.

Menos de 0.25 Baja

De 0.26 2 0.45 Media Baja
De 0.46 a 0.55 Media

De 0.56 2 0.75 Media Alta
De 0.76 en adelante. Alta




ANEXO #7

AREAS BAJO LA CURVA NORMAL TIPIFICADAS DE 0 A7

2€82g

21

SELNRt R
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0,0871
0,1255
0,1628

0,1985

03212

i

0,1026
0,1406
01772
02123
0,3051
03318

03554

04131

0,0319
00714
01103
0,14%0
0,1844

02150

02518

00359
0,1141

0,1517
0157

03133

03621

0,4015
047
04319

0,4441
0,4545

14454+




ANEXO #8

DISTRIBUCION CHI - CUADRADA
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PRESUPUESTO

Recurso Detalle unidades Costo
Unitario Total
Pago de Asesor | 1 $514.29 $514.29
Humano Investigadores 3 $457.14 $1371.42
Digitacion 46 $0.35 $16.10
Anillado 1 $3.00 $3.00
Impresiones 46 $0.17 $7.82
Papel Bond 1 3.20 $3.20
Materiales Lapicero, lapiz, |1 $1.00 $1.00
borrador, etc.
Fotocopias 500 $0.03 $15.00
Viaticos 36 $1.71 61.56
Compra de
Bibliografia 2 $15 $30
Otros Gastos $10.00 $10.00
Total $990.89 $2033.39






