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Resumen

El proceso de Coaching es una herramienta que se basa en desarrollar el talento
de las personas mediante sus habilidades. Este proceso es muy poderoso ya que si es bien
utilizado siguiendo los pardmetros y objetivos establecidos pueden llegar a cambiar

completame nte una empresa.

Hablar de Desarrollo Organizacional es referirse a todos los procesos que ayudan
a realizar cambios internos donde se busca aumentar la eficacia de la empresa mediante

los colaboradores, haciendo que estos incrementen sus habilidades y conocimientos.

Al unir estos dos procesos tenemos que si una empresa realiza procesos de
Coaching es para mejorar las habilidades de sus colaboradores y al hacer esto también se
esta buscando el Desarrollo Organizacional de la misma, ya que esto afecta de manera

positiva a la eficiencia de la misma.

La presente investigacion se realizd a trece colaboradores de la empresa, once
lideres que fueron Coachees, un Coach y a la directora de capacitacion de la empresa
Seguros Equinoccial S.A. Esta empresa se encuentra muy bien en el mercado ya que tiene
una cultura y estrategia corporativa bien marcada y socializada entre los colaboradores.
Sin embargo, como en cualquier empresa existen ciertos problemas o situaciones que

deben solucionarse para mejorar.

Se realiz6 una comparacion entre dos etapas, la etapa “pre” Coaching y la “post”
Coaching con el fin de conocer el impacto que tuvo este proceso en los lideres, en sus

equipos y en general en la empresa.

Se concluyo que efectivamente el proceso de Coaching es una herramienta que se
relaciona con el Desarrollo Organizacional. Esto fue establecido con los sujetos de estudio
que notaron el cambio en la empresa luego de este proceso y la mejora de su liderazgo.
Esto se recaudd mediante el uso de instrumentos como la encuesta y la entrevista que
arrojaron resultados interesantes sobre este proceso dentro de la empresa donde no todos
los sujetos de estudio tenian la misma opinion al respecto. Debido a esto se recomendd la
implementacion de estos procesos no sélo con areas administrativas sino también con

mas personas de la empresa de distintos niveles.

Palabras Clave: Talento humano, desarrollo organizacional, eficacia, Coaching.
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Resumen

El presente trabajo se realizd dentro de la empresa Seguro Equinoccial S.A, donde se
aplico un proceso de Coaching Organizacional a los lideres de todas las areas. Este
analisis se centra en la comparacion de la etapa “pre Coaching” y “post Coaching” dentro
de la empresa teniendo como foco el desarrollo organizacional de la empresa mediante
su talento humano. Este trabajo de investigacion tiene como objetivo principal conocer
los beneficios de implementar procesos de Coaching como una herramienta en la empresa
aseguradora Seguros Equinoccial S.A para mejorar su desarrollo organizacional. El tipo
de estudio fue descriptivo y la metodologia inductiva. Los resultados arrojaron que el
proceso de Coaching tuvo un impacto positivo en la empresa, ya que no sélo ayudd en la
parte personal y profesional a los lideres, sino que existi6 un cambio positivo interno en
la misma. Esto debido a que muchos de los problemas que atravesaba la empresa se
resolvieron, lo que hizo que la dindmica entre los colaboradores mejore y por lo tanto

también los resultados de la empresa.

Palabras clave: Coaching, talento humano, desarrollo Organizacional, beneficios,
productividad.

Abstract

This research work was carried out within Seguros Equinoccial S.A company, where an
Organizational Coaching was applied to leaders of every area. This analysis is based in the
comparison of “pre Coaching stage” and “post Coaching stage” inside of the company having as
focus the Organizational Development of the company through the human talent. The main
objective of this work it to know the benefits of implementing Coaching processes as a tool in the
Seguros Equinoccial S.A to improving its organizational development. The study was descriptive
and the methodology inductive. The final results showed that Coaching process had a positive
impact in the company, due to it not only helped the leaders personal and professionally, but there
was a positive internal change in it. This because many of the problems that the company was
going through were resolved, which made the dynamics among the coworkers improve and
therefore also the results of the company.

Key words: Coaching, human talent, organizational development, benefits, productivity.
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Antecedentes

Introduccion
Actualmente, las empresas luchan por mantenerse en un mercado cambiante, por

lo que adaptarse y buscar una ventaja competitiva es una de sus principales metas. Las
organizaciones necesitan tener personal capacitado y comprometido con la empresa, que
cumplan con los objetivos organizacionales y personales mediante la mejora continua.
Por esto, el presente trabajo trata acerca del Coaching y como éste impacta en el desarrollo
organizacional, para este estudio se tomara como ejemplo a la empresa Seguros
Equinoccial. S.A.

Seguros Equinoccial S.A es una empresa ecuatoriana de seguros gque nacid en
1973 y actualmente es la aseguradora lider de Ecuador. Cuenta con presencia en las
ciudades mas importantes del pais y busca que sus clientes sientan seguridad al tener su
patrimonio protegido. Esta aseguradora, que es una de las empresas del Grupo Futuro,
tiene una filosofia empresarial basada en el trabajo en equipo y el desarrollo de su
personal. Esto tiene una estrecha relacion con su vision, la cual es ser la “preferida en
todo el mercado ecuatoriano liderando la incorporacion de negocios afines a nuestra
actividad” (Seguros Equinoccial S.A , 2021). ES una empresa que estd comprometida con su
talento humano y cuenta con diferentes valores como la honestidad y el respeto, tanto a
las personas como al medio ambiente.

El Coaching es un proceso reflexivo y creativo, que utiliza un conjunto de
acciones o herramientas que se enfocan desde el presente hacia el futuro y, tiene como
fin mejorar el desenvolvimiento y desarrollar el talento de una persona mediante el
entrenamiento de diferentes habilidades para apoyarla a alcanzar sus objetivos,
incrementar su potencial, enfrentar desafios, aumentar su motivacion o desarrollar su
satisfaccion personal.

Si bien el término Coaching ha sido empleado mas seguido en las Ultimas décadas,
este proceso como tal tiene sus inicios en Grecia con pensadores como Socrates, el cual
se reunia en las plazas y hacia preguntas existenciales a los hombres y por medio de ellas
lograba que las personas tomen conciencia de sus actos por ellos mismos para replantearse
sus proyectos de vida. Empezando por Socrates, pasando por Nietzsche y su
existencialismo, hasta lo que hoy se conoce como Coaching, se puede decir que esta
técnica ha tenido siempre un objetivo comin que es el de ayudar al desarrollo del ser

humano.



El Desarrollo Organizacional por otro lado, es el conjunto de procesos que ayudan
a la organizacion a realizar cambios internos, mejorar procesos o habilidades orientados
a los objetivos organizacionales basandose siempre en la cultura y estructura de la misma.
Este tiene como fin hacer que toda la organizacién aumente su nivel de eficacia por medio
de sus equipos, lo que se logra cuando el talento humano incrementa su conocimiento y
aprovecha su creatividad para alcanzar su desarrollo personal y el de la organizacion al
mejorar sus capacidades y habilidades en distintos temas, como, en la solucion de
conflictos que ocurran dentro de la organizacion y su adaptacion ante cambios internos o
externos.

El Desarrollo Organizacional (DO) tiene sus origenes por el afio de 1962 con
diferentes aportaciones de estudiosos del comportamiento humano que tenian un conjunto
de ideas acerca de la conducta del hombre, las organizaciones y como potenciarlos. El
DO es un resultado de técnicas y préacticas de diferentes estudiosos que buscaban una
forma de aplicar la ciencia en el area de la administracion. Este proceso ayuda a conocer
la cultura y el desempefio de la empresa para lograr asi generar modificaciones en la
organizacion mediante los colaboradores y buscando que trabajen de manera mas eficaz.

Tanto el Coaching, como el Desarrollo Organizacional tienen objetivos que se
complementan. Por un lado, el Coaching busca el desarrollo del ser humano, y, el DO
busca que las empresas sean méas eficaces por medio del aprendizaje de su talento
humano, haciendo que estos aprovechen su creatividad y se superen personalmente. Estos
dos términos que tienen una alta relacién parten de desarrollar las capacidades y
habilidades del ser humano, es por esto que al mejorar al individuo se puede mejorar a la

empresa.



Capitulo |

Problema
El Coaching en el ambito organizacional, ha intentado ser una herramienta que

genere beneficios a las empresas tanto en el corto como en el largo plazo. Durante las
ultimas décadas las empresas han apostado por invertir en su personal para aumentar su
competitividad, y es por esto que cada vez mas organizaciones ejecutan programas de
Coaching con el fin de potenciar y maximizar la capacidad de sus trabajadores. Sin
embargo, existe escepticismo en cuanto a si realizar procesos de Coaching es una buena

inversion para las empresas.

En el Ecuador esta practica solo se la ha realizado en medianas y grandes empresas
que no conforman ni el 5% del total de las mismas, por lo que explorar sus beneficios es
necesario para que estas apuesten por este tipo de herramienta y aumenten asi su

competitividad.

Para este estudio es preciso recabar informacion cuantitativa de una empresa que
haya puesto en practica un proceso de Coaching y que invierta en su personal con el fin
de conocer los resultados esperados de este y los resultados obtenidos luego del proceso.
Con esto se podra definir si el Coaching es una herramienta que genera beneficios para
las empresas mediante el andlisis de los resultados que arroje la investigacion y el estudio

dentro de la empresa seleccionada.

Objetivos

Objetivo General
Conocer los beneficios de implementar procesos de Coaching como una

herramienta en la empresa aseguradora Seguros Equinoccial S.A para mejorar su

desarrollo organizacional.

Objetivos Especificos
e Investigar documentalmente lo que es el Coaching Y los tipos de Coaching que

existen.

e Establecer el nivel de conocimiento de la estrategia corporativa y de la cultura

organizacional en los lideres.

e Comparar el ambiente organizacional antes y después del proceso de Coaching

en la empresa



e Determinar cudles son los principales cambios que se generaron en los lideres

después del proceso de Coaching.

Justificacion
El presente estudio se enfoca en investigar sobre el Coaching y sus beneficios

desde una perspectiva general hasta terminar en el analisis de los resultados de este
proceso en Seguros Equinoccial S.A, debido a que este es una herramienta poco usada en

el pais que podria beneficiar a las empresas ecuatorianas.

En un estudio realizado por el ICF (International Coaching Federation) a mas de
200 clientes de procesos de Coaching se encontré que mas del 60% de los encuestados
admitieron haber logrado tener un mayor equilibrio en su vida, asi como mas del 50%

reconocieron que sus niveles de estrés bajaron y su autoestima aumento.

Algunos de los beneficios de implementar estos programas en empresas Son: un
aumento en la productividad, una mejora en el trabajo en equipo, disminucion de tiempo

al momento de resolver problemas estratégicos y una mejora en la comunicacion.

En el Ecuador el 99,52% son Mipymes (micro, pequefias y medianas empresas) y
el resto pertenecen a grandes empresas. De este porcentaje, las microempresas
representan un 90,89%, las pequefias un 7%, las medianas un 1,63% Yy las grandes tan
solo un 0,49%. Los datos antes presentados junto con el escepticismo sobre los beneficios
que genera el Coaching Organizacional hacen que este no se vea como una prioridad al
momento de invertir el dinero de las empresas y como resultado que no se pueda ver el

potencial del Coaching en este ambito.

En el pais son pocas las empresas que ejecutan este tipo de programas. Sin
embargo, en el mundo la demanda de servicios de Coaching en empresas aumentd en un
30%. Esto debido a los multiples beneficios que estos programas generan, no solo para
los trabajadores sino también a las organizaciones; por lo que es necesario conocer mas
su impacto y todo lo que estos pueden aportar con el fin de ayudar a las empresas

ecuatorianas a que conozcan las herramientas que pueden beneficiarlas.

Debido a esto es necesario definir los beneficios que un proceso de Coaching
puede generar. El implementar estos programas dentro de las empresas puede ayudar a

que tengan una ventaja competitiva sobre su competencia al potencializar y retener su



talento mientras mejoran sus resultados organizacionales. Esto puede ser clave, ya que
los nuevos talentos son de una generacion que no solo se enfoca en el dinero como
recompensa, sino también en la oportunidad de crecer y formarse profesionalmente en la
empresa en la que trabajan.

El presente trabajo va a partir en el Capitulo Il con toda la informacion referente
a la empresa en la que se hara el estudio, en el Capitulo 111 seguira con la parte teorica, la
cual contendra la historia, los tipos de Coaching, sus beneficios y las Organizaciones
Internacionales que lo avalan. Dentro del Capitulo IV, el trabajo se enfocara en la
metodologia de la investigacion con todo lo referente a métodos, técnicas y el tipo de
investigacion que se llevara a cabo; en el Capitulo V se presentara el analisis de los
resultados, y por ultimo se daran las conclusiones finales del trabajo.

Hipotesis

Implementar procesos de Coaching en una organizacién mejora el desarrollo
organizacional de la empresa.



Capitulo 11

La empresa
Seguros Equinoccial S.A es una empresa ecuatoriana que se cre6 el 1 de marzo de

1973 con tan solo 9 empleados. Sus especialidades son las ramas de finanzas, riesgos
petroleros, riesgos especiales, entre otros. Actualmente es la aseguradora lider del pais,
representa a 11 firmas internacionales y tiene presencia en las mas importantes ciudades

del pais como: Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, Ambato, Ibarra, Riobamba y Loja.

Esta empresa cuenta con diferentes logros que la han llevado a ser la aseguradora
lider del Ecuador. En 2004, Seguros Equinoccial fue reconocida como una de las 100
empresas mas respetadas del pais. En 2005 logra establecerse en el puesto 40 de este
mismo ranking, mejorando todo su sistema. Para el afio 2006, BankWatch Ratings S.A
en asociacion con Fitch Ratings, compafiia lider en calificacion de riesgo financiero
otorgan a Seguros Equinoccial la calificacion de AA- (ecu), convirtiéndola en la primera
empresa con esta calificacion en el pais.
Filosofia Corporativa

Misién: Seguros Equinoccial tiene como mision brindar tranquilidad a sus
clientes, al tiempo que protege el patrimonio de los mismos, tanto en el ambito familiar

como empresarial.

Vision: Seguros Equinoccial quiere ser la aseguradora preferida del Ecuador al
ser lider de empresas que sean afines a su giro de negocio o actividad; con reconocimiento

y presencia a nivel internacional.

Valores:
e Honestidad
e Respeto tanto al ser humano como al ambiente
e Valorar al cliente
e Amor alo que se hace
e Mejora continua

e Honor a la palabra

Condiciones Necesarias:
e Equipo humano profesional, seguro, sano y feliz.
o Estar al tanto de las necesidades de los clientes y del mercado.

e Respaldo de reaseguradoras principales.



e Excelencia en productos y servicios.
e Buena relacion con stakeholders.
e Crecimiento sustentable.

e Comunicacidn interna clara, oportuna y formal.

Estructura Corporativa

Para febrero de 2021, la empresa registré ingresos por $53.501.637,50. Seguros
equinoccial cuenta con un capital social de $14,000.000 dividido entre 24 accionistas,
2donde el accionista mayoritario 2 es el Grupo Futuro y lo deméas es propiedad de personas

naturales, de las cuales 12 son hombres y 11 son mujeres.

llustracion 1: Porcentaje de accionistas en la empresa

N

GRUPQ FUTURO PERSONAS NATURALES

Fuente: (Seguros Equinoccial S.A , 2021)
Elaboracién: Propia

ACCIONISTAS

La empresa cuenta con diferentes niveles jerarquicos. Tiene un directorio®, con
un nimero de 12 personas, donde la participacion de hombres y mujeres es igual. El
equipo gerencial® de Seguros Equinoccial cuenta con 11 personas con un promedio de
servicio a la empresa de 15,68 afios, dentro de este equipo estan 7 hombres y 4 mujeres.
Para el afio 2019 la empresa contaba con un total de 362 empleados, 202 mujeres y 160

hombres.

! Capital Social: Es todo el dinero y bienes que posee la empresa, lo que cada socio aportd en forma de
dinero o bienes; es decir, los fondos propios.

2 Accionistas: Persona natural o juridica que es propietaria de unaparte de una empresa, convirtiéndolo
en socio y dandole poder de decisidény voto.

3 Accionista mayoritario: Persona natural o juridica que posee mas del 50% de las acciones de una
empresa.

4 Directorio: Es un grupo de personas que velan por los beneficios de los accionistas, apoyan en la toma
de decisiones de la empresa y es el intermediario entre los accionistas y la gerencia.

> Estrategia corporativa: Es el conjunto de acciones a largo plazo quetoma la empresa para tener un
desarrollo y alcance en el mercado.



Esta empresa ha invertido en programas de capacitacion a lo largo del tiempo,
para el afio 2018 invirtié6 $198, 802 y para el 2019 realizd una inversion de $111, 554. A

continuacion se detallara de mejor manera este Ultimo programa:

llustracion 2: Detalle de la inversion y horas del programa en la empresa.

2019
INVERSISON $111,554
PROGRAMAS HORAS
182 - INTERNOS 19. 941
57 - EXTERNOS 4. 060

Fuente: Realizacion propia

Dentro de este afio se realizd un programa de Coaching a los lideres de la empresa.
Este programa tuvo como enfoque principal el respaldar la estrategia corporativa e

impulsar la cultura organizacional® bajo los siguientes parametros:

e Empoderamiento y delegacion
e Mas confianza y menos control
e Eliminar castigos al error

e Reconocimiento enfocado al logro grupal

® Cultura Organizacional: Son los valores, habitos y tradiciones con los que se rige una empresa mediante
estrategias o sistemas.



llustracion 3: Organigrama Seguros Equinoccial S.A

Organigrama

Fuente y elaboracién: Seguros Equinoccial S.A

ganigrama GENERAL SESA SECUROS

EQUINOCCIAL




Grupo Futuro
Es un conjunto de empresas lideres en Ecuador en areas como: servicios, salud,

turismo, seguros Yy hospitalidad. Se cre6 en 1993 por Roque Sevilla con el fin de que fuera
una estructura corporativa para todas las empresas que €l junto con amigos y socios
habian creado. Este grupo de empresas cuenta con cerca de 4 mil colaboradores y esta
dentro de los 20 mayores aportantes tributarios del pais. Dentro de este se encuentran 49
empresas, de las cuales 43 son nacionales y 6 son extranjeras. Grupo Futuro esta en el

puesto 28 de los grandes grupos econdmicos del pais.

Filosofia Corporativa
Todas las empresas que conforman el Grupo Futuro comparten una filosofia en

comln que esta dentro de un documento interno llamado “Lo Que Somos”.

Dentro de este documento se establecen 5 caracteristicas que los miembros de estas

empresas deben seguir:

e Ser integros

e Serresponsables

e Ser creativos

e Ser apasionado

e Ser buscadores de excelencia
Principales empresas del Grupo Futuro

e Tecniseguros

e Seguros Equinoccial S.A

e Salud S.A

e Equivida

e Metropolitan Touring

e Latinomedical

e Medisystem Holding

e Mundo Motriz

e Hotel Casa Gangotena

e Hotel Mashpi Lodge

e Dental Network

o Veris

e Metroagencia
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Capitulo 11
Marco referencial

¢Queé es el Coaching?
El Coaching es una practica que se ha fortalecido en las Gltimas décadas, donde

cada vez mas empresas dejan de enfocarse Unicamente en la productividad o los costes y
apuestan por esta técnica para favorecerse. Es por esto, que en el mercado actual el
Coaching se vuelve un tema de relevancia, aportando asi conceptos un poco diferentes en

lo referente a lo que es el Coaching; aunque todos bajo un mismo principio.

A continuacion, revisaremos varios de los conceptos mas relevantes para el

presente estudio:

El International Coach Federation (ICF) es una organizacion de mas de 25 afios
que cuenta con mas de 140 mil miembros en 143 paises. Esta organizacién acredita y
reconoce a los programas de Coaching y es la lider en temas de Coaching a nivel
global. Segun el International Coaching Federation, el Coaching es una “asociacion con
el cliente en una relacion creativa y estimulante, que los inspira a maximizar su potencial

personal y profesional” (Junta directiva global de ICF, 2019).

En el libro titulado “Coaching: Andlisis del rol organizacional”, los autores
enfocan el concepto al &mbito organizacional y lo definen como ‘“una intervencion que
apunta a promover y facilitar cambios a nivel organizacional, teniendo como foco el

mejoramiento del desempefio de individuos”.

Este libro contiene articulos de diferentes autores, papers ya publicados traducidos al
espafiol y otros que fueron escritos especialmente para que se afiadieran en este libro y
ayudaran a dar el enfoque correcto a este libro. Esta recopilacion de articulos busca

atender y explorar una vision coherente de este tema y la consultoria en organizaciones.

Maria Cristna Useche en su articulo “El Coaching desde una perspectiva
epistemologica”, menciona que la palabra Coaching proviene de la palabra Coach en
inglés, que se traduce a entrenador, quien es la persona que motiva y entrena a equipos
en el ambito deportivo. En este sentido, la palabra Coaching es un término que hace

referencia a un entrenamiento o preparacion mediante valores, técnicas o estructuras.

También hace mencion a que el sector empresarial ha tomado ciertos elementos
de esta practica para implementarlas en el mundo de los negocios y que esto “permita
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mejorar las relaciones entre todas las personas que integren el sistema en el cual se
desenvuelve la organizacion y los procesos organizacionales y poder responder al
mercado oportuna y competitivamente.” (Useche, 2004). En este sentido, podemos
encontrar que en este articulo ya se menciona el hecho de que el mundo actual y el
mercado en el que se desarrollan las empresas es cada vez mas competitivo, por lo que se
busca incrementar la competitividad de las organizaciones mediante esta herramienta, ya
que se expande la capacidad y motivacion de los colaboradores, lo que a su vez aumentan

los niveles de eficiencia y eficacia.

Tipos de Coaching
Existen diferentes tipos de Coaching que se ajustan a las diferentes necesidades

de las personas, asi como también funciona para grupos o personas individualmente.
Dentro del Coaching, podemos dividir los tipos en Coaching personal o Life Coaching,
el Coaching deportivo, el Coaching familiar, y, el Coaching Organizacional, que contiene
dos modalidades: el ejecutivo y el empresarial. Estos Gltimos dos tipos de Coaching son
en los que nos enfocaremos a lo largo de este trabajo, ya que tienen relacion directa con

el ambito empresarial.

llustracion 4: Clasificacion del Coaching

COACHING
|
m orgunizq‘:ionul

1

Ejecutivo Empresarial

Fuente: Realizacion propia

Coaching personal o Life Coaching
Este tipo de Coaching se enfoca en el bienestar de la persona enfocandose en su

vida cotidiana y se inclina a que esta pueda cumplir sus suefios, metas y objetivos mientras
hace cambios positivos en su vida para que impacte en diferentes aspectos de su vida. Ya
sea gue una persona quiera mejorar sus relaciones interpersonales o conseguir satisfaccion
personal, este tipo de Coaching ayuda a las personas a encontrar un plan de accion

adecuado para lograr los objetivos planteados.
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Coaching Deportivo
Este tipo de Coaching se utiliza en los técnicos, entrenadores y en deportistas para

ayudarlos a superar lesiones, como motivacion y para que estos desarrollen su maximo
potencial no s6lo en el deporte como tal, sino también en temas de liderazgo.
Coaching Familiar

Este tipo de Coaching se enfoca en las relaciones de los miembros de la familia y
en como potencializar las capacidades de cada uno dentro de sus roles. Por esto, este tipo
de Coaching impacta en las relaciones dentro y fuera del circulo familiar, desde la relacion
consigo mismo hasta la relacion de cada uno con la sociedad.
Coaching Organizacional

Este tipo de Coaching se utiliza dentro de las empresas y se enfoca en el

mejoramiento de diferentes aspectos de los trabajadores y su transformacion dentro de las
actividades diarias que realizan en la empresa, como en el liderazgo, la comunicacion,

etc. Este se divide en dos subtipos: el Coaching Ejecutivo y el Coaching empresarial.

Coaching Empresarial
Este tipo de Coaching esta dirigido a las PYMES (Pequefias y Medianas

empresas) y a todos los trabajadores dentro de esta. Busca el mejoramiento de diferentes
temas como el trabajo en equipo, la productividad, las relaciones interpersonales entre
los miembros, el desarrollo de la empresa, el afrontar retos, etc.

Este se puede utilizar en diferentes ocasiones como cuando los colaboradores no
se sienten motivados o cuando el rendimiento de la empresa no es el esperado; esto se
logra cuando los empleados obtienen un bienestar personal y potencian sus habilidades

para poder asi alcanzar los objetivos.

Coaching Ejecutivo
La ICF define al Coaching Ejecutivo como “una asociacion con clientes en un

proceso de acompafiamiento reflexivo y creativo que les inspira a maximizar su potencial

personal y profesional” (ICF Ecuador Chapter, 2021).

Este tipo de Coaching esta dirigido a los ejecutivos de alto nivel dentro de las
empresas, busca que estos miembros de las organizaciones mejoren sus habilidades de

liderazgo vy direccion, comunicacién, etc.
Este se enfoca en tres puntos especfficos:

e La relacion de la persona consigo mismo
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e La relacién con sus subordinados

e La relacion con la empresa

Al enfocarse en estos puntos, el ejecutivo 0 ejecutiva puede volverse consciente
de sus debilidades, fortalezas y talentos para asi lograr mejorar su rendimiento vy
aprovechar también las habilidades de sus colaboradores logrando asi aumentar su

ventaja tanto del departamento que dirige como la empresarial.

Corrientes de Coaching
El Coaching como lo conocemos en la actualidad tiene diferentes origenes, por

lo cual también ha sido influenciado por diferentes corrientes. A continuacion, se
explicaran las 6 corrientes del Coaching.
Coaching con Programacion NeurolingUistica

Para entender que es el Coaching con Programacion Neurolinglistica (PNL)

debemos definir de qué se trata esta programacion y cual su fin.

La PNL es un modelo de comunicacion que busca entender cémo funciona la
mente para influir, comunicar y persuadir. En este sentido tenemos que “neuro” se refiere
al sistema neuroldgico, a la mente y a lo que la piensa el syjeto, que “lingiiistica” hace
alusion a los mensajes tanto verbales como no verbales y a la manera en que estos nos
afectan, y la “programacion” a la forma en la que se procesan dichos mensajes. Este
modelo pretende conocer como el cerebro procesa la informacion para asi identificar los
patrones que cada persona presenta, y, mediante técnicas de percepcion, comportamiento
y comunicacion lograr diferentes objetivos como: influir en el comportamiento, mejorar
la comunicacion, cambiar hdbitos o pensamientos, y también para mejorar en diversos

aspectos o en términos generales tanto a nivel personal como profesional.

Una vez que se conoce que es la PNL, podemos decir que esta es una herramienta
muy Util que puede ayudar tanto al Coach como al Coachee’, ya que ayuda a que el Coach
genere un cambio méas profundo en el cliente y que este logre cambiar sus patrones de
conducta para alcanzar sus metas, sin contar con que da la posibilidad al Coach de utilizar
diferentes técnicas para lograrlo. Dentro del Coaching, estos patrones de conducta que se

pueden convertir en un obstaculo para la persona, también es la manera en la que los

7 Coachee o cliente: “Individuo o equipo que es sujeto de Coaching, Coach en formacién o Coach que es
sujeto de entrenamiento”. (Juntadirectivaglobal de ICF, 2019)
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clientes estructuran la realidad y la perciben, por lo que el Coach mediante técnicas y
preguntas puede mejorar la codificacion de pensamientos, comportamientos Yy
sentimientos para que su estructuracion de la realidad sea mas eficiente y el Coachee logre

cumplir con sus objetivos.

El Coaching con PNL tiene maltiples beneficios como un aumento en la
motivacion y confianza, mayor enfoque en resultados y solucion de conflictos, a combatir
la inseguridad, aliviar el estrés, mejorar la comunicacion, mejorar la seguridad personal,
entre otros.

Coaching Emocional

El Coaching emocional es una metodologia que busca que el cliente tome
conciencia de si mismo en su presente para lograr avanzar a su futuro. Para esto la persona
debe conocerse y asi saber quién es y quién puede llegar a ser cuando saque a su mejor
yo, esto debido a que la persona empieza a reconocer cudles son los pensamientos que

obstaculizan su crecimiento.

Dentro del Coaching Emocional se busca que el cliente desarrolle su inteligencia
emocional, lo que genera un impacto positivo en todas las areas, desde la personal hasta

la profesional.
Existen 6 puntos que se trabajan dentro del Coaching Emocional, estos son:

o Creencias
o Valores

o Suefios

o Deseos

o Metas

o Emociones

El Coaching Emocional tiene mltiples beneficios como un aumento en la
confianza, un crecimiento personal y una mejora en el estado de animo; pero también
tiene beneficios que impactan en el ambito empresarial, como un aumento en la
motivacion, mayor eficacia, adaptabilidad a cambios y un mejor bienestar personal y
organizacional (esto debido a que el estado de animo de una persona puede afectar el

estado de animo de todos dentro del departamento de la organizacion).
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Coaching Ontolégico
El Coaching Ontologico consiste en generar una manera diferente de interpretar y

percibir la realidad, con el fin de quitar todo lo que nos limita y salir de la zona de confort

para cumplir con los objetivos que se plantean.

El Coaching Ontologico se basa en el ser y la forma en que este se relaciona con
su entorno, esto se obtiene cuando el Coachee logra conocerse a si mismo (Bahamondes,
2010) y cambiar los patrones de conducta y comportamiento habituales para operar con
mayor creatividad, pro actividad y protagonismo. Busca también el crecimiento personal

y profesional mediante el aprendizaje por preguntas para lograr una transformacion.

Este Coaching se centra en 3 dominios que definen su comportamiento y su forma

de comunicacion, ya que vincula las emociones, las palabras y el cuerpo:

o Lenguaje emocional
o Lenguaje corporal

o Lenguaje lingliistico
El proceso del Coach se divide en 3 puntos:

o Sistemas de conversaciones con poder: Esto se refiere a la escucha activa
por parte del Coach hacia el cliente.

o Las emociones en el liderazgo efectivo: Es la inteligencia emocional de
las dos partes involucradas en el proceso y, donde el Coach debe
identificar los estados de animo del Coachee y transformar sus emociones
negativas en positivas.

o El uso de la corporalidad en el liderazgo efectivo: Esto hace referencia a
que el cuerpo es el instrumento con el que se puede relacionar y realiza las

acciones basicas para transformarse.

Si bien el Coaching Ontoldgico se trata del crecimiento personal, se lo usa mucho
dentro de las organizaciones, ya que ayuda a que sus colaboradores mejoren sus
competencias y que asi consigan cumplir con sus objetivos favoreciendo a toda la
organizacion.

Coaching Sistémico

El Coaching Sistémico es un proceso en el cual el cliente encuentra las causas que

provocan un problema no aparente o un conflicto que limita la obtencion de metas. Este

Coaching empieza con una perspectiva individual de la persona como una pieza que es
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parte de distintos sistemas con los que interactla, ya sea el sistema familiar o el sistema
empresarial. Para esto, durante este proceso se delimita un sistema principal y los

subsistemas que se encuentran alrededor de este.

El Coaching Sistémico se utiliza mucho dentro del ambito organizacional. Este
Coaching se enfoca en la empresa como un sistema que estd formado por “piezas” que a
su vez estan interconectadas y que interactlan entre si, por lo que toda accion genera un

impacto en el resto y por ende en todo el sistema 0 empresa.

Dentro de este sistema cada pieza tiene una funcion que cumplir y si esta no se
realiza se genera un desequilibrio del sistema, debido a esto, se debe conocer que el
sistema (empresa) se rige por medio de leyes que se deben cumplir para no afectar la

eficiencia y donde cada “pieza” contribuye efectivamente al funcionamiento del sistema.

El Coaching Sistémico se basa en las leyes de la Teoria General de los Sistemas,

las cuales son:

e Ley de Pertenencia: El vinculo que hay entre el trabajador y la empresa.

e Ley de Antigiiedad: Los trabajadores que llevan mas tiempo en la empresa tienen
preferencia.

e Ley de Jerarquia: Se utiliza una comunicacidén y estructura vertical.

e Ley de Reconocimiento: Cada departamento es importante y se reconoce a cada
miembro de acuerdo a su aportacion.

e Ley de Aceptacion: Reconocer, entender y aceptar las politicas empresariales.

e Ley de Equilibrio: Dar y recibir por igual,

Este Coaching contribuye a detectar, diagnosticar y solucionar problemas de
cualquier tipo dentro de la empresa, por lo que tiene multiples ventajas. Dentro de estos
beneficios se encuentran: la ayuda al detectar causas de conflictos internos y limitantes
en la obtencion de objetivos, una mejora en el liderazgo y una reduccién en el impacto al
momento de realizar cambios internos.

Coaching Europeo

El Coaching Europeo tiene un enfoque méas humanista, ya que se centra en el ser
humano y busca la manera de aprovechar sus capacidades y maximizar su potencial
interior al enfrentar los miedos u obsticulos internos que son una interferencia para la

persona en su alcance de metas.
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Por esto, este Coaching se basa en tres premisas:

Elevar la conciencia: Conocerse mas para saber a donde quiere fir,
alimentando su confianza, seguridad y responsabilidad mientras conoce
todo su potencial.

Asumir la responsabilidad: Darse cuenta que somos responsables de
nuestras acciones y lograr preguntarse la mejor manera de actuar o qué
hacer.

Desarrollar la confianza en uno mismo: Tener la confianza de que cada ser
humano es Unico y muy valioso, confiar en las decisiones que toma,
teniendo asi una actitud méas abierta al cambio y a todas las posibilidades

que este lleva.

El Coaching Europeo busca que la persona tome autoconciencia y responsabilidad

de lo que hace, logrando asi liberar su potencial para maximizar su desempefio. Esto se

reduce a la siguiente formula:

lustracion 5: Férmula de desempefio

DESEMPENO - POTENCIAL -— m

Fuente: Realizacion propia

Este Coaching se centra en el modelo GROW por sus siglas en inglés:

Objetivo (Goal): Dentro de este Coaching se establecen diferentes tipos de
metas, que van desde la meta de la sesion, la meta diaria, metas
intermedias y la meta final.

Realidad (Reality): Se refiere al presente o la situacion actual en la que
esta el cliente, haciendo que tome conciencia de esto a niveles mas
profundos.

Opciones (Options): Todas las estrategias que tiene el cliente a su alcance,
donde si este agota las mismas, el Coach puede referir otra opcion.
Compromiso y plan de accion (What, When, Who, Will): Aqui entra la
voluntad del cliente en cuanto a qué se va a hacer, cuando, como y con

quien. Es elegir la opcion y hacerse las preguntas anteriores.
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NeuroCoaching
Para entender qué es el NeuroCoaching, primero vamos a aclarar qué es la

Neurociencia. Esta es una ciencia que se basa en el cerebro y el sistema nervioso, en sus
funciones, estructuras, elementos especializados, y cémo estos afectan en la conducta

humana.

El NeuroCoaching es una metodologia basada en la evidencia cientifica sobre
cémo funciona nuestro cerebro. Este tipo de Coaching se utiliza para lograr que la persona
sea consciente tanto de las decisiones que toma, como las consecuencias que tienen sus
pensamientos y lenguaje en su salud y conducta. Es tomar consciencia de como cada uno

se comunica consigo mismo Yy con el resto.

En este proceso se consigue entender como se relaciona el lado consciente e
inconsciente del cerebro para comprender por qué se toman ciertas decisiones, por qué
una persona se comporta 0 piensa de cierta manera y por qué se perciben las cosas

diferentes a otra persona.

Con esto se consigue que el Coachee logre un desarrollo integral eliminando
bloqueos que no le permitan alcanzar las metas u objetivos que se plantea. Pero también

se busca que el cliente desarrolle una capacidad de aprendizaje permanente.

El NeuroCoaching conlleva varios beneficios como una mejor gestion de las
emociones, un aumento de empatia y autoestima y una mayor consciencia del cuerpo, la

mente y las emociones.
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Organizaciones Internacionales de Coaching
Alrededor del mundo existe una gran cantidad de escuelas e instituciones que

ofrecen programas de Coaching. Sin embargo, son dos las mas grandes y reconocidas
organizaciones que son las mas importantes dentro del mundo del Coaching. Es por esto
gue es importante conocer cuales son, un poco de su trabajo y su impacto en el Coaching
como tal.

International Coach Federation (ICF)

La ICF es una organizacion sin fines de lucro que cuenta con una trayectoria de
mas de 25 afios. Fundada en el afio 1995 por Thomas Leonard, el precursor del Coaching
moderno, es la organizacion lider a nivel global de Coaching. Cuenta con miembros de
mas de 140 paises alrededor del mundo; acredita y reconoce a los programas de Coaching
con los mas altos estandares de calidad mientras crea una amplia red de contactos a nivel
mundial de Coaches profesionales. Es por esto que dentro de la ICF existen capitulos, como
el ICF Ecuador; este es parte de la red de los mas de 130 capitulos locales que cuenta con
socios 0 miembros en las principales ciudades. Asi como ICF Ecuador, existen muchos

otros que son parte de esta gran organizacion.

El fin de la ICF es lograr empoderar al mundo mediante el Coaching, teniendo a
todos los profesionales de Coaching acreditados en un sélo lugar para ayudar a encontrar
a la persona indicada para el proceso de Coaching que se requiere, logrando ser asi una
fuente de referencia para las personas que necesitan o buscan un Coach. Sus objetivos son

buscar promover la ciencia, el arte y la practica de esta herramienta como una profesion.

Un Coach de la ICF debe estar dispuesto a cumplir con las competencias de la
ICF y respetar el Codigo de Etica. Esta organizacion ha tomado la batuta en todo lo
referente a ética dentro del Coaching, es por esto que cred un Codigo de Etica para los
Coaches que regulan las acciones y conductas de estos como un modelo de lo que cada
profesional debe y no debe hacer, junto con los valores que son parte de la ICF, tomando
en cuenta que cada valor es igualmente importante y que se complementan. La ética dentro
de la ICF contiene estandares que estan directamente relacionados con la responsabilidad,
tanto dentro de la practica de la profesion, la responsabilidad con los clientes y con la

sociedad.

Este cddigo busca que los miembros de la organizacion al verse en situaciones
que requieran algin tipo de problema inesperado, puedan responder de la mejor manera

considerando todas las posibilidades éticas de su conducta frente a ese problema.
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La ICF brinda definiciones de conceptos dentro del proceso de Coaching para

ayudar a su identificacion, algunos de estos son:

o Cliente: El Coachee es la persona que esta recibiendo la ayuda del Coach durante
el proceso.

e Patrocinador: Esta persona u organizacién es quien paga y gestiona los servicios
de Coaching.

e Estudiante: Es la persona que estd inscrita en los diferentes programas o que
trabaja con un mentor para formarse como Coach o mejorar sus habilidades de

Coaching.

e Relacién de Coaching: La relacion entre un miembro de la ICF y un cliente o
patrocinador mediante un contrato donde se especifican las responsabilidades y
lo que se espera de cada una de las partes.

International Association of Coaching (IAC)
La International Association of Coaching fue creada por Thomas Leonard en el
afio 2003. Thomas es conocido como el fundador del Coaching moderno como una
profesion, y, a pesar de que ésta se cred después de su muerte, la organizacion sigue los

valores y la misién con la que Thomas empezo.

La IAC es una asociacion lider global en maestria de Coaching Profesional.
Basada en altos estandares de calidad, la IAC mantiene programas que desafian
constantemente a los Coaches para que estos puedan apoyar de manera efectiva a sus
clientes mediante procesos de certificacibn ambiciosos y exhaustivos que contribuyen al

desarrollo del talento humano en el mundo.

Dentro de la IAC existen 4 principios con lo que cada Coach se compromete a
sequir, estos dan seguridad a los clientes sobre lo que los Coaches pueden ofrecer y sobre
qué esperar. Estos principios estan ligados tanto a los estandares con los que los Coaches

deben trabajar, como con su responsabilidad al ejecutar el trabajo.
Estos principios son:

e Competencia: Se refiere a los estandares que debe tener cada Coach
e Integridad: Tiene que ver con la forma de actuar de los Coaches y el efecto de su
trabajo

o Responsabilidad profesional: Tiene que ver con los estdndares de conducta
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e Respeto a los derechos y dignidad de las personas: Esto se refiere al trato con los
clientes y al hecho de que los Coaches deben trabajar de igual manera con todos,
sin importar las posibles diferencias que pueda haber, desde el ambito cultural

hasta el factor socioecondmico.

La IAC al igual que la ICF cuenta con un codigo de ética que busca cumplir con
3 propositos. El primero son los principios y valores que deben seguir los Coaches, por
ejemplo, la confidencialidad. El segundo, es una guia que estos deben seguir en
situaciones especificas dentro de su ejercicio profesional, y, el Ultimo propdsito trata de
los estandares éticos y morales junto con su compromiso para trabajar de acuerdo a la
ética. Dentro del Codigo de Etica de la IAC, se menciona que los Coaches pueden
especializarse en areas como la personal, los negocios o la vida y la parte corporativa.
Donde este cddigo actia como un marco de conducta dentro del cual los Coaches deben

basar su practica profesional.
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Proceso del Coaching
llustracion 6: Fases del proceso de Coaching

Situacion Actual

\ Se establecen los expectativas, objetives v resultados esperades de ambas partes.
) Acuerdo ) Lo que cada parte va a dar durante el process de coaching, cdme se llevard el
_.-'/ mristne v toda la parte econdmica.
£ ¥ e
) N\ Se explicard el cddigoe ético que se debe sequir, tante por parte del coach, come
) Etica ) del coaches. Agui entran todas las eldusulas qus se deben seguir en torne al
q q 9

o / cddige dtico.

Se define la situacién deseada y los objetivos que se quieren alcanzar,

Objetivos \
;;/ s .I

perc estos a su vez deben ser concretados para que se vuelvan realistas.

\ Situacién \ Se describe y se define la situacién actual del coachee, donde este deberd tomar

conciencia de sus acciones y el impacte que éstas causan, para asi valerar los

ﬁ/ actual / resultades obtenides hasta chora.

\ Entender la situacidn del coachee y disefiar un plan de accidn apte para la
> Acciones / consecucidn de sus objetivos, donde el coach debera motivar al cliente para que
; se comprometa con el plan de accidn,

\__ Sosteni- > Se evaluaran los resultados obtenidos, el cumplimiento de cada objetivo

/' bilidad

planteado y se analizaré el aprendizaje del coachee sobre el procesoe.

Situacion Deseada

Elaboracién: Propia

Beneficios del Coaching
Retorno sobre inversion (ROI)
El ROI es una herramienta que busca analizar el rendimiento de una empresa. Es

decir, busca saber cuanto gano6 la empresa a través de sus inversiones.

Dentro del Coaching Organizacional el ROl es el resultado de que toda la
organizacion esté mejor después de pasar por un proceso de Coaching, donde todos estan

més centrados Yy alineados con los objetivos Y los retos que tenga la empresa.
EI ROI se puede medir por niveles, donde cada uno evalda un punto en especifico.

e Nivel 1: Evaluar las reacciones de los participantes
e Nivel 2: Evaluar el aprendizaje adquirido
e Nivel 3: Evaluar el cambio de conducta o comportamiento

e Nivel 4: Evaluar los resultados (indicadores)
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Férmula del ROI:

lHustracion 7: Formula del ROI

(GANANCIA = INVERSION)
ROI

INVERSION

Elaboracién: Propia

Segun un estudio realizado por Merrill C. Andreson, PHd MetrixGlobal LLC,
titulado “Executive Briefing: Case study on the return on investment of Executive
Coaching” dirigido a ejecutivos medios de diferentes areas, se establecieron los beneficios
del Coaching Organizacional, no s6lo econdémicos sino también beneficios intangibles.
Encontraron que el 77% de las personas que fueron parte del estudio vieron un alto impacto
en al menos 1 de 9 indicadores dentro de la organizacién, donde también se revelaron

nuevos insights® sobre como maximizar este impacto en el Coaching Organizacional.

Los resultados de este estudio fueron muy positivos, ya que ayudaron a que los
encuestados aumenten su motivacion y mejoren tanto en la toma de decisiones como en el
trabajo en equipo. Otro resultado impactante fue que el Coaching Organizacional produce
un ROI del 788%. Esto no sélo debido a que existe una mayor retencion de personal que
produce un 529% del ROI, sino también que 60% de los encuestados identificaron un
beneficio financiero especifico. Este estudio concluye que el Coaching es una herramienta
muy efectiva para desarrollar el liderazgo en los colaboradores y producir beneficios

financieros e intangibles para la organizacion.

Grandes empresas como Google y General Electric en Estados Unidos invierten
cerca de 1 billon de délares anualmente en Coaching Ejecutivo. Esto se debe a que, como
se menciona en el articulo de Forbes “El Retorno sobre mversion (ROI) para las compafias
que invierten en Coaching es de 7 veces sobre la inversion inicial. Sin embargo, el 25% de
estas tuvo un retorno de entre 10 y 49 veces la inversion” (Symonds, 2011). Por otro lado,
también hace referencia a que el Coaching Ejecutivo esta creciendo en el sector empresarial

por lo que no sélo las empresas lo empiezan a utilizar, sino que también las escuelas de

& Insight: Son las verdades o motivaciones quetienen las personas para actuar, las cuales son irracionales
e innatas.
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negocio estan aplicandolo, tanto como clases a sus alumnos como un programa dentro de

sus MBA para que estos desarrollen sus habilidades personales vy su liderazgo.

En el articulo “Maximizing the impact of Executive Coaching: Behavioral
Change, Organizational Outcomes and Return on Investment”, se pidio a los encuestados
que estimaran el impacto que ellos habian identificado del proceso en la empresa. A esta
estimacidn para calcular el ROI se realizd un ajuste con el fin de acercarse mas a la realidad,

la formula que se utilizd en el articulo fue la siguiente:

llustracion 8: Formula de ROI en porcentaje

. ROI AJUSTADO == COSTO DEL PROGRAMA
ROI (%) = X 100
COSTO DEL PROGRAMA

Fuente: Articulo Maximizing the impact of Executive Coaching: Behavioral Change,
Organizational Outcomes and Return on Investment

Elaboracién: propia

Los resultados fueron que 86% de los stakeholders® afirmaron estar muy satisfechos con
el proceso, las metas se cumplieron muy eficazmente en un 73% segun los participantes, la
productividad aumentd un 53%, se reportd una mejora en el trabajo en equipo de 67% Y se redujo

un 52% el conflicto. Pero el resultado mas importante del estudio fue que en el ROl del proceso
fue de 6 veces la inversion inicial.

Productividad
La productividad es una herramienta que permite medir la eficiencia en la produccion
por cada recurso utilizado, es la relacion entre la cantidad de productos que se elaboran y
los recursos utilizados. En otras palabras, es hacer o producir mas con menos (insumos,

tiempo, etc.).

Existen varios tipos de productividad, el tipo que es relevante para este estudio es la
productividad laboral. Esta mide la eficiencia de una persona o equipo y depende de

factores como la motivacion laboral, el clima organizacional, el liderazgo, entre otros.

La formula para calcular la productividad es:

9 Stakeholders: Son todas las partes interesadas o los grupos de interés en los cuales la empresa tiene un
impacto directo o indirecto por sus acciones o decisiones.
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lHustracion 9: Férmula de Productividad

PRODUCCION
PRODUCTIVIDAD =

CANTIDAD DE RECURSO UTILIZADO

Elaboracién: Propia

En un articulo titulado “Executive Coaching as a transfer of training tool: Effects on
productivity in a public agency” menciona que en el estudio realizado se pudo observar
que los ejecutivos que pasaron por un proceso de Coaching con objetivos establecidos
aumentaron su productividad en un 88%, mientras que los que entrenaron solos Unicamente
vieron un incremento de la productividad de un 22.4%. También se encontré6 que con el
entrenamiento uno a uno con el Coach, los colaboradores mejoraron su autosuficiencia en
el trabajo, al aprender mediante la retroalimentacion de todo el proceso, ya que este nuevo
aprendizaje se convirti6 en habilidades practicas que los Coachees pueden poner en
practica en su dia a dia.

Liderazgoy trabajo en equipo

El liderazgo es un conjunto de habilidades que posee una persona, con las cuales
puede influenciar de manera positiva 0 negativa la manera de pensar o actuar de otras.
También propone ideas, toma iniciativa, da ordenes y sabe como manejar y motivar a un

equipo en la consecucion de objetivos.

Existen diferentes tipos de lideres, hay lideres en cada grupo como en la familia, en
el trabajo o en un equipo de futbol. El lider empresarial es un individuo que tiene un grupo
de personas a su cargo y que debe centrarse en conseguir los objetivos de la empresa a
corto y largo plazo. Esto lo consigue mientras desarrolla el maximo potencial de sus
trabajadores, fomenta la comunicacion, mejora el trabajo en equipo, aumenta la
productividad, etc. Es por esto que el trabajo en equipo es un punto importante dentro del

tema de liderazgo, ya que no se puede ser un lider si no se tiene un equipo al cual dirigir.

En el libro “La inteligencia emocional en la empresa”, Daniel Goleman aborda el
tema del trabajo en equipo mediante 3 puntos importantes: las capacidades emocionales
individuales, las habilidades de trabajar en equipo y la empresa organizada con inteligencia
emocional. Unos de los descubrimientos importantes que se mencionan es que 4 de cada
10 personas son incapaces de trabajar en equipo o0 con otras personas, que tan solo un 19%

de las personas que quieren entrar a puestos inferiores tienen autodisciplina para mantener
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0 cambiar sus habitos laborales y que el 90% del triunfo de un lider se lo puede adjudicar

a la capacidad de inteligencia emocional que tenga la persona.

En el articulo “What Does it Mean to be a Manager Today?”, los 3 autores hablan
acerca de los cambios que se han realizado en las empresas debido a la pandemia global y
coémo estos han impactado en la forma en que los lideres se relacionan con sus equipos de
trabajo. Para este articulo se encuestdé a 3,049 empleados y sus gerentes que estan en un
modelo de trabajo hibrido o remoto, junto con 75 lideres en Recursos Humanos de los
cuales 20 fueron de comparfiias medianas. Desde los Ultimos afios se ha escogido a los

gerentes basados en su capacidad de ser Coaches y ensefar.

Las empresas segun este estudio, van a buscar que cada vez se normalice mas el
trabajo remoto, haciendo que los gerentes no puedan estar todo el tiempo monitoreando a
los colaboradores como en tiempos anteriores. Por esto, las empresas estan buscando una
aceleracion en el uso de la tecnologia para poder monitorearlos. Sin embargo, esto también
esta logrando que se logre sustituir una parte del trabajo que realizan los gerentes. Debido
a esto se estad buscando que estos no sélo dirijan a sus trabajadores, sino que se vuelvan un
sistema de soporte, que lideren con empatia. ElI 85% de los lideres de Recursos Humanos
encuestados concuerdan en que liderar con empatia se volvid algo méas importante ahora.
Los gerentes que utilizan empatia generan 3 veces mas impacto en el trabajo de los
colaboradores, por lo que no sélo afecta la forma en la que lideran ahora los gerentes, sino
que esto también se traduce a la manera y la eficiencia con la que las personas trabajan

dentro de la organizacién y en los equipos.
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Capitulo IV

Metodologiade la investigacion

Introduccion
A lo largo del tiempo las personas han intentado obtener respuestas a problemas

0 preguntas mediante diversas técnicas. Este conjunto de técnicas se ha utilizado para
captar, calificar y evaluar datos o informacién para lograr adquirir ese conocimiento
necesario con el fin de dar una respuesta a estas incognitas que el ser humano se ha
planteado a lo largo de la historia. Sin embargo, ya no solo se busca obtener respuestas o
soluciones a los problemas de las personas, sino también obtener respuestas a problemas
de las organizaciones. Cada vez es mas frecuente escuchar hablar de departamentos de
investigacion o de desarrollo dentro de las empresas, esto porque en un mundo tan
cambiante como el actual no se puede dejar de buscar una opcidn mejor 0 una manera de
mejorar. Estos departamentos buscan que la empresa se mantenga en el mercado al
volverse mas competitiva al encontrar maneras de bajar costos e innovar en procesos o

productos.

Para lograr esta mejora la empresa debe investigar. En este orden la investigacion
se define como “un proceso intelectual y experimental que comprende un conjunto de
métodos aplicados de modo sistémico, con la finalidad de indagar sobre un tema”

(Coelho, 2021).

Tamayo y Tamayo la definen como “un proceso que, mediante la implementacion
del método cientifico, procura obtener informacion relevante y fidedigna, para entender,

verificar, corregir o aplicar el conocimiento” (Tamayo, 2002).

Este proceso tiene como fin el resolver problemas o preguntas de diferente indole
mediante el uso de herramientas que ayuden al investigador a recopilar, sintetizar y
evaluar la informacidn necesaria para obtener el conocimiento necesario para dar una

respuesta al problema planteado.

La investigacion se ha utilizado en todos los ambitos posibles, desde el educativo
hasta el organizacional. Por esto se puede decir que la investigacion es una herramienta
que ayuda al crecimiento del ser humano; en su aplicacion en las organizaciones,

podemos decir que al ayudar a las personas también beneficia en general al desarrollo de
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las organizaciones y sobre todo es un proceso que busca la innovacion, lo cual es muy

beneficioso para obtener una ventaja competitiva 1 en el mercado.

Métodos y Técnicas

Tipos de Estudio
La investigacién se puede clasificar segin su practica o aplicacion, por lo
que actualmente existen diversos tipos de estudio, se dara una pequefia introduccion de
cada tipo de estudio y se hablara en particular del tipo descriptivo que es el que se utilizara

en este proyecto de investigacion.

Historica: Se basa en sucesos del pasado, donde mediante fuentes primarias y secundarias

el investigador debe describir lo que sucedié y hacer una busqueda critica de la verdad.

Experimental: Es experimentar con variables en condiciones controladas para describir

el como y el porqué de un cierto suceso.

Exploratoria: Buscan familiarizarse con fenémenos desconocidos para encontrar una

mejor manera de abordarlos, por lo que su fin es descubrir.

Correlacionales: Buscan medir la relacion y la manera en que interactian distintas

variables de un mismo sujeto y dentro del mismo contexto.
Explicativos: Buscan explicar un suceso y sus causas.

Descriptiva: Investiga sobre sucesos en el presente y tiene como fin dar una interpretacion
0 descripcion del fendbmeno que se estd estudiando. Describe los conceptos o variables
gue son claves dentro del suceso a estudiar y los estudia de forma independiente, aunque
es posible que una o dos variables se integren con el fin de lograr explicar como se
manifiesta el fendmeno. Busca caracterizar un fendmeno con sus rasgos mas particulares

mediante la medicion, recoleccion y evaluacion de datos sobre estos rasgos.

Responde a tres preguntas claves:
e ;Qué es?
e ;Donde esta?

e ;COmo es?

10 Ventaja Competitiva: “Es el valor que una empresa logra crear para sus clientes”.
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Métodos de Investigacion

En la actualidad existen diversos métodos que los investigadores pueden utilizar,

esto debido a las muchas posturas y paradigmas que existen. Dentro de estos se han

podido determinar 10 métodos de investigacion:

Inductivo: Este método de investigacién parte de una premisa especifica para
sacar conclusiones generales que se apliquen a cualquier caso.

Deductivo: Este método va desde lo general a lo especifico, toma conclusiones
generales para obtener respuestas a problemas especificos.

Inductivo-deductivo: “Este método de inferencia se basa en la logica y estudia
hechos particulares, aunque es deductivo en un sentido e inductivo en sentido
contrario” (Bernal C., 2010).

Hipotético-deductivo: Es un proceso donde se parte de una hipdtesis y lo que se
busca es rechazar o aprovechar esta hipotesis y se termina sacando conclusiones
que se deben contraponer con los hechos.

Analitico: Este busca descomponer un todo en diferentes partes y estudiar cada
una de manera individual.

Sintético: Consiste en unir todas las partes para conformar un todo y estudiarlo.
Analitico-sintético: Parte de la descomposicion del todo para estudiar cada parte
individual y después une las partes de manera integral para su estudio.
Historico-comparativo: Estudia sucesos, establece semejanzas entre ellos y saca
conclusiones sobre su origen comun.

Cualitativo: Estudia fenémenos sociales y busca medir sus caracteristicas
mediante el analisis de estas variables generalizando los resultados.
Cuantitativo: Llamado también meétodo no tradicional, no generaliza y
profundiza en hechos especificos. Tiene como fin describir y calificar el fendmeno

social a partir de variables dentro del mismo fenémeno.

En este estudio el método a utilizarse serd es metodo inductivo, ya que se partira

con un suceso especifico para lograr generar una conclusion en general. El suceso en esta

investigacion seré el proceso de Coaching realizado a la aseguradora Seguros Equinoccial

S.A, donde se estableceran las variables y efectos de este proceso dentro de la empresa

para lograr establecer una conclusion sobre los resultados que se obtengan de esta

investigacion.
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Técnicas de Investigacion
Encuesta

Es un procedimiento de investigacion para captar informacién que puede ser
verbal o escrita y de forma ordenada y sistematica. Este procedimiento se dirige hacia un
cierto grupo que es de interés para el estudio, este conjunto de personas cumple con ciertas
caracteristicas necesarias. La informacion obtenida se convierte en datos que el
encuestador necesita, donde se llega a conocer las creencias, intereses y caracteristicas

del grupo.

Tipos de encuestas

e [Estructurada: Existe un banco de preguntas y solo se realizan esas a todos

los sujetos.

e No estructuradas: El encuestador modifica las preguntas de acuerdo a las

respuestas del encuestado.

Tipos de preguntas

e Abiertas: Permite que el entrevistado responda lo que quiera.

e Cerradas: Se elige una opcion de algunas respuestas establecidas.
e Seleccion multiple: Se puede elegir mas de una opcién.

e Dicotomicas: Respuestas si 0 no.

La muestra son las personas que tiene las caracteristicas similares a investigar,
en el caso de este estudio serian los lideres de todas las empresas en Ecuador;
mientras que la unidad de informacion son los elementos de la poblacion de los

que se obtienen los datos, es decir, los lideres de Seguros Equinoccial S.A.

Si se realiza la encuesta a todas las personas que fueron parte del programa de
Coaching se utilizara el nombre de censo, pero si solo se la realiza a una parte de
estos se le llamard muestreo. Estas encuestas se realizardn sélo a una muestra de
la poblacion, por lo que las variables que tomemos en cuenta se denominan
parametros poblacionales. Al ser una encuesta que se realizara una sola vez, su

periodicidad sera unitaria y esta responderd a un problema en especifico.

Las encuestas por muestreo se dividen en:
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e Encuestas probabilisticas: En este tipo a partir de la muestra se hacen
inferencias del total de la poblacion donde también existe una seleccion
aleatoria de muestras.

e Encuestas no probabilisticas: A partir de la muestra se hacen
inferencias Unicamente de los elementos estudiados y donde las
muestras no son aleatorias, sino que los sujetos de la muestra son

elegidos por el investigador.

Naturaleza de la encuesta

Tipo de levantamiento:
e Personales
e Telefonicas
e Por Correo

Temas abordados
e Valores.
o Necesidades, gustos e intereses.
e Conocimientos.
e Actitudes e imagenes.
e Opiniones.
e Intenciones.
e Conductas, usos y habitos.

e Demograficos.

Sintesis

La encuesta fue de tipo estructurada, abarco todos los tipos de preguntas y a
partir de la muestra se buscd hacer inferencias del total de participantes, por lo que
esta encuesta es probabilistica y su levantamiento de informacion fue por medio

de correo y una pagina web.

Los temas que se abordaron fueron sobre el programa de Coaching
Organizacional realizado en Seguros Equinoccial a los lideres de cada area, por lo

que esta encuesta se la hizo a 4 personas. El objetivo fue conocer la perspectiva
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de los colaboradores sobre el programa de Coaching realizado y su impacto tanto

en la empresa como a nivel personal.

Con la realizacion de la encuesta se encontré que cada lider tenia un problema
0 situacion que queria mejorar, todos afirmaron que su liderazgo mejoré al
terminar con el programa y que ser parte de este proceso generé un beneficio no

sOlo para la empresa sino también para cada persona.

Entrevista

Una entrevista se define como “una conversacion o didlogo entre dos o mas

personas con objetivos predefinidos” (Delgado 1., 2019).

Es un instrumento de investigacion flexible, espontaneo y abierto, pero a la vez

mas completo por la informacion complementaria que se logra obtener. Al tener un

caracter directo, los resultados son mas subjetivos y esta se puede realizar por diferentes

vias, como: cara a cara, por teléfono o via correo. Dentro de esta, el entrevistador puede

anotar exactamente todo lo que se dice o tomar apuntes de temas claves que se hayan

mencionado. La entrevista tiene como fin comprender el mundo, pero desde el punto de

vista del entrevistado, analizando las experiencias y lo que ocurre en su contexto normal.

Tipos de entrevistas

Estructuradas: También llamada entrevista directa, se basa en un cuestionario
previamente establecido y se plantea en el mismo orden, donde al hacer las
mismas preguntas a todas las personas s6lo se compara la informacion obtenida.
En este tipo de entrevista se usan preguntas cerradas.

Semi estructuradas: Tiene un grado de flexibilidad en el formato, el orden y la
manera en la que se realiza a cada persona. En este tipo de entrevista se usan
preguntas abiertas y cerradas.

No estructuradas: Es muy flexible, no tiene un banco de preguntas, Unicamente se
establecen los temas a tratar en la entrevista. El entrevistador elige la profundidad
y el orden de las preguntas, se adapta a las necesidades de la investigacion y al

sujeto. En este tipo de entrevista se usan preguntas abiertas.

La entrevistadora

Caracteristicas de la entrevistadora
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e FEticas: No se debe crear respuestas o presionar al entrevistado sugiriendo
posibles respuestas que beneficien los intereses del entrevistador.

e Sociales: La persona debe ser educada, correcta y no debe sorprenderse
por las respuestas que puedan dar.

e Técnicas: Conocer el método de la encuesta para poder responder todo lo
que el entrevistado pueda preguntar, conocer la técnica del interrogatorio

y saber sobre la materia de la que se esta interrogando.
Cualidades de la entrevistadora

e Honestidad

e Curiosidad

e Confianza

e Naturalidad

e Identificacién con el trabajo

Sintesis

La entrevista fue de tipo semiestructurada, se realizd a un total de 8 lideres de
la empresa de Seguros Equinoccial S.A que participaron en el programa de
Coaching realizado por la empresa a finales del afio 2019. Estas entrevistas
tuvieron como objetivo conocer la perspectiva de la directora del Departamento
de Capacitacion y de los colaboradores sobre el programa de Coaching realizado

y su impacto tanto en la empresa como a nivel personal.

Mediante las entrevistas se logré conocer que la mayoria de los lideres que
participaron tienen mas de 7 afios en la empresa, son parte de diferentes areas y
fueron escogidos por personal de Recursos Humanos, donde la mayoria vio una
mejora tanto en su liderazgo como en el estado general de la empresa a nivel

interno.

Otro punto importante sobre la informacion obtenida mediante las entrevistas
es el hecho de que los lideres afirman que el Coaching Organizacional no solo
generd un beneficio para la empresa, sino también para su desarrollo profesional
y personal; ya que de acuerdo a los entrevistados mediante este tipo de programas

se mejoran las habilidades blandas de las personas.
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Tipos de Investigacion

Cualitativa

La investigacion cualitativa estudia la relacion entre situaciones, donde busca

conocer de manera subjetiva la realidad. Este tipo de investigacion busca entender,

descubrir y describir un fendmeno en su contexto natural, por lo que se limita a preguntar

y extraer descripciones a partir de observaciones.

Capta, contextualiza e interpreta las actitudes y motivaciones de ciertos grupos,

busca conocer lo que la gente piensa, sabe o siente sobre sus realidades, identificando la

relacion y estructura de estas. En este sentido, la investigacion cualitativa se basa en los

sujetos y sus percepciones. “El hombre es el principal instrumento para la recogida de
datos” (Martinez & Arturo, 2014).

Caracteristicas:

Holistica: EL investigador toma a todas las personas como una totalidad y
no como variables.

Naturalista: Se basa en la logica de la realidad que analiza.

Inductiva: Su fin es descubrir.

Interactiva: Los investigadores son sensibles a los efectos producidos por
su estudio.

Abierta: Todos los puntos de vista son buenos, no hay exclusion.
Humanista: Trata de topar el lado privado o personal.

Rigurosa: Resolver los problemas de confiabilidad.

Métodos

Fenomenologia: Busca conocer el mundo como lo ven los sujetos, pero sobre
todo el proceso de por qué define el sujeto su mundo de esa manera y sus
acciones.

Teoria fundamentada: Se basa en descubrir nuevas teorias o hipotesis, pero sin
tomar en cuenta la parte tedrica anterior a su investigacion.

Etnometodologia: Estudia los fendmenos sociales y las acciones analizando las
actividades humanas.

Investigacion /accion: Se interviene en los sucesos para mejorar una accion.
En otras palabras, se busca que el sujeto genere una reflexién en base a un
primer diagndstico de los problemas que se encontraron y donde este debe

generar una intervencion para mejorar sus acciones.
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e Método biografico: Mostrar todos los acontecimientos de una persona desde su

punto de vista.

e FEtnografia: Se observan las caracteristicas de un cierto grupo de personas
para analizar todas las perspectivas y aspectos de un mismo fenémeno sin
buscar alcanzar conclusiones generalizables. Dentro de este existe una alta
participacion del entrevistado con los sujetos durante un periodo largo de
tiempo y el entrevistado llega a comprender las acciones del fenébmeno sin

buscar teoria previa, solo mediante los hechos observados.

Cuantitativa
Es un tipo de investigacion que recoge, procesa y analiza datos sobre variables

establecidas con el fin de estudiar la relacion entre ellas y su fuerza de correlacion desde

una muestra hacia una poblacion.

Segun Fernandez y Pértegas, la investigacion cuantitativa “trata de determinar la
fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion y objetivacion de los
resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda

muestra procede” (Fernandez & Diaz, 2002).

El tipo cuantitativo muestra una serie de datos clasificados y ordenados juntos con
sus caracteristicas para poder explicar por qué las cosas suceden de una forma
determinada y para afirmar o negar una teoria, por lo que es una investigacion
confirmatoria, deductiva y referencial. Este tipo de investigacion es de caracter objetiva,
debido a que se puede llegar a generalizar y se limita a responder con un enfoque

estructurado donde casi no existe contacto con el objeto o sujeto estudiado.
Métodos:

e Disefios experimentales: Son los experimentos puros que cumplen con tres
requisitos: se manipula una o varias variables independientes, se mide el
efecto de la variable independiente sobre la dependiente y se hace la
validacion de la situacion experimental.

e Encuesta social: Usar diferentes técnicas para recoger, procesar y analizar
caracteristicas de un grupo especifico.

e [Estudios cuantitativos con datos secundarios: Analizan los datos ya

existentes.

Caracteristicas:

36



e Interpreta informacion.

e Se basa en numeros vy cifras.

e Responde a: ¢Quién?, ;Cuantos?, ¢En qué medida? y ¢En qué cantidad?
e Es descriptiva.

e Analizar el comportamiento de una poblacion.

e Se puede generalizar.
Tipos:

De acuerdo al nivel de profundidad

e Descriptivo: Antes del andlisis de datos para encontrar caracteristicas
importantes del fendbmeno
o Descriptivo tipico: Da las caracteristicas de una sola muestra.
o Estudio de caso: Describe totalmente una unidad de estudio.
o Descriptivo comparativo: Diferencias de variables en mas de un
grupo.

e Experimental: Estudian los comportamientos, analizan los resultados de
una situacion para poder predecir y establecer posibles efectos y para
probar una hipdtesis mientras divide la muestra aleatoriamente.

e Analitico o explicativo: Explican la causa de un fenémeno, trata de
explicar la relacién entre variables después de haberlas elegido vy

establecido las hipdtesis.

De acuerdo a la intervencion del investigador

e Observacional: No tiene intervencién del investigador y sélo se basa en
observar y registrar.
e Experimental: Interviene y manipula una 0 mas variables para analizar los

efectos de sus acciones.

De acuerdo al momento del suceso

e Retrospectivo: Hechos en el pasado.

e Prospectivo: Se registran los hechos mientras suceden.

De acuerdo al nlmero de veces que se registra un Suceso
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e Transversal: Recolectan datos una sola vez, se basa en describir variables
y analizar solo en un momento dado.
e Longttudinal: Se recolectan datos a lo largo de un periodo de tiempo para

encontrar cambios Y Sus consecuencias.

De acuerdo al sentido de la explicacion del fenémeno

e (Casos y controles: Se divide en dos grupos: los casos (muestra con
problema) y controles (muestra sin problema). Inicia con la presencia del
problema y se indaga sobre el pasado para investigar la causa. Va del
efecto a la causa.

e Cohorte: Estudio a través del tiempo para determinar si la causa genera un

efecto en los dos grupos.

De acuerdo a la recoleccién de datos

e Documental: Se basan en registros y documentos. Fuentes secundarias.

e De campo: Se recolecta en el lugar del suceso. Fuentes primarias.

De acuerdo al fin que se busca

e Investigacién béasica: Acumula informacion y genera una teoria. Busca

ampliar la base de conocimientos y no resuelve problemas inmediatos.

e Investigacion aplicada: Busca resolver problemas inmediatos.

Mixta
Es un tipo de investigacion que integra la manera de recolectar datos de la

investigacion cuantitativa y cualitativa. Se utiliza para generar y validar una teoria dentro

de un mismo estudio, donde se logra adquirir informacion mas detallada y completa.
Tipos de mezcla:

e En paralelo (estrategia concurrente de triangulacion): Los datos de tipo
cuantitativo y cualitativo se recogen al mismo tiempo. Se usa para comparar O
convalidar la informacion en estudios donde los datos se recopilan periddica y
continuamente de las dos maneras.

e Cualitativo luego cuantitativo (exploratorio secuencial): Genera una teoria vy

explora las relaciones de un fendmeno no tan estudiado. Genera conocimiento
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tedrico para después comprobarlo con la parte cuantitativa. Se desarrolla
informacion, se genera una hipotesis y las herramientas para el analisis

cuantitativo después. Se da prioridad a los datos cualitativos.

Cuantitativo luego cualitativo  (explicativo secuencial): Al tener resultados
contradictorios en el cuantitativo se realiza uno cualitativo para lograr responder

las dudas que dejé el primero.

Tipo de Muestreo

El muestreo es el proceso de seleccionar a un cierto grupo de sujetos dentro de

una poblacién que sea representativa y que cumpla con las caracteristicas necesarias 0

propiedades a analizar.

Proceso de muestreo

1.

2
3.
4
5

Tipos

Se identifica la poblacion

Se realiza un muestreo preliminar
Seleccion del procedimiento de muestreo
Se implementa el plan del muestreo

Se adquieren los datos

Probabilistico

Este tipo de muestreo es representativo de la poblacion, por lo que se puede
realizar una generalizacién a toda la poblacién. Dentro de esta, todos los sujetos
de la poblacién deben tener la misma probabilidad de ser seleccionados y los

sujetos de la muestra se escogen mediante una seleccion aleatoria.
Tipos:

e Aleatoria simple: Son elegidos al azar y la poblacion debe ser homogénea
respecto a la variable de interés.

e Sistematico: Se escoge el punto de partida de seleccidn al azar y desde esa
posicion se cuenta un ndmero especifico de lugares para seleccionar a los
sujetos en una lista.

e Estratificado: Se divide a la poblacion en grupos iguales.
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Por conglomerados: Se divide a la poblacion en conglomerados que deben

ser parecidos entre si pero escogidos al azar.

No Probabilistico

Este tipo de muestreo llamado intencional no es representativo de la

poblacion, ya que los elementos o0 sujetos se escogen por conveniencia por lo que

no existe una probabilidad igual de cada sujeto para ser seleccionado. Los

resultados de este muestreo solo pueden referirse a los elementos estudiados y no

a la poblacion.
Tipos:
e Juicio u opinion: Sujetos son seleccionados a criterio personal.
e Por cuotas: Se conoce a la poblacion e individuos més representativos.
e Accidental: Sujetos son elegidos por casualidad.
e Por conveniencia: El investigador selecciona de forma directa a los sujetos
a ser estudiados.
e Bola de nieve: Los elementos se relacionan entre si. Los sujetos de primer

nivel llevan a los de segundo, los de segundo a tercero y asi sucesivamente

para obtener suficientes muestras.

Sujeto de Estudio
Los sujetos de investigacion son las personas que forman parte de un cierto grupo

que tienen caracteristicas, experiencias y creencias similares entre otro tipo de factores o

atributos que son de interés para la investigacion.

Para la presente investigacion se tomé como poblacion a la empresa Seguros

Equinoccial S.A y como unidad de informacion a los lideres de dicha empresa, ya que de

estos se obtendran los datos e informacidn necesaria para el estudio. El tipo de

investigacion fue de caracter mixto (exploratorio secuencial) y el método de seleccion de

muestra de tipo probabilistico, ya que todos tuvieron la misma probabilidad de ser

elegidos.

40



Publico Interno
El publico interno son todos los grupos afines que integran el organigrama de una

empresa, dentro de este se encuentran los accionistas, directivos, funcionarios Yy

empleados.

En esta investigacion se tomd en cuenta a 30 personas que fueron parte del
proceso, de las cuales participaron en este estudio 12 trabajadores de la Empresa Seguros
Equinoccial S.A, estas personas son parte del grupo de lideres que intervinieron en el

proceso de Coaching.

Definicionde Instrumentos
Para el presente estudio se llevo a cabo entrevistas y encuestas, de estas se realizd

una entrevista via teleméatica a la persona encargada de la realizacion del programa y a 8
lideres que fueron parte del programa de Coaching Organizacional, las encuestas fueron

dirigidas solo a los lideres que formaron parte de dicho programa.

Se utilizaron estos dos tipos de instrumentos con un banco de preguntas casi igual
debido a la disponibilidad de tiempos de los lideres de Seguros Equinoccial, obteniendo

asi una muestra del 40% de las personas involucradas en este programa.

Encuesta
1. ¢Qué tiempo lleva en la empresa?

2. ¢En qué érea de la empresa trabaja?

3. ¢Usted decidié voluntariamente participar del programa?

4. ¢Cual era el problema o situacién que usted queria resolver con este programa?

5. ¢Considera que el problema se resolvio? Explique por qué

6. ¢Cuales serian los principales cambios que usted not6 al terminar el programa?
Mencione al menos 3.

7. ¢Cree usted que mejoré su liderazgo al terminar el Programa de Coaching?
Explique por qué

8. En una escala del 1 al 5, siendo 1 muy poco y 5 bastante, cudnto considera que
mejor6 su liderazgo

9. ¢Considera que la aplicacion del Programa de Coaching, mejord el estado anterior
en la empresa?

10. ¢Conocia usted la estrategia corporativa de Seguros Equinoccial antes de ser parte

de este programa?
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11.

12.

13.

14.

15.

¢Conocia usted la cultura organizacional de Seguros Equinoccial antes de ser
parte de este programa?

¢Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las habilidades
blandas de los colaboradores? Si la respuesta es si, especifique algunas de estas
habilidades. Mencione al menos 3.

¢Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio para la
Empresa?

¢Considera usted que el programa de Coaching generd un beneficio en su
desarrollo profesional?

¢Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en otras

empresas?

Entrevista

Las encuestas se realizaron con el objetivo de conocer la perspectiva del

departamento de Capacitacion y de los colaboradores sobre el programa de Coaching

Organizacional realizado en la empresa.

El siguiente banco de preguntas sirvio de base para la ejecucion de cada entrevista;

sin embargo, dependiendo de cada caso se realizaron preguntas nuevas 0 Se omitieron

algunas con el objetivo de conseguir la informacion.

Directora de Capacitacion

1.

2
3
4.
5
6
7

o

10.

¢Cuanto tiempo lleva en la empresa?

¢En qué area de la empresa trabaja?

¢Quién escogio a las personas que iban a formar parte del programa de Coaching?
¢Cual era el problema o situacion principal se queria resolver con este programa?
¢El problema o situacion que existia se resolvi6? Explique por qué

¢Cudles son los principales cambios que usted not6 al terminar el programa?
¢Cree usted que mejoro el nivel de liderazgo dentro del grupo de lideres? Explique
por qué

¢Cudl es su percepcion general de la situacion luego del Coaching en la empresa?
¢Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las habilidades
blandas de los colaboradores? Mencione algunas

¢Como piensa usted que el programa de Coaching impactd en la cultura

organizacional de la empresa?
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11. ;Considera usted que el programa de Coaching gener6é un beneficio para la
Empresa? De ser el caso, ¢Cuales serian los principales beneficios?
12. ;Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en otras

empresas?

Colaboradores
¢Cuénto tiempo lleva en la empresa?

¢En qué area de la empresa trabaja?

¢Usted decidio ser parte del programa de Coaching de la empresa?

¢¢Cual era el problema o situacidn que usted queria resolver con este programa?
¢Considera que el problema se resolvid?

¢Cudles serian los principales cambios que usted not6 al terminar el programa?

¢Cree usted que mejord su liderazgo al terminar el Programa de Coaching?

© N o g bk~ w Do

Sise respuesta fue si, en una escala del 1 al 5, siendo 1 bajo y 5 alto, sefiale cuanto

considera que mejord su liderazgo

9. ¢Considera que la aplicacion del Programa de Coaching, mejor6 el estado anterior
en la empresa

10. ¢Conocia usted la cultura organizacional de Seguros Equinoccial antes de ser
parte de este programa?

11. ;Conocia usted la estrategia corporativa de Seguros Equinoccial antes de ser parte
de este programa?

12. ;Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las habilidades
blandas de los colaboradores?

13. ;Considera usted que el programa de Coaching generdé un beneficio para la
Empresa?

14. ;Considera usted que el programa de Coaching generé un beneficio en su
desarrollo profesional?

15. ;Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en otras

empresas?

Procesamiento de Investigacion

Entrevista
Las entrevistas se realizaron de manera virtual y por separado a cada uno de los

lideres que participaron en este proceso (8 lideres) y a la coordinadora del programa de
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Coaching. Inicié la entrevista con una pequefia auto presentacion, después continué a
explicar el tema de tesis y especifiqué cual era el proceso de Coaching del que ibamos a
tratar. Los lideres accedieron a que grabe las entrevistas y para empezar las mismas les

pedi que se presenten.

A continuacion, se presentaran las respuestas que me dieron durante estas
entrevistas.
Colaboradores
En la presentacion que se pidid a los lideres que hicieran al iniciar la entrevista, cada
uno me indico la cantidad de afios que llevan trabajando en la empresa y el area al que
pertenecen. Al ser un programa dirigido a lideres de area, podemos observar que las areas

son distintas y no se repite, estas son:

e Técnica

e Cobranzas

¢ Indemnizaciones

e Sistemas

e Administracion Salarial y beneficios
e Servicio

e Procesos

o Compras

En cuanto a los afios que llevan en la empresa, el 71% tiene més de 10 afios y tan
solo el 29% lleva menos de 9 afios en la misma. Con esta brecha podemos observar que,
para la participacién en el programa, la cantidad de afios no fue un factor discriminador.
Las respuestas que dieron los lideres sobre la cantidad de afios que llevan trabajando en
la empresa fueron las siguientes:
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lustracion 10: ¢ Cuanto tiempo lleva en la empresa?

4 Afos 21 Afics
14.3% 14.3%

8 Afios
14.3%

10 Afics
28.6%

19 Afios
14.3%

17 Aios
14.3%

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Elaboracién: Propia

Dentro de la entrevista todos los colaboradores admitieron que fueron escogidos
por parte del departamento de Recursos Humanos para formar parte del programa, ya que

este fue para todas las personas que tienen roles donde estan a cargo de personas.

Un colaborador que fue Coach en este programa de Coaching me comenté que
este proceso se hace con Coachees internos. Segun Juan, el proceso de seleccién de
Coachees empieza cuando el area encargada busca perfiles que tengan ciertas habilidades
para ser un buen Coach; una vez seleccionadas las personas se les preguntd si querian

serlo y a las que respondieron que si se les dio un curso de Coaching.

Un punto importante que menciond el entrevistado, es que la cultura de Seguros
Equinoccial, tiene como base el empoderamiento en la toma de decisiones, punto que fue
reforzado con el programa de Coaching e incluso, Juan dijo que: “El nivel de Equinoccial
en empoderamiento es de un 91 - 95% con el Coaching” y esto ayuda a que se alivien las

cargas en todos los procesos.

Se preguntd a los encuestados si tenian algin problema o situacion que buscaban
arreglar o mejorar con este proceso y solo una persona no encontré ninguna opcion, el
resto de encuestados encontraron mas de un problema o situacion y las respuestas se

pueden observar en el siguiente gréfico:
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lustracion 11: ¢Cual era el problema o situaciéon que usted queria resolver con este programa?

Mayor flexibilidad

12.5% Liderazgo

25%

Delegacidn
12.5%

Manejo de Equipos
12.5%

Comunicacion
37.5%

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: Propia

Las respuestas presentadas en el grafico anterior, se agruparon para conveniencia
del estudio. Sin embargo, es importante mencionar que, si bien algunos lideres buscaban

mejorar estos aspectos, cada uno tenia un problema o situacion especifica.

Dentro del grupo de Comunicacion encontramos tres situaciones diferentes: la
falta de escucha activa, un lider que no comprendia como dar érdenes a su equipo y la
falta de comunicacion de ciertos lideres a sus equipos que involucra un dafio en la cadena

de comunicacion que pasa primero por lideres.

En el grupo de Liderazgo, encontramos que un lider que entr6 a la empresa
recientemente y tuvo roces con su equipo Yy la persona que ellos tenian como lider dentro
del mismo; el otro entrevistado buscaba mejorar su liderazgo y alinearlo con Ilas

directrices que la empresa necesita.

En cuanto a la Delegacion, tenemos un lider que queria ser responsable por todo
y hacerlo todo él mismo y, mediante el Coaching buscaba aprender a delegar, sentirse

seguro con su equipo de trabajo y confiar que harian bien las cosas.

Por Ultimo, en el Manejo de Equipos, el lider hizo referencia a la forma de
interactuar entre los equipos de diferentes areas y como estos se manejan entre si. Fatima,
una de las lideres, nos comentd que en la empresa estaban teniendo problemas en como

los equipos de diferentes areas trabajaban entre si, también mencioné que esto “es reflejo
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de como los lideres administramos a nuestros equipos”. Podemos decir que esto era

notorio, ya que fue uno de los puntos que se trataron dentro del programa de Coaching.

Luego de conocer cudles eran los problemas o situaciones que cada lider buscaba
resolver utilizando Coaching, se les pregunto si el resultado fue positivo. ElI 87.5% de los
entrevistados respondieron que si lograron resolver el problema que tenian y tan sélo 1
persona no respondid. Fernando representa este 12.5% que no respondid en esta pregunta,

comentd que no tenia ningln problema que resolver o algo que mejorar.

llustracion 12: ;Considera que el problema se resolvié?

87.5%

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: Propia

Con respecto a la pregunta de si se resolvié el problema, Gisselle me comentd que
mediante el Coaching tuvo la oportunidad de conocer a los otros lideres y debido a esto
se volvib mas empatica y flexible con ellos. Karina por su parte, me explico que ahora
puede escuchar y concentrarse en lo que la otra persona le dice sin estar pensando en su
respuesta todo el tiempo y que esto le ayud6 tanto en su vida profesional como personal.
Otra lider, Fatima, me comentdé que gracias al proceso de Coaching ahora logra ver el
lado humano de la otra persona y entenderlos; aunque ella sintid6 que el programa fue muy

corto.

Para lograr conocer como los colaboradores percibieron el impacto del programa
de Coaching se preguntd cuéles fueron los principales cambios que notaron al terminar el

programa, estos respondieron lo siguiente:
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lustracion 13: ¢ Cuales serian los principales cambios que usted noto al terminar el programa?

Explotar habilidades
nuevas delequipo

Mayor eficacia 4.8%

4.8%
Mayor predisposicion a mejora 33.8% Empatia
9.5%

Conocer mi tipo de liderazgo
4.8%

No verme como
4.8%

responsable siempre

Comunicacién

9.5%
Mayor conocimiento del equipo 4.8%

Menor injerencia de 4.8% Escucha activa

i 9.5%
jefes 48% (]

Més 14.3% Mayor delegacién
positivismo

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia

Como se puede observar en el grafico, al cabo del proceso de Coaching, se
presentaron ciertos cambios como: se gener0 una mayor empatia entre las personas,
mejord la comunicacion, aumentd la escucha activa y hubo una mayor delegacion. Bajo
estos pardmetros que se repitieron podemos ver que el Coaching si logré cumplir con los

requisitos que la empresa tenia como base para este programa.

Dentro de esta pregunta, recibieron comentarios importantes, como, por ejemplo:
Karina dijo que el Coaching te ayuda a “conocer, entender y escuchar” y estas son
fortalezas para lograr ser un buen lider. Fernando también comentd que al trabajar en el
area de siniestros debe tener una actitud positiva, esto porque como él mismo menciona:
“manejamos los problemas de la gente y puede haber algin tipo de desgaste al hacer este
trabajo”. Por lo que el Coaching le ayudd con esto ya que puede ver las cosas de mejor
manera y por ende ser mas positivo en su trabajo. Patricia por el contrario comentd que
después del programa de Coaching no busca sélo ser una lider, sino formar lideres que

quieran siempre aprender mas.

Al ser un programa dirigido a lideres, es muy importante conocer si se presentaron
mejoras luego por el proceso de Coaching. Al preguntar esto a los lideres el 100% de

ellos respondié que si creen que su liderazgo mejord después de este programa.
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llustracion 14: ;Cree usted que mejor6 su liderazgo al terminar el Programa de Coaching?

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia

También se les pidi6 que explicaran las razones por las que pensaban esto, estas

fueron sus respuestas:

llustracion 15: Razones que justifican la pregunta: ¢Cree usted que mejord su liderazgo al terminar el Programa de
Coaching?

MR A )

Ver las cosas de distintas Repliqué lo que aprendi con mi  Aprendi aser un lidery no un
perspectivas equipo jefe

M A

Aumentd mi tolerancia Mejord el networking

A A

Darme a conocer tambiénen la Empatizar con otros lideres
parte personal para asi mejorar la relacién

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia
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Como se puede observar, la mayoria de los lideres noté un cambio positivo en su
liderazgo y a pesar de pasar por el mismo proceso de Coaching, la mayoria de estas
respuestas fueron diferentes. Durante la entrevista Patricia menciond que el Coaching le
ha ayudado a relacionarse de mejor manera con los otros lideres por lo que ha podido
hablar con ellos de situaciones por las que otro lider también ha pasado para entender
como esa persona lo resolvio y asi tomar la mejor alternativa tanto para ella como para su

equipo.

En cuanto a lograr wver distintas perspectivas el director nacional de
Indemnizaciones, Fernando dijo que: “Cuando uno puede ver mas cosas, puede liderar de
mejor manera”; mientras que para Gisselle el poder ver distintas perspectivas le ha

ayudado a mejorar su liderazgo porque ahora ve cosas de las que antes no se daba cuenta.

Para Fatima su liderazgo mejor6 con el Coaching, porque este le ayudd a ser mas
tolerante con las personas, la entrevistada se define a si misma como una persona
perfeccionista que esperaba que todos hicieran las cosas como las haria ella. Sin embargo,
gracias al proceso de Coaching entendid que cada persona es diferente y no puede esperar

que siempre las personas hagan las cosas exactamente como ella las haria.

Con respecto a la mejora del liderazgo de los lideres también se pidié que ubicaran
esta mejora en una escala del 1 al 5, donde 1 representaba una mejora muy baja y 5 una
mejora muy alta. Todos los entrevistados respondieron que su mejora fue mayor a un 2 y
el 57% de estas personas concordaron en que su liderazgo tuvo una mejora de 4 puntos

en la escala.
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llustracion 16: Si se respuesta fue si, en una escala del 1 al 5, siendo 1 bajo y 5 alto, sefiale cuanto considera que
mejoro su liderazgo

. 62.5%

25%

12.5%

NUmero de personas

0% 0%
1 2 3 4 5
Nivel de mejora de liderazgo

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia

Podemos ver en el gréafico que la mayoria se ubica sobre la media de 3, por lo que
este es un indicador positivo si se intenta medir el impacto del Coaching en los lideres y
sobre todo en como ellos perciben esta mejora.

También se preguntd si consideran que el programa de Coaching mejor6 el estado
en general de la empresa, tomando como punto de referencia este programa, se les pidio
que comparen el estado “pre Coaching” y “post Coaching”. Aqui el 75% de los
encuestados respondid que si se pudo notar una mejora en la empresa después del
programa, mientras que solo 2 personas (25%) dijeron que no se podria hablar de una

mejora en general.

llustracion 17: ¢ Considera que la aplicacion del Programa de Coaching, mejoro el estado anterior en la empresa?

25%

75 %
No. Si Inconcluso.

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia
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Los entrevistados que representan el 29% en la pregunta anterior, son Miguel y
Fatima. Miguel comentd algunas razones por las que piensa esto, una de ellas es que para
su percepcion el estilo de liderazgo no sufri6 mayores cambios como para notarlo en un
nivel general dentro de la empresa, asi como también menciond que: “el liderazgo es algo
que se debe trabajar todos los dias y hay lideres a los que les falta empatizar”, refiriéndose
a este tema también comentd que los lideres deben entender las realidades de las deméas
personas y que esto es parte esencial del liderazgo. Fatima dijo que en el grupo en el que
estuvo si hubo cambios notorios, pero los cambios hubieran sido al 100% si hubieran
vinculado a todos los lideres entre si. Gisselle menciond que, a pesar de ser un punto
diferenciador entre algunos lideres, no todos cambiaron después del programa ya que no
lo aprovecharon completamente pero que a pesar de esto si hubo una mejora en la empresa

en general.

Para Juan, que fue un Coach durante este proceso hubo un cambio positivo dijo
gue el mejoramiento de la empresa se debia al aumento en el empoderamiento de los
colaboradores. Karina concuerda con que hubo una mejora en el nivel de la empresa, ya
gue la comunicacion fluye méas, de mejor manera y mas rapido; menciond que en la
empresa existe una evaluacion que se llama Happiness y que como resultado del Coaching

su equipo subid en distintas areas como trabajo en equipo y coordinacion de areas.

Una frase importante para recalcar de la entrevista de Karina fue: “Tenemos una
nueva vision de mejorar la comunicacion, ahora estamos mas unidos y todos remamos

para el mismo lado hacia los mismos objetivos para mejorar a la empresa”.

Para Patricia si existid una mejora a nivel general en la empresa y opina que no
fue un gasto sino una inversion para la compariia porque siempre se debe retroalimentar
al equipo. Mientras que Fernando dijo que: “el nivel de alcance o impacto que tuvimos

los que participamos si aportd a la empresa”.

En la pregunta sobre la cultura organizacional y estrategia corporativa, todos los

encuestados afirmaron que conocian estos dos aspectos de la empresa ya que son bien

socializados. Miguel comentd que la cultura organizacional se basa en ver al cliente como

el centro.
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llustracion 18: ¢ Conocia usted la cultura organizacional y la estrategia corporativa de Seguros Equinoccial antes de
ser parte de este programa?

100 %

Bino I si

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia

Las habilidades blandas son una parte esencial dentro del liderazgo, ya que son
las que impulsan la inteligencia emocional, la comunicacion, entre otros aspectos
importantes. Debido a esto, dentro de la entrevista se preguntd si los lideres creen que
implementar  Coaching Organizacional mejora las habilidades blandas de los

colaboradores.

El 100% de los entrevistados respondieron que si creen que mejora las habilidades
blandas de los colaboradores, aunque no todos concordaron con las mismas algunas se

repitieron:

lustracion 19: ¢ Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las habilidades blandas de los
colaboradores?

32 27
¥ YWY VY

Empatia Comunicacion Delegacidn
Trabajo en Equipo Escucha activa Orentacidn al cliente

¥ YV V¥V
YYI¥ IV VI v

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia
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El 87.5% de los encuestados afirmaron que la empatia es una de las habilidades
que mejoran con el Coaching. Sin embargo, no sélo se refirieron a la empatia desde los
lideres al resto del equipo, sino también a la empatia entre el mismo grupo. Gisselle dijo
que es bueno saber que como lider no eres el Unico que pasa por ciertas cosas. Por otro
lado, Patricia dijo que: “Muchas veces tenemos talentos o puntos a favor que no los

sabemos explorar”, esto refiriéndose tanto personalmente como con su equipo.

La comunicacion también fue una de las habilidades mas fuertes que los lideres
percibieron que mejoraron con un 62.5%. Esto tiene mucho sentido, ya que como se
menciond en preguntas anteriores la informacion fluye mas, de mejor manera y mas
rapido ahora que los lideres tienen una mejor relacion entre ellos y con sus equipos.
Fernando mencion6 que ahora pueden compartir sus ideas y metas de manera mas facil y
clara. Gisselle también mencion6é que: “Cuando haces programas de Coaching, te sinceras
y te abres”. Mientras que Fatima dijo que con el programa de Coaching: “Entiendes,

haces, vives y pasas las experiencias y conocimientos a tu equipo’.

En relacion con una de las preguntas anteriores, se buscd conocer si los lideres
creian que el programa de Coaching generd un beneficio para la empresa. Todos los
lideres concordaron en que este proceso si generd un beneficio para Seguros Equinoccial.
Sin embargo, Miguel opina que debid darse a mas personas y no solo quedarse en el nivel
de lideres porque segun su criterio, asi el liderazgo se habria desarrollado més y se hubiera

notado mucho mas el cambio.

lustracion 20: ¢ Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio para la Empresa?

100 %

Pio s

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia
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Con las preguntas anteriores se buscaba conocer la percepcion de los lideres con
respecto al impacto del programa de Coaching en la empresa, pero también es importante
conocer como este programa impactd en ellos. Debido a esto durante la entrevista, se
preguntd si consideraban que el programa generé un beneficio para su desarrollo
profesional, el 100% de los entrevistados admitio haberse sentido beneficiado al pasar
por este programa. También se pidid que den una pequefia explicacion de por qué creen

esto y al igual que muchas preguntas anteriores, las razones no fueron las mismas.

llustracion 21: Porcentaje de personas que mencionaron que el Coaching impactd en su vida personal.

29 %

Crecimiento personal

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia

A pesar de que el Coaching ayud6 a cada persona de diferente manera y que

muchas veces esta ayuda se transmite a su dia a dia, tan sélo el 29% mencioné que el

programa ayudé a su vida personal.

Por el otro lado, los demas encuestados mencionaron las siguientes razones por

las que creen que el programa generd un beneficio para su vida profesional.
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llustracion 22: ¢ Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio en su desarrollo profesional?

Positivismo

7.1% B
Empatia

214%

Mejor capacidad de reflexion
7.1%

Manejo de inteligencia emocional
7.1%

Identificar debilidades
7.1%
Ser resiliente
14.3%
Facilidad de trabajaren equipo
7.1%

Resolver problemas facilmente
T.1%

Comunicarse mejor
214%

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia

Juan comentd que con el programa de Coaching se le hizo mas facil transmitir
conocimientos y sobre todo ver primero a la persona y después al profesional. Esto Ultimo,
segun lo que nos dijo, se volvid algo muy importante en su forma de liderar. Para Fatima,
el hecho de lograr tener mas empatia con las personas en su equipo hizo que pudiera
comunicarse mejor, lo que ayud6 a que pudiera implementar proyectos con ellos méas
facilmente. Patricia, por el contrario, dijo: “uno se empieza a cuestionar hacia donde

quiere ir y hacia donde dirigir a mi equipo”.

Fernando por otro lado, mencion6 que ahora se puede dar cuenta de mas cosas, lo
que hace que deba reflexionar mas y por ende tomar mejores decisiones. Sin embargo,

Fernando también dijo que: “El Coaching debe ser mas profundo para generar un mayor

mpacto”.

La ditima pregunta que se hizo en la entrevista a los colaboradores, es si
recomendarian la implementacion de programas de Coaching en otras empresas. EI 100%
de los entrevistados si recomendarian esta implementacion y al contarnos las razones hay

muchos puntos importantes que se deben mencionar.

Gisselle comentd que ella si recomendaria porque es importante poder parar y

analizar lo que estas viviendo, entender como se llega a las personas y sobre todo porque
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el Coaching te da herramientas que te ayudan a crecer como persona; también dijo: “es
importante que de afuera te den las herramientas para tG seguir creciendo como persona
y como profesional”. Esta frase la utilizd ya que, para ella al ser lider, se vuelve

responsable del crecimiento de su equipo.

Para Juan, la implementacién del Coaching es muy importante porque asi se logra
regar el Know how!! entre los colaboradores, asegurando que, si una persona se llega a ir,

los proyectos no parany la empresa sigue funcionando con normalidad.

Segun Karina, el Coaching ayuda a que cada uno se reencuentre consigo mismo
al ser una herramienta muy poderosa, a su criterio: “El Coaching podria dar una vuelta de
180 grados a una empresa”. Por otro lado, Patricia Mendieta, del area técnica, menciono
que el Coaching ayuda a que las personas tengan un mejoramiento continuo no solo en el

area profesional, sino también en el personal.

Si bien Miguel recomendaria la aplicacion de Coaching en otras empresas,
también nos menciond que es importante hacerlo a todo el universo. Refiriéndose a esto
dijo: “si recomendaria, siempre y cuando se tome a todas las personas del mismo nivel y
no solo a un grupo”. En este sentido, Patricia concuerda con Miguel, ya que ella también
opina que no solo se debe realizar a los lideres, sino también a otros niveles. Patricia
menciond que: “es importante hacerlo con frecuencia y con un objetivo o vision”.
Coordinadora area de capacitacion

Esta entrevista fue la primera en ser realizada y se buscaba conocer cémo percibio
el impacto del programa de Coaching la persona encargada de coordinar el mismo. Las
preguntas que se realizaron fueron similares a las de los colaboradores, ya que tenian un

objetivo parecido.

La persona encargada de esta area es Lola Andrade y tiene el cargo de directora
de capacitacion en Seguros Equinoccial S.A., donde gestiona la parte de formacion y
desarrollo. Lola lleva en la empresa 25 afios, pero solamente tiene 5 afios en el puesto de

directora.

1 Know How: Son las capacidades o habilidades especiales que una persona adquirié con el paso del
tiempo en una empresa para realizar ciertas tareas o proyectos.
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Lola comentd que, para el proceso de Coaching, en la empresa se tiene distintas
fases. Para empezar, la Gerente de Recursos Humanos y ella tomaron una certificacion

de Coaching para después de aprender pasar esta informacion a los demas colaboradores.

En la siguiente fase se incluy6 a todo el equipo gerencial, esto debido a que si bien
los lideres deben tener un conocimiento técnico y habilidades especificas para su puesto,

estas deben ser potenciadas para que después puedan replicar el modelo con sus equipos.

Luego se dio Coaching a los directivos de la empresa; en esta etapa se busco lograr
que durante el Coaching grupal se desarrollen las habilidades organizacionales que como

empresa se requerfan.

Al igual que con los colaboradores se preguntd si a nivel organizacional existia
algin problema o situacion que se buscaba resolver. Lola comentd que, a nivel de
procesos, lo que buscaban era que las personas no trabajen como islas en las diferentes
areas. Esto debido a que las areas no interactuaban entre si, no conseguian resultados en
comln y el sujeto afectado era el cliente final. Por esto, el Coaching tuvo como objetivos
mejorar la interaccion entre equipos, la comunicacién y conocer como tomar acciones en

comln que permitan y faciliten el desarrollo de las actividades internas y hacia el cliente.

Con respecto a este problema, Lola nos comenté que con el proceso de Coaching
se tuvo buenos avances. Sin embargo, con la pandemia se cort6 un poco el proceso porque
se tuvo que hacer todo virtualmente. Nos dijo que a pesar de esta situacion los equipos
han reaccionado bien y colaborado mas, lo que ha permitido desarrollar méas proyectos.

Este resultado final ha sido a criterio de Lola muy bueno para la empresa.

Por otro lado, se le preguntd cudles serian los principales cambios que ha visto en
la empresa al terminar el proceso de Coaching. Lola mencion6 que principalmente mejord
la comunicacion entre los equipos que ahora es mas directa, y que por ejemplo, antes en
la empresa se asumian mucho ciertas cosas y ahora se llega méds a consensos; también
dijo que los equipos estan cumpliendo objetivos en comin que al final beneficia a la

empresa.

En el tema de liderazgo, Lola opind que el nivel de este en el grupo de
participantes si mejor6 principalmente desde los lideres hacia sus equipos. Esto debido a

que cuando los equipos ven que los lideres se comunican mejor y hay mejores resultados,
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esto se vuelve algo a seguir lo que para Lola esta es una consecuencia directa del

mejoramiento de liderazgo.

Una pregunta clave dentro de la entrevista fue conocer la percepcion de la
directora de capacitacion sobre el estado de la empresa general antes y después del
Coaching. Con respecto a esta pregunta mencioné que no todos los lideres responden de
igual manera a un proceso de Coaching o en el mismo lapso de tiempo, ya que puede
haber lideres a los que les tome méas tiempo reaccionar a esto. Sin embargo, al ponerlo en
una escala concordd en que el proceso de Coaching dio un resultado positivo en un 70%
de los lideres, esto debido a que no todos estdn preparados o dispuestos a mejorar de

manera inmed iata.

lustracion 23: Resultado positivo en lideres

70 %

Efectividad en los lideres

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacion: propia

Dentro de Seguros Equinoccial, el Coaching es una herramienta que siempre ha
estado presente y es muy importante ya que ayuda a las personas a desarrollar sus
competencias y habilidades. Debido a esto la empresa tiene como proyecto crear un area
de Coaching, por lo que desde ya se estd formando a los gerentes en esto para que se logre
dar Coaching a todos los colaboradores que lo necesiten sin necesidad de pagar por

Coaches externos que resultan un poco costosos.

Con respecto a las habilidades blandas que se desarrollan con el Coaching, Lola
cree que todas las habilidades son desarrollables. Sin embargo, en este proceso se
enfatizaron las habilidades nombradas a continuacion:
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llustracion 24: Habilidades blandas que se desarrollaron con el proceso.

Organizacion Escucha

Planificacién Comunicacion

Tolerancia a la frustracidn Empatia

Trabajo en equipo

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Realizacién: propia

Lola mencioné también que al momento de elegir a las personas que iban a ser
parte del proceso no se les dio la opcién de no participar, sino que fue obligatorio para
todos los lideres. Sin embargo, antes de anunciar esto, se dio una charla con las razones
de por qué deben ser parte del proceso y todos los beneficios que este les daria a ellos y
a sus equipos. Después de esta charla todos estuvieron de acuerdo en pasar por este

proceso a pesar de que durd cerca de 8 meses incluyendo su época de vacaciones.

Una frase muy importante a recalcar en este punto de la entrevista es cuando Lola
dijo: “una cosa es tener que hacer por obligacion y otra querer hacer por motivacion y esa

es la diferencia importante que descubrieron con el Coaching”.

Por el lado de la cultura organizacional, Lola mencion6 que es algo que va desde
el inicio y que esta cultura de puertas abiertas debe ser llevada por los lideres. Sin
embargo, son ellos los que deben organizarse y dedicar esos tiempos para escuchar,

atender y entender.

Con respecto a los beneficios que recibid la empresa con este proceso, Lola
comentd que en el mundo actual se deben desarrollar diferentes habilidades y que esa es
la diferencia entre una empresa buena y una exitosa. La directora de capacitacion cree
que los beneficios del Coaching en la empresa son evidentes porque se desarrollan

habilidades y, estas enfocadas en lo que necesita la compafiia hacen que las personas sean
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mas productivas. Todo esto segin Lola, volcado a la cultura organizacional hace que las

personas se sientan bien donde estan y quieran quedarse.

Por Ultimo, se preguntdé a Lola si recomendaria que otras empresas implementen
programas de Coaching. Respondid que si recomendaria, pero que para tener éxito en esto
se debe tener una compafiia con cierto nivel de madurez. También comenté que se debe
conocer hacia dénde se quiere ir como empresa, cuales son las competencias
organizacionales y saber qué tan desarrolladas se encuentran estas. Por otro lado, me
explicd que es necesario conocer muy bien a la empresa y también saber qué lideres o
personas necesitan mas que otros este tipo de programas
Encuesta

La encuesta se realizd a un grupo de 4 lideres de diferentes areas que fueron parte
del programa de Coaching en la empresa, esto se realizd de esta manera debido a que no

contaban con el tiempo suficiente para agendar una entrevista.
A continuacién, se hara un pequefio analisis de cada pregunta:
1. ¢Qué tiempo lleva en la empresa?

Este programa estuvo dirigido a los lideres de cada area, por lo que no todos
los encuestados tienen un cierto nimero de afios de antigliedad en la empresa, esto

se puede evidenciar de mejor manera en las siguientes respuestas.

Los lideres que participaron han trabajado en la empresa por mas de 7 afios,

el tiempo exacto para cada uno es:
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llustracion 25: ¢ Cuanto tiempo lleva en la empresa?

8 Afios
25%

20 Afios
50%

16 Afios
25%

Fuente: (Calderén, 2021)

Realizacion: Propia

Con esto podemos decir que la antigledad no fue un factor decisivo al
momento de elegir a las personas que participaron en el programa, sino que el

factor de decision fue el puesto que cada uno tenia.
2. ¢En gqué area de la empresa trabaja?

Al ser lideres, ninguna area se repitid y se obtuvo que las personas encuestadas
trabajan en departamentos donde cada uno tienen influencia directa con un grupo

de personas, estas areas son:

e Financiera
e Comercial
o Legal

e Indemnizacion de Vehiculos
3. ¢Usted decidié voluntariamente participar del programa?

El programa de Coaching segin la Lola Andrade (directora de capacitacion de
Seguros Equinoccial) en la entrevista fue una actividad en la que todos los lideres
debian participar. Sin embargo, algunos no estaban de acuerdo en participar por
lo que la empresa tuvo que cambiar el caracter del programa a obligatorio. Esto
se puede evidenciar en las respuestas de los lideres a esta pregunta, donde dos

personas participaron voluntariamente y dos no lo hicieron.
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llustracion 26: ¢Usted decidié voluntariamente ser parte del programa?

Si No
50% 50%

Fuente: (Calderdn, 2021)

Realizacién: propia

4. ¢Cuél era el problema o situacion que usted queria resolver con este
programa?

El programa de Coaching se realizd con el fin de incentivar la cultura
organizacional de la empresa impulsando el empoderamiento y delegacion, el
trabajo en equipo, el reconocimiento al logro grupal y la confianza. Sin embargo,
cada persona buscaba mejorar cierto aspecto, por lo que no hubo un sélo problema

0 situacién a mejorar, sino que estos se adecuaban a la realidad de cada lider.
Las respuestas que los lideres indicaron son:

e Autoconocimiento
e Inclusién en la empresa
e Empoderamiento

e Refuerzo de liderazgo en las areas

Tomando en cuenta las respuestas de los lideres y lo que se buscaba mejorar,
podemos deducir que el programa de Coaching ayudd a los lideres en diferentes
aspectos. Sin embargo, estos se alinean indirectamente con los propdsitos que la
empresa buscaba alcanzar.
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5. ¢Considera que el problema se resolvio? Explique por qué

Para esta pregunta el 100% de las personas encuestadas respondieron que el
programa de Coaching si resolvid el problema que tenian.

lustracion 27: ¢ Considera que el problema se resolvio?

Fuente: (Calderdn, 2021)

Realizacion: propia

Para esta pregunta también se pidio a los lideres que explicaran la razén por
la que consideraban que el problema se habia resuelto o no con el fin de entender
la manera en la que el Coaching influydé y su impacto en dichos problemas. Las
respuestas que los lideres dieron fueron:

e Me motive, vi las cosas desde otra perspectiva

e Selogrd resolver diferencias personales

e Logré delegar con mayor confianza

e Fue muy (til e importante, se incentivd y potencié cada una de nuestras

fortalezas y oportunidades de mejora e influencia en nuestros equipos.

Con estas respuestas podemos indicar que no solo se resolvio el problema que
tenia cada uno de ellos, sino que éste ayud6 a cada lider a mejorar para poder

llevar mejor sus areas de trabajo y al mismo tiempo generar un beneficio para la
empresa.

6. ¢Cudles serian los principales cambios que usted noté al terminar el

programa?

Para entender el impacto del Coaching a largo plazo se pidio que los lideres
mencionen los principales cambios que notaron luego de ser parte del programa.

Las personas encuestadas respondieron que los cambios que percibieron incluyen:

e Enfocarse en lo importante
e Mayor unién
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e [Escucha activa

e Ser parte de la solucién

e Seguridad

e Confilanza en uno mismo y en los demas
e Mayor autoestima

e Liderazgo claro

e Orientacion a la mejora

e Enriguecimiento de capacidades

Mediante estas respuestas podemos concluir que el programa de Coaching
cumplié con los principales propositos que buscaba alcanzar la empresa y resulto
en un beneficio para los lideres que se vera reflejado en su liderazgo y trabajo en

la empresa.

7. ¢Cree usted que mejor6 su liderazgo al terminar el Programa de

Coaching? Explique por qué

lustracion 28: ¢ Crees usted que mejor6 su liderazgo al terminar el Programa de Coaching?

100%

Fuente: (Calderén, 2021)

Realizacion: propia

Todos los lideres admitieron que su liderazgo mejord al terminar el programa
de Coaching. Sin embargo, al comparar las respuestas de cada uno podemos notar
que, si bien todos mejoraron su liderazgo, no todos lo hicieron en el mismo nivel.
Se puede ver mediante las siguientes respuestas que el Coaching impactd de

diferente forma a cada uno, pero obteniendo una mejora en su liderazgo.

e Logré aplicar lo aprendido con el equipo
e Entender a la otra persona y ponerse en sus zapatos

o El equipo estd més unido
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e Mejord la comunicacion con mi equipo de trabajo y se reflejo en su

rendimiento y confianza en mi persona como lider.

Todas las respuestas que los lideres mencionaron son mejoras que se veran
reflejadas en sus equipos de trabajo y por tanto en la productividad y desarrollo
de la empresa, ya que cada lider de area tiene un efecto directo en el grupo de

personas que tiene a su cargo.

8. Enunaescala del 1 al5, siendo 1 muy poco y 5 bastante, cuanto considera

que mejord su liderazgo

llustracion 29: Escala de mejora en lideres

50%

]

25% 25%

0,5

0% 0%

Fuente: (Calderén, 2021)

Realizacion: propia

Mediante el grafico podemos ver que el 100% de los encuestados notd una
mejora en su liderazgo; y un 75% de las personas cree que su liderazgo aumento
bastante al estar sobre el nimero tres en la escala. Esta pregunta nos ayuda a
conocer qué tanto perciben los lideres que les impacto el programa de Coaching
en su liderazgo, teniendo en cuenta que tres de cuatro personas notaron una mejora
bastante alta, podemos decir que el proceso por el que pasaron fue un éxito tanto

para la empresa como para las personas involucradas.
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9. ¢Considera que la aplicacion del Programa de Coaching, mejoro el estado

anterior en la empresa?

Con esta pregunta se busca conocer si las personas que participaron en el
programa vieron un efecto no solo en ellos, sino en la empresa como tal. El 100%
de los encuestados consideran que desde el proceso de Coaching la empresa
mejord; en términos del desarrollo organizacional de la empresa podemos afirmar
que al mejorar las relaciones entre las personas también se mejoré el desarrollo de

la empresa.

lHustracion 30: ¢ Considera que el Programa de Coaching mejord el estado anterior en la empresa?

Fuente: (Calderdn, 2021)

Realizacion: propia

10. ¢ Conocia usted la estrategia corporativa de Seguros Equinoccial antes de

ser parte de este programa?

Uno de los objetivos que tenia Seguros Equinoccial al realizar el proceso de
Coaching era reafirmar la estrategia corporativa en sus colaboradores, mediante
la respuesta podemos ver que no sélo fue una decision acertada ya que el 50% de
los encuestados no estaban al tanto de la estrategia corporativa de la empresa antes
de participar en el programa, sino que usar el Coaching es una manera amigable
para asociarla con los lideres y hacerla parte del dia a dia de ellos. Con esto
podemos lograr que los lideres ayuden a que la estrategia llegue a todos los

colaboradores al pasarla entre sus grupos de trabajo en forma de cascada.
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llustracion 31: ¢ Conocia usted la estrategia corporativa de Seguros Equinoccial antes de ser parte de este

programa?

No
50%

Si
50%

Fuente: (Calderon, 2021)

Realizacién: propia

11. ¢ Conocia usted la cultura organizacional de Seguros Equinoccial antes de

ser parte de este programa?

Al igual que en la pregunta anterior, otro objetivo de la empresa era reafirmar
la cultura organizacional entre los colaboradores. Sin embargo, al comparar la
respuesta de los lideres con respecto a la estrategia corporativa podemos afirmar
que la cultura organizacional estd mas socializada entre ellos que la estrategia

organizacional.

lustracion 32: ¢ Conocia usted la cultura organizacional de Seguros Equinoccial antes de ser parte de este

programa?

Si
75%

Fuente: (Calderén, 2021)

Realizacion: propia
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12. ¢(Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las
habilidades blandas de los colaboradores? Si la respuesta es si,

especifique algunas de estas habilidades.

llustracion 33: ¢ Cree usted que implementar Coaching Organizacional mejora las habilidades blandas de los
colaboradores?

Si
100%

Fuente: (Calderon, 2021)

Realizacion: propia

El 100% de los encuestados afirmaron que implementar Coaching
Organizacional mejora las habilidades blandas. Esto quiere decir que el Coaching
impacta directamente en la forma en la que trabajan las personas, cOmo

interactian entre ellos, cdmo resuelven sus problemas, entre otras cosas.

Los lideres describieron cudles son estas habilidades que mejoran con el

Coaching, las cuales son:

llustracion 34: Habilidades que mejoraron con el Coaching

Creatividad
12.5% Gestién de problemas
25%
Trabajo en equipc
12.5%
Manejo del estrés Mejor manejo emacional
12.5% 12.5%

Escucha activa Comunicacién
12.5% 12.5%

Fuente: (Calderon, 2021)
Realizacion: propia
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Como podemos observar, mas de una persona indicd que el trabajo en equipo es
una de las habilidades que mejoraron al igual que la resolucion de problemas o
gestion de conflictos; estos dos aspectos son fundamentales cuando se quieren
alcanzar objetivos en comin, por lo que al impulsar estos, las personas llegan a

trabajar de mejor manera para beneficio de la empresa.

13. ¢Considera usted que el programa de Coaching generd un beneficio para

la Empresa?

Todas las personas encuestadas coinciden en que implementar este tipo de
Coaching genera un beneficio para la empresa. Esta pregunta estd ligada a la
anterior, ya que si las personas trabajan de mejor manera y los lideres pueden
comunicarse mejor con sus colaboradores esto va a resultar en que todos van a
trabajar como piezas de un mismo engranaje minimizando la cantidad de errores

que pueden cometer las personas por falta de conocimiento o malos entendidos.

llustracion 35: ¢ Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio para la Empresa?

100%

Fuente: (Calderdn, 2021)

Realizacion: propia

14. ¢ Considera usted que el programa de Coaching genero un beneficio en su

desarrollo profesional?

Esta pregunta es muy importante para este proyecto, ya que el Coaching para
muchas empresas esta visto como un gasto y no como una inversion, por lo que el
hecho de que el 100% de las personas encuestadas respondieron que este programa
les ayudo en su desarrollo profesional, nos demuestra que no s6lo es un beneficio
para la empresa como lo vimos anteriormente sino que también ayuda a que los

colaboradores mejoren profesionalmente para que puedan trabajar de mejor
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manera y a su vez ensefiar lo que aprendieron a los colaboradores a su cargo. Esto
genera un impacto no sélo en las personas que participaron sino en toda la

empresa.

lustracion 36: ¢ Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio en su desarrollo profesional?

Si
100%

Fuente: (Calderdn, 2021)

Realizacién: propia

15. ¢ Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en

otras empresas?

El 100% de las personas encuestadas recomendarian a otras empresas
implementar programas de Coaching. Esto nos ayuda a entender que las personas
que participaron en este programa no piensan gque sea un gasto, Sin0 que su
percepcion sobre el Coaching es positiva y no sélo para un tipo de empresa, sino

para cualquier empresa.

llustracion 37: ¢Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en otras empresas?

100%

Fuente: (Calderén, 2021)

Realizacion: propia
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Capitulo IV

Andlisis de datos
En el proceso de obtencion de datos se pudo encontrar informacién muy valiosa

que nos ayuda a entender cuél era el estado de la empresa antes del Coaching y como este

cambié después de que los lideres pasaran por este proceso.

Para lograr tener una mejor perspectiva del impacto del Coaching en la empresa
y los lideres se va a realizar un andlisis comparativo constante, un analisis por etapas y
un analisis de contenido. El primer tipo de andlisis consiste en comparar una 0 varias
unidades de estudio con otras que son semejantes o diferentes, en este caso las unidades
de estudio son las entrevistas con los lideres. El segundo tipo de andlisis se basa en
clasificar los elementos dentro de una misma categoria, para esto se va a utilizar el
proceso de Coaching como un punto medio que divide dos etapas, la “pre Coaching” y la
“post Coaching” con el fin de evaluar el impacto de este proceso en los colaboradores y
en la empresa.
Analisis comparativo constante

Para este analisis se comparan cuatro unidades de estudio separadas en dos
grupos. Dentro del primer grupo estaran Miguel Zufiga, jefe de proyectos de tecnologia
y Fatima Morales, directora de experiencia de cliente. En el segundo grupo estaran
Patricia Soria, jefe de cobranzas regional y Karina Salazar, jefa de administracion salarial

y beneficios.

Se separd a estos lideres de esta manera ya que tanto Miguel como Fatima tuvieron
respuestas similares en sus entrevistas, al igual que Patricia y Karina en el otro grupo.
Para este analisis vamos a tomar en cuenta Unicamente las preguntas nimero 13 y 15 de
la entrevista a los colaboradores: 13. ;Considera usted que el programa de Coaching
generé un beneficio para la Empresa? y 15. ;Recomendaria usted la implementacion de

un programa de Coaching en otras empresas?
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llustracion 38: Respuestas a ¢ Considera usted que el programa de Coaching gener6 un beneficio para la Empresa?

GRUPO 1

Miguel: No puedo decir que
hubo una mejoria en general, el

liderazgo se trabaja todos los

RESPUESTAS PREGUNTA 13

GRUPO 2

Patricia: Si mejoré. No fue un
gasto, sino una inversién para la

empresa. Necssitas siempre

dias. Subimos muy poco en esto. retroalimentar al equipo.

Fatima: No estoy segura. Mi Karina: Si, en parte por la

grupo si mejord, pero si mejora en la relacidn con los
hubieran vinculado o todos y ofros lideres. La comunicacion
con mas tiempo el cambio fluye mds, de mejor manera y

hubiera sido total

mdas rapido.

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Elaboracién: Propia

Como se puede ver en el gréfico, las personas del grupo uno no pueden afirmar
que hubo una mejora a nivel general de la empresa, mientras que las personas del grupo
dos estan seguras de que si mejord. Para lograr que todos perciban este cambio en la
empresa, se debe tomar en cuenta las respuestas de los lideres que opinan que se necesita
mas tiempo y un trabajo continuo diario de todos los lideres en conjunto. Sin embargo,
también se debe tomar en consideracion que puede que dichos lideres no hayan
aprovechado totalmente el programa y por ende no ven ese cambio en la empresa como
las personas del grupo 2. Con esto se puede hacer alusion a lo que Lola, directora de
capacitacion mencion6 que algunos lideres no estan preparados para cambiar durante el

proceso.

La segunda pregunta que se va a analizar es la nimero 15. ;Recomendaria usted

la implementacion de un programa de Coaching en otras empresas?
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empresas?

lustracion 39: Respuestas a ¢Recomendaria usted la implementacion de un programa de Coaching en otras

RESPUESTAS PREGUNTA 15

GRUPO 1

Miguel: Si, siempre y cuando se
tome en cuenta a todas las
personas del misme nivel y no

sélo a un grupo.

GRUPO 2

Patricia: &i, es importante
hacerlo con frecuencia y con un
objetivo o visién. También es

importante hacerlo a més

niveles.

Karina: Si, es una herramienta
Fétima: Si, lo recomendaria al
100%

muy poderosa, puede dar una
vuelta de 180 grados a una
empresa

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Elaboracién: Propia

A diferencia del gréafico anterior, en esta comparacion existe un cruce. Este cruce
se debe a que tanto Miguel como Patricia concuerdan en que algo faltd en este proceso.
El criterio de estos dos lideres es que el proceso debe haber sido dirigido para mas
personas de varios niveles y no sélo enfocarse en un nivel o cierto grupo de personas. Sin
embargo, todas las personas de los dos grupos recomendarian realizar procesos de

Coaching en las empresas.

Con este pequefio analisis podemos llegar a la conclusion de que si bien los lideres
del grupo uno vieron un cambio pequefio en el estado general de la empresa “post
Coaching”, este tipo de procesos generan un beneficio tanto para las empresas como para

todos los colaboradores independientemente de si participan en este proceso 0 no.

Analisis de contenido
Este analisis se va a dividir en dos etapas, donde el punto diferenciador sera el

proceso de Coaching. Lo que se busca identificar con este andlisis es el estado de la
empresa antes del Coaching. Es decir, las situaciones o problemas que tenia la
organizacion que llevaron a la realizacion de este programa y conocer el estado de la
misma con respecto a estos problemas después del proceso de Coaching.
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llustracion 40: Etapas de analisis

COACHING

ETAPA PRE
COACHING

ETAPA POST
COACHING

Fuente y elaboracién: Propia

Dentro de esta subdivision se identificardn los problemas que habia dentro de la
empresa, tanto para el area de capacitacion como para los lideres y los cambios que hubo

luego del programa de Coaching, donde estos tenderan a no ser iguales en todos los casos.

En el siguiente grafico se establecerdn los problemas que existian en la
organizacion y que se buscaban resolver segun la informacion proporcionada por los
lideres y la directora de capacitacion durante las entrevistas al lado izquierdo. Al lado

contrario se encuentran los cambios que hubo tras el proceso de Coaching.
llustracion 41: Comparacion etapas

ETAPA PRE

ETAPA POST
COACHING COACHING
PROBLEMAS CAMBIOS

X

* Mayor interaceidn entre areas

* Mayor colaboracidn y facilidad de desarrollo de proyectos
* Cumplimientos de objstivos en comun

* Mayor comunicacion

* Mejora en trabajo en equipo

* Areas trabajan como islas por separado
¢ No habia interaccién entre equipos

* No se conseguian resultados en comin + Mayor empatia
* Mala comunicacién * Mas escucha activa
* Poco trabajo en equipo * Mayor reconocimiento de colaboradores

* Perspectiva mds positiva

* Mayor delegacion

* Mayor eficacia

* No se practicaba la escucha activa = Aumento en indice de satisfaccion
* Menor injerencia de jefes

* Poca empatia
» Choques entre lideres y su equipo

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Elaboracién: Propia

En la etapa pre Coaching, dos de los principales problemas que tenia la
organizacion eran que las areas trabajan como islas independientes y por ende no se
lograba tener resultados en comln por esta falta de interaccion entre los equipos. Esto

75



segun Lola, afectaba a la empresa en si, pero también al cliente final que es el eje de la
cultura organizacional, por lo que era un punto importante a tratar en el programa de

Coaching.

Estos problemas en la etapa post Coaching se resolvieron en su mayoria luego de
pasar por este proceso. La directora del area de capacitacion y los lideres concuerdan en
que ahora existe una mayor interaccion en las areas y por ende también aumentd la
colaboracion de las personas, lo que ayudd a que el desarrollo de proyectos se vuelva méas
facil. Todo esto se puede ver reflejado en que se estdn cumpliendo con objetivos en

coman.

Otros temas importantes que llevaron a la realizacion del programa, fue la mala
comunicacién y la poca empatia que existia. Muchos de los lideres en las entrevistas
mencionaron que por el proceso de Coaching les ha resultado més facil el ponerse en los
zapatos de la otra persona y no ver a los comparfieros sélo como profesionales, sino verlos
como personas que al igual que cada uno de nosotros tiene problemas dentro de su propia
realidad. Este aumento de empatia en la empresa seguin los lideres se logré debido a que
muchos de ellos no se conocian entre si, por lo que no tenian esa conexion y esto se
reflejaba también en sus equipos.

DAFO

El andlisis DAFO es una herramienta que se utiliza para conocer la situacion de
una empresa 0 proyecto en relacién a 4 variables internas y externas. Las variables
internas de esta matriz son las que la empresa puede controlar como las debilidades y las
fortalezas, mientras que las variables externas son las que no estan en control de la

empresa como las amenazas y oportunidades.

Para este analisis se va a seguir tomando como punto de referencia el proceso de

Coaching, por lo que se realizaran dos modelos DAFO para cada etapa.
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DAFO pre Coaching
llustracion 42: DAFO pre Coaching

* Maolo comunicaocicn

» Aidomiento de dreas

* Poeoo trabojo en equipo * Grandes empresas

» Muchas compafiias sin competidoras
intergcoion entre el mismo ¢ Inestabilidad politica
grupe » Cambic de presidents

Resistencia al cambio

Lideres no se conocen

Conflictos por falta de

empotio D A

.y - i Ch
‘nVBTSIOn en programaos F Buena r’e|c:o|on cen
proveedores

para trabajodores,

> . -
retencicn de personal Cfrecer servcios

adicicnales

Confianza en lo marca
* Cambics en lo percepeicn

Conjunto de empresos

baio el mi del mercado
ajo el misme grupo
Clientes sotisfechos

Atencién personalizado

Capacided para atraer

Cultura erganizacional
estoblecida

Fidelizocion de clientes

clientes pero sin perder a
los cctuales

= Alianzos estratégicos

.

Experiencia en el sector

Fuente: (Andrade, y otros, 2021)

Elaboracién: Propia

Con el fin de conocer la situacién de la empresa en el momento anterior al
Coaching se realizd un analisis DAFO que nos permite conocer esto. Podemos observar
que en este primer andlisis la mayoria de debilidades que tiene la empresa son los
problemas que se manejaron con el programa de Coaching. Este es un indicador de cémo
se eligieron los objetivos del programa de Coaching en la empresa, ya que con los

objetivos para este proceso se pueden llegar a atacar la mayoria de estos.

Por el lado de las fortalezas empresariales tenemos que Seguros Equinoccial es
una empresa Yya establecida en el mercado que cuenta con una cartera de clientes amplia
y sobre todo un reconocimiento de marca que le permite mantenerse en el mismo por los

anos.

Dentro de las oportunidades tenemos que tomar en cuenta que la empresa es parte
de un conglomerado de otras empresas que trabajan entre si y el hecho de tener ese
respaldo ya es un plus para la empresa, pero también hace que pueda tener mas espacio

de crecimiento y confianza entre los clientes.

Si bien las amenazas no son tantas para esta empresa, tienen un peso muy grande.

El impacto que tuvo la inestabilidad politica en el pais fue alto y esto no solo afecté en
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este aspecto, sino que también tuvo un efecto directo con la economia del pais. Al tener
dos corrientes totalmente opuestas encabezando las listas de apoyo generé mucha
incertidumbre que se tradujo en una baja confianza del consumidor y en una pequefia

reduccion en los gastos de cada familia.

DAFO post Coaching
llustracion 43: DAFO post Coaching

= Fandemia
* Grandes empresas
competidens

* Motodaslos personas han
sido parte de los programas

s+ Rasiztencia al cambio T S ——

» Aumento de delincuencia en
el pais

: F o » Buena relacidn con
s Confianza en ko marca
* Adaptabilidad proveedoms
Productividad « Crrecer servicios adicionales

. .

Inyersidn en programas para « Cambios en la percepcicn del

trabajodores, retencidn de personal mercadeo

* Conjunto de empresas bajo el mismo
grupo

* Atencidn personalizada

* Cultura organizacional establecida

* Clientes sotisfechos

» Capacidad para atraer
clientes pero sin parder a los

Fidelizacién de clientes actuales

Experiencia en el tector » Alianzas estratégicas

. .

» Buen clima laboral * Recuperacién de la economia
* Creacitn de drea de

Craching

Fuente y elaboracion: Propia

Para este analisis podemos observar que las debilidades después del proceso de
Coaching se redujeron. Sin embargo, podemos observar que una debilidad dentro de la
empresa es la resistencia al cambio, lo que no es muy facil de eliminar, pero se puede
lograr si se comunica de mejor manera la situacion. Aqui tenemos que tener en cuenta
que, si bien con un buen liderazgo esta resistencia al cambio tiende a bajar, siempre estara

presente en todas las empresas.

Por el lado de las fortalezas podemos ver que la presencia de la marca sigue siendo
fuerte al igual que la confianza de los consumidores. También tenemos que tomar en
cuenta que los procesos de Coaching ayudan a que los lideres sepan como manejar de
mejor manera las situaciones y por ende se vuelvan més resilientes y se adapten mejor a
los cambios ellos como sus equipos. Otro aspecto importante es que con todos los lideres
en sintonia se tiene un mejor ambiente laboral y eso impacta directamente en la

productividad, lo que es bueno para la empresa.
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En cuanto a las amenazas, podemos ver que no son muchas, pero si tuvieron un
impacto alto. La pandemia fue algo tan imprevisto que afectd al pais y al mundo en todos
los aspectos. Debido al encierro las empresas tuvieron que cambiar su forma de trabajo y
ajustarse a nuevas medidas, como por ejemplo la Ley Humanitaria. Esta ley permiti6 a
las empresas recortar el sueldo de los trabajadores, lo que impactdé en el consumo del
hogar al no tener los mismos ingresos. La tasa de desempleo aumentd y muchas personas
empezaron a gastar su dinero en bienes de primera necesidad. Todas las empresas y

familias se vieron realmente afectadas.

Dentro de las oportunidades tenemos que la empresa cuenta con clientes
fidelizados que tienen una buena imagen de la misma y su gestidn, lo que ayuda a que
capten potenciales clientes y mantener los anteriores. Si bien la pandemia afectdé en un
principio a todas las empresas, también pudo ayudar a muchas, esto debido a que la
percepcion de las personas por tener un seguro cambid, ahora habia un factor de riesgo
alto para ellas y muchas optaron también por contratar un seguro al ver que todos los

hospitales publicos colapsaron.

Con esta informacién podemos hacer una comparacion de la situacion de la
empresa antes y después del Coaching, el cambio mas fuerte se puede ver en las
debilidades de la empresa, las cuales disminuyeron drasticamente con el proceso de
Coaching. Esto se traduce en una fortaleza para la empresa que al tener la capacidad de
adaptarse a todas las nuevas formas de trabajo que le permitieron seguir funcionando sin
mayores efectos. Esto lo confirmamos con las entrevistas, ya que muchos de los lideres
mencionaron que, debido al proceso de Coaching supieron como manejar adecuadamente
esta transicion a teletrabajo entre otros cambios. Incluso, una lider menciond que uno de
los indices de satisfaccion en la encuesta interna que antes tenian bajo, durante la
pandemia y después del Coaching subié. Otra lider también comentd que su experiencia
durante la pandemia gracias a este proceso, fue muy grato porque aprendid a tener mayor

empatia con su equipo y a comunicarse de mejor manera.

Todos estos testimonios en conjunto con la informacion anterior nos indican que el
proceso de Coaching si logré cumplir con los requisitos que la empresa tenia como base

para este programa.
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Curva de conflictos y productividad
Esta curva ayuda a medir el impacto de los conflictos internos de la empresa en la

productividad de las personas. Para entender esta curva se debe tener en cuenta que los
conflictos quitan productividad y el nivel del conflicto, se mide por la reaccion de las

personas al mismo.

A continuacion, se presentard la comparacién de esta curva con respecto a las

etapas pre y post Coaching, pero tambien al nivel optimo de confiicto.

Curva pre Coaching
lustracion 44: Curva nivel pre Coaching

Alto
—g Nivel pre Coaching
2 [
=
+ |
o
3 [
o]
o [
o
o |
° |
0 |
=
=z I
|
|
Bajo L Alto

Nivel de conflicto

Fuente y elaboracién: Propia

Con esta curva podemos observar que el nivel de conflicto es mayor al de
productividad, por lo que estos conflictos internos afectan a las personas y su trabajo.
Esto nos indica que hay que identificar estos problemas para lograr resolverlos. En este
caso los problemas que se deberian atacar serian: la mala comunicacion, poca empatia, la

falta de trabajo en equipo Y la interaccion entre lideres, grupos Yy areas.
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Curva post Coaching
lHustracion 45: Curva nivel post Coaching

Alto

Nivel post Coaching

Nivel de productividad

Bajo Alto
Nivel de conflicto

Fuente y elaboracién: Propia

Como se menciond anteriormente, el programa de Coaching se basé en los
parametros: empoderamiento y delegacion, mas confianza y menos control, eliminar
castigos al error, trabajo en equipo y reconocimiento al logro grupal. Al tener en cuenta
los problemas o conflictos que nos mencionaron los lideres podemos ver que estos

parametros si se ajustaron a ellos y que se pudieron cumplir.

Al resolver los conflictos mencionados anteriormente y trabajarlos, el nivel de
productividad aumentd, esto debido a que el ambiente laboral mejord y la relacion entre
las &reas también. Con esto se logra que las areas y equipos trabajen en equipo y consigan
objetivos en conjunto para el beneficio de la empresa.
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Curva nivel 6ptimo
llustracion 46: Curva nivel 6ptimo

Alto Nivel dptime

Nivel de productividad

Bajo Alto
Nivel de conflicto

Fuente y elaboracién: Propia

Si bien el proceso de Coaching mejord esta curva, también podemos ver que tanto
la resistencia al cambio como la predisposicion para el cambio de cada uno de los lideres
aln juega en contra, sin contar con que, si bien algunos cambios se pueden hacer mas
notorio que otros en el tiempo, hay que esperar a ver el cambio global con el pasar del

tiempo y teniendo en cuenta que se debe trabajar esto a diario.

Como algunos de los lideres nos comentaron en las entrevistas, para llegar a este
nivel Optimo es importante que todas las personas que son parte de la empresa sean
consideradas en procesos similares, para mejorar su productividad y la cultura de la

empresa.

El nivel de curva pre Coaching es alto en conflicto y medio en productividad, el
nivel post Coaching es medio en conflicto y medio-alto en productividad y el nivel éptimo
es medio en conflicto y alto en productividad. Esto quiere decir que para que el nivel de
conflicto sea Optimo, estos conflictos no deben crear una reaccién alta en los
colaboradores, por lo que se los debe mitigar antes de que afecten altamente a los
colaboradores. El nivel post Coaching se acerca mucho al nivel 6ptimo, pero es necesario

seguir trabajando diariamente con lideres y grupos.
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Con respecto al ROI, se lo analizard por cada uno de los tres niveles antes
explicados en forma cualitativa para lograr percibir si el programa de Coaching se podria

tomar como gasto o inversion.

El nivel 1 consiste en evaluar las reacciones de los participantes, estas se pueden
comparar con la informacion obtenida con la entrevista y la encuesta. Todos los sujetos
de estudio notaron cambios positivos después del proceso de Coaching, al igual que una
mejora en su liderazgo, lo que generd un impacto positivo no solo en ellos sino en todo
su equipo. Con esta informacion podemos decir que las reacciones de los participantes
fueron positivas, por lo que el retorno sobre la inversion en la empresa empieza a notarse

a corto plazo.

Dentro del nivel 2 se analiza el aprendizaje adquirido por los sujetos de estudio.
De acuerdo a la informacion obtenida, sabemos que los lideres que pasaron por este
proceso ahora conocen como comunicarse Mejor con su equipo, tener mayor empatia, a
trabajar en equipo con las otras areas. Los sujetos de estudio tuvieron un grado de
aprendizaje medio — alto de estas habilidades, lo que finalmente se convierte en un
beneficio para la empresa y generara resultados favorables de acuerdo a esa inversion en

el programa de Coaching.

Para el nivel 3 se toma en cuenta el cambio de conducta o de comportamiento.
Dentro de estos parametros tenemos que, por la evaluacion interna de la empresa, muchos
de los lideres con sus equipos aumentaron su puntuacion en diferentes aspectos de esta
evaluacion. También tenemos que algunos sujetos de estudio por este proceso llegaron a
ser mas empaticos y a delegar mas, lo que es un beneficio para la empresa al ahorrar

tiempo en la toma de decisiones y en resultado aumenta la productividad.

Toda esta informacion de los primeros tres niveles nos ayuda a percibir que el ROI
si es positivo para la empresa y que los procesos de Coaching no son un gasto, sino una
inversion. Sin embargo, es recomendable que se realice este célculo con los valores

exactos, lo que se recomendard a la empresa.
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Capitulo V
Conclusiones y Recomendaciones

Las empresas necesitan adaptarse a un entorno tan cambiante como el actual, pero
también tener una ventaja competitiva que les permita mantenerse en el mercado. Esta
ventaja sin duda puede ser el uso del Coaching como una herramienta vital para lograr

que tanto la empresa como los colaboradores se beneficien.

Seguros Equinoccial S.A. es una empresa consolidada en el mercado que ha
logrado ser una de las lideres en su industria. Esta empresa utiliza el Coaching dentro de
su plan de Desarrollo Organizacional para lograr que sus lideres en este caso adquieran
habilidades que les permitan alcanzar los objetivos y solucionen ciertos problemas que la

empresa tenia.

Debido a esto y a la informacion recogida por los diferentes instrumentos
podemos afirmar que el Coaching es una herramienta que impacta de manera positiva en
la empresa, ya que no sélo beneficia a los colaboradores en su vida profesional, sino

también la parte personal.

En cuanto a los objetivos que tenia el programa de Coaching dentro de la
organizacion tomando en cuenta los parametros planteados, podemos afirmar que el

proceso cumplio con todos ellos para bien de la empresa.

Si bien el Coaching es un proceso en el cual no se pueden ver resultados al
instante, los sujetos de estudio afirmaron que al corto plazo luego de que pasaran por este
proceso, muchos de los problemas que tenian se resolvieron. Incluso se puede concluir
que el Coaching si gener6 un beneficio para la organizacion ya que los lideres que
participaron en este proceso notaron un cambio en la forma de trabajar dentro de la

misma.

Por otro lado, tomando en cuenta a todos los lideres se podria recomendar a la
empresa que para el proximo proceso de Coaching que realice, tome en cuenta a mas
personas y sobre todo a personas de distintas areas por un periodo un poco mas largo de

tiempo, ya que como uno de los lideres afirmd, esto se debe trabajar todos los dias.

También se podria recomendar a la empresa que después de un tiempo y tomando
en cuenta todo el contexto de la pandemia y las consecuencias en la forma de trabajar, se

realice una evaluacion a los sujetos de estudio y de sus equipos o areas para confirmar de

84



manera cuantitativa el ROl y realizar una comparacion entre los objetivos esperados y
alcanzados con este proceso. Siempre que se tome en cuenta el contexto de la pandemia

y como ayudd el Coaching durante esta crisis.

Dentro de la empresa Seguros Equinoccial se puede identificar que su capacidad
de invertir en programas de Coaching, es una de sus ventajas competitivas que ayudaran
a que la empresa se mantenga en el mercado siendo una de las lideres en el area de

Seguros.

Para finalizar, cabe recalcar que la informacion obtenida de los lideres y la
directora de capacitacion, nos afirman que el Coaching tiene una relacion directa con el
Desarrollo Organizacional de una empresa, puesto que los dos buscan el desarrollo del
talento humano y este se da por medio de la mejora de las diferentes habilidades de cada

persona.
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