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RESUMEN

El proyecto de investigacion tiene la finalidad de repercutir significativamente en los pro-
cesos de gestion empresarial, especificamente en el de talento humano, porque desde ese
proceso es donde se producen mejores resultados para la empresa. Las pequenas v medianas
empresas se constituyen en un terreno fértil al momento de aplicar procesos de Coaching,
Varias Pymes en algunas situaciones se encuentran limitadas por paradigmas errados que las
limitan e impiden generar una etapa de transicion, entre una gestion limitada de técnica de
formalidad, a una enriquecida con herramientas en la gestion del Talento Humano, como es
el Coaching que busca destrabar el potencial de una persona. Se analiza una Pyme dedicada
a la comercializacion de productos alimenticios que se encuentra ubicada en el Canton Mi-
lagro, Provincia del Guayas, en donde no solo se han validado las hipdtesis de una investiga-
ci6n con los resultados de un censo, sino que se profundizé con una generacion de un plan
piloto que al ser aplicado brindo resultados que se estima pertinente compartir a través de
la redaccion del presente articulo v que se aspira que se pueda replicar en organizaciones de

similares caracteristicas.
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ABSTRACT

This research project aims to significantly impact the business management processes, spe-
cifically in the human talent, because that group is where best results for the company are
produced. Small and medium enterprises constitute a fertile ground for the application of
coaching processes; several SMEs in some situations are limited by flawed paradigms that
limit or prevent generating a transition from a limited technical management formality to
one enriched with tools in Human Resource management and coaching which will attempt
to free a person’s potential. An SME dedicated to the marketing of food products located in
Canton Milagro, Province of Guayas, census results validated the research hypothesis. The
application of the resulting pilot plan brought significant results which this article will cause
to be shared. It is hoped results will be replicated in similar organizations.
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Introduccién

Las organizaciones se enfrentan cada
dia a un contexto cada vez mds complejo
v desafiante en la que resulta necesario v
diriamos hasta imprescindible una gestion
estratégica, que le permita enfrentar v pro-
poner nuevas alternativas para mantenerse
v crecer en un mercado cada vez mds exi-
gente, las pequenas y medianas empresas
PYMES son parte de este segmento. En la
gestion empresarial existe un sin namero de
estrategias que se pueden implementar para
optimizar la gestién de su talento humano,
logrando equipos que generen un mejor
rendimiento, una de estas es la herramienta
del “coaching”, tal como lo menciona Haw-
kins (2012) “los mejores equipos reciben un
coaching constante”, ante esta situacidén se
refleja una necesidad v es la de identificar
una definicién con la cual se enmarca el
presente trabajo de investigacion, se tomo
la decisién de asimilar la propuesta que
efectia Tim Gallwey quien menciona lo
siguiente: “El Coaching es destrabar el po-
tencial de una persona para maximizar su
propio rendimiento. Es ayudarla a apren-
der en lugar de ensefiarle” (Renton 2010),
se busca que esta herramienta de gestion
del Talento Humano se convierta en un
proceso continuo de mejora.

En el cantdn Milagro el sector comercial
presenta una dinamia cada vez en crecimien-
to, soportada por el potencial agroindusttial
de la zona, destacindose la presencia de las
PYMES, en las que resulta imprescindible
proponer estrategias vinculadas con la op-
timizacién de la gestién técnica del talento
humano, rompiendo paradigmas errados que
generan una logica consecuencia que es la
resistencia al cambio, es as{ como determi-
nados integrantes de las Pymes, estiman que
la sola experiencia de su personal reflejada
cuantitativamente en el tiempo o la parti-
cipacién esporadica en determinados cursos

de ventas se constituyen en los recursos ne-
cesarios para lograr las metas establecidas.

La continua busqueda de nuevas opcio-
nes que generen potencialmente el desarro-
llo de las Pymes, sustentado con la gestién
de su Talento Humano motiva la presente
propuesta, en la que se aprecia un proceso
de investigacion, que no solo se limitard en
la determinacion de las causas que validan
la existencia del problema, o la propuesta
de un programa de capacitacién que aspira
anular las mencionadas causas. Se tomd Ia
decision de implementar un Plan Piloto que
satisfactoriamente permite validar la eficacia
de una propuesta de capacitacion que fuera
aplicada v que sus resultados generen satis-
faccion a los colaboradores v administrado-
res de la PYMLE que abrié las puertas a esta
investigacion , recibiendo el beneficio de un
proceso sinérgico de cambio, de mejoras, lo-
grando un trabajo eficaz en equipo y de los
equipos, eliminando el mito del “llanero So-
litario” tal como identifica Maxwell (2012).

Precisamente la propuesta de la investi-
gacion, es la estructuracién de un programa
de capacitacién de coaching para los cola-
boradores de una organizaciéon Pyme de co-
mercio de consumo masivo del canton Mi-
lagro, validado mediante la aplicacién de un
Plan Piloto, en el cual se capacité un grupo
de colaboradores para aplicar las estrategias
previamente establecidas.

Tal como lo menciona Stoner (1996) en
su texto de administracién, existen grupos
de interés que se los debe asimilar en nues-
tro entorno, identificando los de interés in-
terno y externos, si se trabaja directamente
en nuestros colaboradores, se produce un
efecto en otros grupos de interés como lo
son nuestros clientes, e inclusive nuestros
competidores se podrian beneficiar, logran-
do de esta manera mejorar las propuestas
para los clientes externos.
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Materiales y métodos

La investigacion realizada, es de carac-
teristicas heterogenia, que permite en la
obtencién de informacidén necesaria para
desarrollar procesos conceptuales v estadis-
ticos eficientes, propone un informe general
completo, para la realizacién eficaz del pro-
vecto planteado.

Se aplica una investigacién descriptiva,
porque se conoce con alta exactitud aque-
llas cualidades, comportamientos o caracte-
risticas que tiene la poblacién a la que nos
estamos dirigiendo y sirven para el estudio
que se realice. Ademds se utiliza la investi-
gacion explicativa, debido a que proporciona
un sentido de entendimiento del problema
que se estd haciendo referencia en nuestro
proceso de investigacion.

Al ser considerada una investigacion sis-
temdtica donde el investigador no tiene con-
trol de las variables independientes, debido a
que los hechos ya han ocurrido, pueden ser
intrinsecamente manipulables, los cambios
va ocurrieron y normalmente el investigador
se limita a la observacién de situaciones ya
existentes v conscientes de la incapacidad
para influir en las variables v sus efectos.

Segiin se lo plantea es de caracter cuan-
titativo al aprovecharse en este proyecto, la
obtencion efectiva durante verificacion y so-
lucién de las hipétesis planteadas, por lo que
se direcciona como no experimental, pero
que no termina afectando las variables ela-
boradas. Es preciso resaltar la investigacion
como transversal, debido a que dicho méto-
do solo se lo desarrollard una sola vez en el
tiempo.

Poblacion

Su ubicacién esta dada en la ciudad de
Milagro; aunque al ser mas especificos, se lo
encuentra en el sector de las Pymes de co-
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mercio masivo que comerciaiiza los diferen-
tes productos que les proporciona una de
las principales empresas comercializados de
esta linea en el pais.

Para una mejor sistematizacién de resul-
tados, es preciso que se requiera una deter-
minada muestra proveniente de la poblacién,
tanto masculina como femenina y que cons-
tituye a empleados y administradores quie-
nes conforman la Pyme en investigacién.

Dentro de esta investigacion se necesitard
de ciertos métodos que permitan obtener de
manera precisa informacién coherente a los
parimetros que se buscan esclarecer v cono-
cer dentro de la empresa v de esta manera
analizar los resultados que sean vélidos para
plantear soluciones de lo que se desea alcan-
zar v sobre todo, teniendo como premisa el
éxito en el desarrollo del proyecto.

Se aplica el método inductivo que permite
desarrollar el estudio de aquellos problemas
hacia una totalidad; es decir, se analiza los
distintos elementos para llegar a conclusio-
nes de diferentes situaciones presentadas y
que pueden ser similares a la observada.

El método deductivo se la utiliza porque
el estudio de los fenémenos particulares se
los obtiene del mismo resultado de los antes
mencionados.

Técnicas e Instrumentos

El censo, porque es muy importante arro-
jar datos escritos que ayudan a obtener in-
formacién confiable para la realizacién de
su interpretacidén grifica, de esta manera se
determinara mediante los resultados las con-
clusiones y recomendaciones adecuadas para
resolver el problema de investigacién.

Censo.- Estd compuesta por 55 preguntas
de tipo cerrada y objetiva. Se dividen en tres
partes con direccionar al irea administrati-
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va v operativo, de todas ellas se obtendrd un
panorama claro acerca de las expectativas v
necesidades de la empresa.

A través del censo se busca conocer el
nivel del trabajador, si se siente identificado
con la empresa o si sus expectativas van de
acuerdo a los de la empresa; medir el clima
laboral la importancia de practicar nuevos
enfoques, como el coaching a nivel empre-
sarial v sus beneficios tanto personales como
profesionales.

El censo representa ser un elemento fun-
damental en los distintos procesos de inves-
tigacién, la principal tarea es recolectar in-
formacién de campo, para luego analizarla,
estandarizarla estadisticamente, para que las
respuestas sean asociadas a los planteamientos
de variables e hipdtesis v verificar si responden
a las intenciones del provecto en elaboracion.

Se estima pertinente, previamente fortale-
cer informacién vinculada con términos que
se consideran vitales en el presente trabajo
de investigacién:

Coaching

Dentro de esta investigacion, es necesario
especificar qué es un Coaching y segin Ana
Belén Mena, Master en Coaching por ASES-
CO, EFT, Train the Trainer, es un proceso
de acompariamiento en el que el wach v el
cliente, comparten un espacio para hablar
(Mena, 2012); en ese sentido el coach contri-
buye a encontrar soluciones acertadas a los
problemas, es el que tiene la capacidad para
reconocer los talentos y sus potencialidades,
al mismo tiempo es quien promueve ¢l desa-
rrollo profesional en miras de los objetivos
empresariales. La metodologia de trabajo se
caracteriza por escuchar y hacer preguntas
que se dirijan a encontrar por si mismo, las
soluciones o respuestas requeridas para me-
jorar las situaciones o puede también, para
fortalecer los Ambitos positivos.
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Gran parte del funcionamiento adecuado
dentro de una empresa, sea esta publica o pri-
vada, se basa en los procesos internos desarro-
llados. Al decir procesos internos, se refiere a
las funciones acorde con la cultura de la orga-
nizacion v la estrategia planteada para conse-
guir los objetivos en plazos determinados. En
la actualidad, se fijan estrategias organizacio-
nales, comunicacionales, de direccion, incluso
en la constante preparacion intelectual de sus
trabajadores, pero existe circunstancias que
aun falta explorar y son necesarias para me-
jorar las condiciones empresariales y produc-
tivas; circunstancias que directamente afectan
al trabajador y producto o servicio ofrecido.

Bisicamente el papel de esta persona es
entrenar, instruir v acompanar a un indivi-
duo o grupo, con la finalidad de lograr algu-
na meta o bien, desarrollar habilidades espe-
cificas en cada trabajador. Esta influencia en
el clima organizacional incluye directamente
en el desemperio laboral.

En este sentido, el coaching tutela activi-

dades importantes al clima organizacional,

generado a partir de esa habilidad de admi-
nistrar, pues el ambiente de trabajo se refiere
al clima que se vive en la empresa en un mo-
mento determinado; en donde puede resul-
tar agradable o desagradable trabajar (Jimé-
nez 2011); es alli donde adquiere relevancia
el investigar este tipo de situaciones, pues de
alguna manera un ambiente positivo o nega-
tivo influye en el desempeiio de los trabaja-
dores en beneficio de la empresa.

La practica del coaching, a través de un
proceso individual de aprendizaje v creci-
miento personal, se orienta a lograr cambios
en el comporramiento profesional, de ma-
nera que el impacto de su gestién sea mds
efectivo (IFuentes 2014); involucra la inter-
vencion en aquellas dreas de bajos niveles
de productividad, llegando a repercutir en la
gestién del Talento Humano.
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Dentro de la empresa, es el coaching quien
estd encargado de efectuar tareas, como las
de reconstruir la naturaleza de problemas de
la organizacidn, desarrollar y evaluar las so-
luciones potenciales, planear ¢ implementar
decisiones tendientes a resolver dicha pro-
blemdtica, (Pedraja & Rodriguez, 2004) aun
asi, lo importante del desemperio de quien
realiza esta tarea en una institucion, también
es provectar ¢ influir una base cognitiva de
valores que contribuyan en la percepcion se-
lectiva, interpretacion, definicidén y posibles

soluciones.

Un empleado lleva consigo ideas precon-
cebidas sobre si mismo, estos preconceptos
reaccionan con diversos factores relaciona-
dos con el trabajo, como el estilo de direc-
cidn, la estructura organizacional, la opinién
de su grupo de trabajo para determinar como
ve su empleo v su ambiente (Arce 2012), es
cuando interviene el proceso psicoldgico vy
las expectativas que se tiene de la labor que
realiza cada uno de los trabajadores.

Talento Humano

El talento humano esté caracterizado por
la individualidad y diversidad de profesiones
u ocupaciones, a quienes se les determinan
sus competencias y por tanto identificar el
potencial individual que poseen. De acuerdo
a estos dos autores, se plantea el dilema de
qué es lo que mueve o no al ser humano y
se logra concluir en una palabra, la accién

(Morenc & Godoy, 2012).

En el momento de utilizar el lenguaje de
forma correcta, produce una innovacién de
la realidad. El lenguaje genera nuevas rea-
lidades, construye identidades, relaciones,
CoOmMpromisos, empresas,
tos, promesas mutuas, mundos (Echeverria,

emprendimien-

2010); conforme se han planteado nuevos
preceptos, hoy el cambio es considerado un
proceso natural del ser humano y un factor
determinante, es el entorno en el que se de-
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sarrolla; es donde interviene el papel del coa-
ching en una empresa, en que esta persona
a cargo, es capaz de promover la accion en

s, cenerar un buen clima la-

los trabajadores, g

boral v ser capaz de transformar lo negativo
en positivo; es decir, procesos interactivo y
transparentes para lograr seguir el camino
mds eficaz en la consecucion de metas, ba-
sdndose en la utilizacion de las habilidades y
FECULSO Propio.

Cultura organizacional

Como un punto importante para los
trabajadores y empresa en general, mencio-
namos la cultura organizacional como tras-
cendente para lograr objetives personales
v profesionales; en ese sentido, los concep-
tualizamos como el conjunte de creencias y
de valores compartidos, que proporcionan
un marco comun de referencia, a partir del
cual las personas que pertenecen 2 una orga-
nizacion tienen una concepcidén mds o me-
nos homogénea de la realidad y, por tanto
un patrén similar de comportamientos ante
situaciones especificas, (Altamirano, 2013)
una cultura organizacional termina siendo
el conjunto de principios practicos que se
sienten y observan en la empresa o grupo
de trabajo.

Segiin lo plantea Cisneros (2001), la co-
municacion es una accién o proceso mucho
mas profundo de los seres humanos, donde
la dimensién operativa del intercambio de
mensajes se da dentro de otras dimensiones
que implican la voluntad de entenderse, como
sentido; el mutuo acuerdo, la creacidn de co-
nocimiento y de verdad, como productos; la
validez de las diferencias, el intercambio re-
ciproco, el mutuo respeto, el mutuo valer y la
conciencia de ello, como condicidn ética.

Visién compartida

Dentro del marco empresarial y la forma
de llevar a cabo estrategias adecuadas que op-
timicen los resultados de produccion y servi-
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cios, es importante considerar los procesos
de visiéon compartida que se deben incenti-
var en el entorno laboral. Segin lo plantea
Diaz y Rosas (2012) , la visién compartida
es el resultado de la libre conviccidn de que
nuestra visién personal estd alineada con la
vision del grupo, los miembros de un grupo
con una visién compartida se sienten identi-
ficados con el objetivo comun de todos.

Manejo de marcas

Il manejo de marcas dentro de una ins-
titucidon o empresa, es uno de los temas de-
terminantes para el sector financicro y sobre
todo para que la empresa funcione, segun lo
que ocurre en la organizacién pyme de co-
mercio de consumo masivo del cantdon Mi-
lagro objeto de esta investigacion, la marca
ha llegado a tener repercusion en el merca-
do v uno de los retos es contnuat y mejorar
en csa linea, pues ¢l concepto nos menciona
que es una herramienta de gran importancia
para crear y mantener el producto en la men-
te del consumidor, un elemento primordial
para crear valor en el cliente, un punto de

vista estratégico, cntre otros.

Las practicas de direccion responden al
sistema formal y estructural de la organiza-
c1on en aspectos de tipo econdmico, sistemas
de incentivos, apoyo social, las que inciden
en ¢l comportamiento dentro del trabajo.

Dentro de este marco, mencionamos la
teorfa de Litwin y Stinger, quienes establecen
nueve factores que trascienden en el Clima
Organizacional: estructura, responsabilidad,
recompensa, desafios, relaciones, cooperacion,
estindares, conflictos ¢ identidad (Valda, 2013)
todos estos elementos producen, a nivel de co-
laboradores, distintos tipos de percepcién que
inciden de manera directa en el trabajo indivi-
dual y grupal que concluye en la conformacién
del clima organizacional, principios relaciona-
dos directamente con la labor que desempefia
el coaching dentro de la empresa.
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Problema de Investigacion

En una organizacion PYMI de comercio
de consumo masivo en el cantdén Milagro a
través de la oportunidad que se brindé por
parte de los directivos v propietatios se nos
permitié conocer que esta cmpresa se en-
cuentra atravesando por momentos que se
constituyen en elementos importantes en la
aplicacién de un proceso de coaching.

Una organizacion pyme de comercio de
consumo masivo en el canton Milagro ha
demostrado su interés por ser parte de este
estudio, obviamente manifestando su limita-
cion respecto a la informacion cuantitativa
aduciendo argumentos netamente vincula-
dos con la competencia, solicitando de nues-
tra parte un estudio que permita obtener un
mayor y mejor rendimiento de su personal

para optimizar sus gestiones.

Si bien es clerto se trata de una empre-
sa que demuestra crecimiento y hasta cierto
punto un resultado satisfactorio en sus ges-
tiones, el propietario de esta empresa perci-
be limitaciones que el aspira solucionar v que
las mismas estarfan vinculadas con la gestidn
del talento humano.

Definitivamente el Coaching como tal se
constituye una herramienta de vital impot-
tancia en la gestion del talento humano y que
consideramos que puede ser aplicable en la
situacién que se nos ha presentado en una
organizacion pyme de comercio de consu-
mo masivo en el cantén Milagro y nuestro
propdsito serd investigar como esta eficaz
herramienta puede transformar y optimizar
ain mas la gestién del talento humano para
beneficio del cliente, de sus colaboradores y

de toda una comunidad.

Hipdtesis general

Cuando los administradores de una or-
ganizacion pyme de comercio de consumo
masivo del cantén Milagro, aplican el coaching
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en la gestién con los colaboradores, aportan

significativamente a los objetivos organiza-

cionales logrando la sinetgia y un mejor cli-

ma laboral.

Hipétesis particulares

El fortalecimiento de las competen-
cias del liderazgo en los administrado-
res de una organizacién pyme de co-
mercio de consumo masivo del cantén
Milagro, logta la identificacién de los
colaboradores para optimizar los re-
sultados de la organizacion.

Cuando la organizacion realiza énfasis
en capacitaciones vinculadas con co-
municacion eficaz a todo su personal,
se logra optimizar la relacion entre je-
faturas y supervisados.

Cuando un administrador es técnica-
mente preparado para identificar y
aprovechar las competencias indivi-
duales de los colaboradores, logra si-
netgia en los equipos de trabajo de la
organizacion.

Cuando una organizacién pyme de co-
mercio de consumo masivo del cantén
Milagto, asimila a Ja retroalimentacion
y 2 la visién compartida como elemen-
tos catalizadores de cambio y mejora,
logra mejorar el rendimiento y clima
laboral.

Una otganizacién pyme de comercio
de consumo masivo del cantén Mi-
lagro, puede fortalecer la gestién de
ventas, al brindatr conocimientos de
coaching a los vendedores.

Variables Independientes
*» La aplicacién el coaching por parte de

los administradotes en los colaborado-
res. )

Fortalecimiento de la’ competencia del
liderazgo de los administradores de
una organizacién pyme de comercio
de consumo masivo del cantdn Mila-
gro.
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Capacitaciones de comunicacién efi-
caz a todo su personal.

Administrador técnicamente prepara-
do en la identificacion de las compe-
tencias de los colaboradores.
Retroalimentacién y vision comparti-
da como elementos catalizadores de
cambio y mejora.

Conocimientos de coaching a los ven-
dedores

Variables Dependientes

Aportar significativamente a los obje-
tivos organizacionales logrando la si-
nergia y un mejor clima laboral.
Identificacién de los colaboradores
para Optimizar los resultados de la or-
ganizacion.

Optimizacién en la relacién entre jefa-
turas y supervisados

Logra sinergia necesaria en los equi-
pos que administra

Contribuye al rendimiento y mejor cli-
ma laboral.

Fortalecimiento en la gestién de ventas.

Resultados

Proceso de investigacion
En el presente trabajo se procedié a im-

plementar un censo a los administradores y

colabotadores de la empresa y una entrevista

a especialistas para validar resultados.

A continuacién se podrd apreciar los
principales resultados del Censo realizado y

la opinién de los especialistas.
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Encuesta a administradores

Conocimiento del Coaching

Alternativas Numero de censados
Mucho |
Poco Z2
Nada 0
TOTAL 3

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #1 Conocimiento del Coaching

# Mucho
u Poco

= Nada

Fuente: Encuesta, 2014

De acuerdo al censo realizado a los Ad-
ministradores de la empresa en un 67%
tienen poco conocimiento de lo que es el
coaching; v el 33% tienen conocimiento. Al
analizar estos resultados se podria interpre-
tar que la mayor porcion de directivos de la
empresa han obtenido poca informacion del
coaching a través de su auto preparacion, el
restante esta compuesto por un 33% que ha
obtenido informacién por medio de proce-
sos de capacitacion, cabe recalcar que los ad-
ministradores confunden el mentoring con
el coaching, se considera necesario apreciar
a estos administradores, como una potencia
de talento humano a desarrollar con una he-

rramienta como es el coaching.

Tabla #2 :

Fortalecimiento de liderazgo en las jefaturas
Namero de éemg@éﬁ ~ Porcentajes

Alternativas
Mayor identificacion con la empresa
|dentificacion con la empresa
No aporta con la identificacion de la empresa
TOTAL

'Fuenle Encuesta, 2014

Porcentajes
33%
67%

0%
100%

Grafico #2 Fortalecimiento de liderazgo en

las jefaturas

B Mayor identificaion con la
empresa

m Identificacion con la
empresa

= No aporta con la
identificacion de la
empresa

Fuente: Encuesta,

Analisis:

Segun el censo realizado observamos que
el 100% de los administradores de una or-
ganizacion pyme de comercio de consumo
masivo opina que el fortalecimiento de la
competencia del liderazgo brinda a los co-
laboradores mayor identificacion, mediante

el conocimiento y la aplicacion del coaching.

Estimamos que la competencia del lide-
razgo implica habilidades que le permiten
gestionar adecuadamente un grupo humano,
proponer objetivos v orientar a las personas
a su cumplimiento, en la medida que estas
habilidades se fortalecen.

e 33%
0 67%
Gl s — 0%
3 100%
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Consideran lo que requieren los colaboradores
Alternativas Nﬂmei’o_ de censados Porcentajes
Si considera = = = 100%
No considera 0 0%
TOTAL : 3 100%

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #3 Consideran lo. que requieren los Grafico #4 Preparacion para identificar y

colaboradores aprovechar competencias individuales

m Se encuentra preparado en
alto grado

W Se encuentra preparado

® Siconsidera # No se encuentra preparado

® No considera

Fuente: Encuesta, 2014

Fuente: Encuesta, 201 4

Andlisis: Analisis:

La totalidad de los administradores cen- Al analizar estos resultados se podria in-
sados que corresponde a un 100%, indican  terpretar, que el 67 % de los administradores
que los colaboradores requieren al culminar ~ de una organizacion pyme de comercio de
sus tareas, analizar resultados conjuntamen-  consumo masivo en el Canton Milagro, que
te con la jefatura, de esta manera se genera  fueron censados se encuentran preparados
una cultura de comunicacion entre el jefe y  para identificar y aprovechar las competen-
el subordinado para que se revise el grado  cias de sus subordinados y 33% se encuentra
de avance de los objetivos, asi como iden-  preparado en alto grado, de lo que se puede
tificar errores a tiempo para ser corregidos — apreciar se deberia trabajar en el grupo de
dirigiendo el trabajo en la direccion, correcta  administradores que les falta estar prepara-
creando un vinculo de interés con los cola- dos en alto grado, para poder obtener un
boradores. desempeno eficaz y posicionar a los colabo-

radores como una fuente de ventaja compe-
titiva ,

Tabla #4

Alternativas Porcentajes

= Se encuentra preparaco en alto grado

= e 33%
B

= Se encuentra preparado 2 G7%
- No se encuentra preparado —i] 0%

TOTAL ) 3 100%

Fuente: Encuesta, 2014
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Tabla #5

Comprens:on del admlmstrador sobre sltuacmnes deseadas o

aspirada del supervisor
Alternativas
Aporta en alto grado en la consecucion de los objetivos
Aporta
No aporta
TOTAL

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #5 Comprension del administrador
sobre situaciones deseadas o aspirada del supenvisor

® Aporta en alto grado en la
consecucion de los objetivos

| Aporta

= No aporta

Fuente: Encuesta, 2014

Analisis:

La totalidad de los administradores censa-
dos, es decir el 100% opinan que cuando un
administrador comprende la situacién desea-
da de su subordinado, aporta en alto grado
consti-
tuyéndose una fortaleza del administrador

en la consecucion de los objetivos,

cuando aplique esta habilidad de compren-
der las aspiraciones de los colaboradores.

Encuesta colaboradores

Tabla #6

Alternativas
Mucho
Poco
Nada
TOTAL

Fuente: Encuesta, 2014

 Numero de censados

Porcentajes
100%
0%
0%

100%

iento de Coaching

® Mucho
mPoco

@ Nada

Fuente: Encuesta, 2

Analisis:

De acuerdo al censo realizado a los cola-
boradores de la empresa enun 88% no tie-
nen conocimiento de lo que es el coaching;
y el 12% conoce poco. Al analizar estos
resultados se podria descifrar que la mayor
porcion de los colaboradores de la empresa
al no contar con informacion del coaching
podria ver limitado su gestion, se considera
necesario la aplicacion de la herramienta del
coaching para lograr de los colaboradores un
6ptimo rendimiento.

Porcentajes
0%
12%
88%
100%
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Tabla #7 =

El administrador comprende la situacién actual del supervisor

Alternativas
Aporta en alto grado en la consecucidn de los objetivos
Aporta
No aporta
TOTAL

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #7 El administrador comprende la

situacion actual del supervisor

B Aporta en alto grado en
la consecucion de los
objetivos

#® Aporta

# No aporta

Fuente: Encuesta, 2014

Analisis:
La mayor porciéon de los colaborado-
res censados, que corresponde a un 97%
mencionaron, que cuando un administrador
comprende la situacion actual de su subor-
dinado, aporta en alto grado en la consecu-
cion de los objetivos y un 3% opina que no
aporta, se considera necesaria la aplicacion
del coaching para lograr mejores resultados

en la empresa.

Tabla #8

Alternativas

- Aporta en alto grado en la consecucién de los objetivos

Porcentajes

~ Numero de censados
S 97%
0 0%
e 3%

33 100%

Grafico #8 El administrador comprende [a
situacion deseada o aspirada del supervisor

B Aporta en alto grado en la
consecucion de los objetivos

W Aporta

= No aporta

Fuente: Encuesta, 2014

Analisis:

Al analizar estos resultados se puede apre-
ciar que el 97% de los colaboradores opinan,
que cuando un administrador comprende la
situacion deseada de su subordinado aporta
en alto grado en la consecucion de los obje-
tivos; de esta manera se podra lograr sinergia
del vinculo entre los objetivos de la empresa
y la situacion deseada, v un 3% opina que
no aporta, se considera la aplicacion del coa-
ching para optimizat sus gestiones.

Porcentajes
97%
0%
3%
100%
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Tabla #9

Considera que las jefaturas reciban capacitacion

de liderazgo

Alternativas Numero de censados
Si considera necesario 31
No considera necesario 2
TOTAL 33

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #9 Considera que las jefaturas reciban
capacitacion de liderazgo

m Alto impacto
o Impacto

= No impacto

Fuente: Encuesta, 2014

Anilisis:

De acuerdo a las opiniones de los cola-
boradores censados, se aprecia un 94% que
considera necesario que las jefaturas reci-
ban capacitacion de liderazgo, v un 6% no
lo considera necesario, sin embrago ninguna
persona es producto terminado v siempre
debe adquirir constantes conocimientos para

estar al dia en los cambios que se presentan.

Tabla #10 |

Mejor comunicacion

Un mejor rendimiento
Lograr mejores resultados
Comprension

Mayor confianza y respeto
17} Todas las anteriores
TOTAL

emé. ncues‘r'ai 2014

Porcentajes
94%
6%
100%

Grafico #10 Considera que las jefaturas

requieren ser capacitados

| Mejor comunicacién

® Un mejor rendimiento

= Lograr mejores resultados
B Comprension

& Mayor confianza y respeto

w Todas las anteriores

Fuente: Encuesta,

Analisis:

Segin el criterio de los colaboradores
censados, el 75% indicaron que las jefatu-
ras requieren ser capacitados en el liderazgo,
para lograr de ellos una mejor comunica-
cion, un mejor rendimiento, lograr mejores
resultados, comprension y mayor confianza
y respeto, en un 16% se enfocaron solo en
la comunicacion, va que el lider v su influen-
cia en gran medida esta determinada por la
comunicacion, pues cumple un rol protago-
nico en el momento de transmitir las tareas,
un 6% mencionaron que se lograria mejores
resultados v un 3% un mejor rendimiento.

Porcentajes
16%
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Tabla #11
Capacitacion de comunicacion eficaz

Alternativas Niumero de censados
Inmediata ==
Mediata 0
No necesita 2
TOTAL a3

Fuente: Encuesta, 2014

Grafico #11 Capacitacion de comunicacion
eficaz

Fuente: Encuesta, 2014

Analisis:

De acuerdo a lo censado a los colabora-
dores de la Pyme, en un 94% indican que
deberian recibir una capacitacion de comu-
nicacion eficaz de manera inmediata y un 6%
de manera mediata, se considera necesaria la
capacitacion para fortalecer la relacion in-
terpersonal entre jefaturas y subordinados ya
que ninguna persona es un producto termi-
nado y debe adquirir constante conocimien-
tos, de esta manera se podra lograr un mejor

rendimiento en la empresa.

Tabla #12 |

Verbal
Escrita

Corporal
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Porcentajes
94%
0%
6%
100%

Grafico #12 Tipo de comunicacion mas
importante

m Verbal
B Escrita

m Corporal

Fuente: Encuesta, 2014

Analisis:

De acuerdo con el censo realizado a los
colaboradores de la organizacion  estiman
que el 94% identifica a la comunicacion ver-
bal como la mas importante, el 3% manifes-
taron su opinion respecto a la importancia
de la comunicacién escrita, v el restante que
corresponde al 3% indica a la comunicacion
corporal, se podria vincular esta pregunta
con la que le hicimos a los administradores
que también identifica a la comunicacion

verbal, como la mas importante.

Porcentajes

94%
3%
3%

100%
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Resultados de Encuesta:

Como se ha analizado, producto de la
problematizacion, se generaron las hipdte-
sis que dieron como tesultado las variables
correspondientes  siendo estas; nutrientes
en ia elaboracion del cuestionario de pregun-
tas que se aplicaron en el censo realizado a
los colaboradores, una organizacién pyme
de comercio de consumo masivo (carnes v
cereales) del cantén Milagro, los resultados
fueron analizados en cada una de las pre-
guntas planteadas, procedemos a efectuar de
manera general un breve andlisis de las mis-
mas, aprovechando adicionalmente las opi-
niones de los expertos para ratificar o no la
informacion obtenida.

Segtin los resultados del censo, un 100%
de los administradores consideran que exis-
te mavor identificacién con la empresa al
fortalecer las competencias de liderazgo, por
parte de las jefaturas v contribuyve en la op-
timizacion de consecucion de resultados, de
igual manera los colaboradores en un 94%
opinan de manera similar.

Es vital en el proceso de Coaching el con-
tinuo seguimicnto del Coach v ¢l Colabora-
dor o Coachee, ya que se aspira llevarlo del
actual al deseado, por este motivo se incluye
preguntas que permitan conocer la opinién
de los censados, para determinar sus opi-
niones al respecto, vemos que la totalidad
de los administradores consideran perti-
nente analizar los resultados conjuntamente
con los integrantes de sus equipos. Los su-
pervisados al ser consultados respondieron

positivamente en un  92%, va que consi-

deran como muy necesario que exista esta

gestion de seguimiento, apoyo o monitoreo
de los resultados de parte de las jefaturas.
En esta misma linea, comprender por par-
te de las jefaturas la  situacion deseada de
quienes son dirigidos puede aportar a la
consecucion de los objetivos de la organi-
zacién, opinidn que la comparte el 100%
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de los administradores censados v el 97%
de los colaboradores.

Revisados los resultados de los adminis-
tradores respecto de su conocimiento del
Coaching, se identifica que el 33% menciona
conocer mucho, vy el 67% acepta conocer
poco, los colaboradores en cambio en un
12% conocen poco v el 88% mencionan no
conocer nada.

Resulta paraddjico lo mencionado en el
ultimo parrafo, cuando los resultados res-
pecto de ciertos elementos que integran vi-
talmente el coaching como la vision compar-
tida, la empatia, la comunicacidn, entre otras,
han recibido respuesta favorables v correc-
tas de parte de los censados, tanto jefaturas
como subordinados, esta situacion permite
asimilar que existe un terreno fértl para im-
pulsar una capacitacion de Coaching.

Discusion

lLuego de ejecutar este trabajo de investi-
gacion, se comprobd que el fortalecimiento
de las competencias de liderazgo v la obten-
cion de los objetivos, se debe a que existe
una identificacién con la empresa, de esta
manera también se logra influir en los de-
mds de manera positiva, la comunicacion se
convierte en una herramienta importante en
el ambiente laboral v al existir este entorno
significa que se estd aprovechando las com-
petencias individuales v grupales , el rendi-
miento laboral por lo tanto es mayor, por lo
que los objetivos de la empresa v la forma
de vincular los objetivos personales van de Ia
mano y en gran medida se lo consigue por el
fortalecimiento de las pricticas y principios
que maneja la gestidn del coaching, asi lo re-
flejan los resultados del censo.

Una propuesta de capacitacién se la debe
estructurar conociendo las necesidades de
los involucrados, Goleman en su libro FO-
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CUS, menciona sobre lo que se denomina
“buen Trabajo” que implica una combina-
cién de las capacidades sobresalientes de las
personas, sus motivaciones y sus valores, es
decir, lo que consideran importante, (Gole-
man, 2013) por esta razén se ha considera-
do pertinente, estructurar una propuesta de
capacitaciéon que motive a las personas in-
volucradas, para evitar de esta manera la re-
sistencia al cambio, nuestra propuesta es la
siguiente:

Estructuracién de un programa de capa-
citacién de coaching para los colaboradores
de una organizacién pyme de comercio de
consumo masivo, validado mediante la apli-
cacién de un plan piloto.

Implementacién de Coaching

Se plantea un plan general de capacitacion
de coaching dirigido a todos los colaborado-
res de la empresa, el cual tiene una duracion
de 50 horas, 40 presenciales y 10 auténomas;
para cfectos de optimizar los objetivos que
tenemos de este trabajo de investigacion, se
estima pertinente probarlo a través de un
plan piloto, el mismo que por sus caracte-
risticas serd un resumen del plan general, de
igual manera, no serd orientado a la totalidad
de colaboradores, sino a un grupo especifico.

Este plan piloto se lo realizé en la Uni-
versidad Estatal de Milagro, aprovechando la
oportunidad que nos brindé el departamen-
to de Postgrado, el programa presentd con-
tinuos talleres que fueron asimilados por los
participantes, tuvo una duracion de 15 horas,
10 presenciales y 5 auténomas.

Coaching en la Gestion del Talento
Humano (Lideres)
Contenido:
1.- Coaching en la gestién administrativa y
cobranza.
2.- Coaching en la estructuracion de equi-
pos eficaces.
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3.~ Coaching, conceptos, definiciones
» Definicion v origen del Coaching.
* DBeneficios para una organizacion
que aplica el mentoring v el coa-
ching,
Que no es el Coaching.
Participantes del coaching: Coach y
Coachee.
Valores v habilidades criticas de un
Coach.
4.- Inteligencia emocional v Coaching.
* La inteligencia emocional, su defi-
nicion y elementos.
* Eljefey el coach: una comparacion.
o Cambio y liderazgo.
5.-Ejercicios pricticos de coaching:
* Preparacion de una sesion de coa-
ching.
Como potenciar mi talento con la
aplicacion del coaching,
Como destrabar el potencial de una
persona para maximizar su rendi-

miento.

Coaching en ventas y cobranzas (Diri-
gida a los subordinados)

Contenido:

* Coaching en la gestion administrativa
v cobranzas.
Lenguaje corporal
Estructuracion de equipos eficaces
La comunicacion - Definicion.
La comunicacion verbal, el tono y ¢l
volumen.
La comunicacién no verbal v su im-
pacto en las personas.
Manejo de paradigmas errados que
impiden mi comunicacién.
Manejo de barreras personales que li-
mitan a las personas en una mejor co-
municacion,
Ejemplos pricticos sobre comunica-
cién no verbal o corporal v beneficios
en la motivacion.
Convertir al cliente en fanatico
Vision Compartida

PODIUM No. 27, junio 2015, pp, 43-63




Sharon Jiménez Enriquez / Héctor Serrano Mantilla / Carlos Yance Carvajal

Resultados del plan piloto

Una vez realizada la capacitaciéon para
los integrantes de una organizacién pyme de
comercio de consumo masive (carnes v ce-
reales) del cantén Milagro, se monitoteo por
60 dias, obteniendo los siguientes resultados
que se comentan a continuacion:

Departamento de crédito y cobranza:
De acuerdo a la directora del drea de
crédito v cobranza, se ha identificado el in-
cremento en un 80% de las actividades de
cobranza y créditos, que pueden ser perju-

diciales a la sustentabilidad de la empresa;

este porcentaje es comparado con la situa-
cion previa a la realizacion de la charla acerca
del Coaching, dirigido a los trabajadores de la
empresa.

Departamento de bodega:

Segun el Jefe de bodega de una organiza-
cién PYME de comercio de consumo masi-
vo del canton Milagro, considera que en un
35% han mejorado las condiciones laborales
que se aprendieron y se practican en el diario
vivir de su labor; es una nueva forma de vi-
sualizar la actividad empresarial y sostienen
que capacitaciones a los trabajadores de las
instituciones o empresas, ayuda en gran ma-
nera, porque sienten que crecen profesional-
mente.

Departamento operativo o de ventas:

Uno de los vendedores que asistié a la
capacitacion de Coaching, considera que en
un 40% han mejorado paulatinamente por-
que de poco a poco los cambios empiezan a
evidenciarse, cada uno de los conocimientos
obtenidos de la capacitacién permite mejo-
rar como empresa v conseguir sus objetivos.

Otro trabajador que asistio a la capacita-
cién v forma parte del departamento de ven-
tas de una organizacién PYME de comer-
cio de consumo masivo del cantén Milagro,
piensa que ha favorecido enormemente los

conocimientos y temas dictados, en un 40 a
50% ha incrementado la productividad y el
desarrollo diario de las actividades; la forma

en como lo ha aplicado, es contribuyendo de
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una u otra forma a mejorar el desempenio
personal y grupal, lo que permite crecer pro-
fesionalmente.

Otros colaboradores encuestados con-
cuerdan en que se ha mejorado en un 40% las
condiciones laborales; se ha mejorado tanto
en cobranza y ventas; opina que clientes que
antes no compraban, después de aplicar los
conocimientos dados en la capacitacidon de
Coaching, se ha logrado incrementar ventas
y al mismo tiempo generar ingresos para la
empresa.

Impacto del Trabajo de

Investigacion

El presente trabajo de investigacion se
vincula con el comportamientc organiza-
cional, habilidades gerenciales y gestién del
talento humano de esta perspectiva cualita-
tiva, luego de haber investigado cudl es el
problema, se establecio un programa y luego
se implementd un plan piloto, por lo cual po-
demos determinar los siguientes elementos
donde esta investigacion generd un impacto,
se aspira que esta propuesta se constituya en
una alternativa que otras personas la pueden
aprovechar o mejorar ain mas, con proce-
sos innovadores, esto depende del espiritu
imaginativo de personas v equipos v de la
actitud creativa, renovada v constante de la
gente. (Pontl & Ferras, 2011)

° Descubrimiento potencial de las per-
sonas a través de la herramienta del
coaching, esto se lo puede apreciar,
tanto con la informacién obtenida por
los mismos trabajadores y las jefaturas
quienes indican que varios de ellos han
incrementado sus niveles de gestidn,
mencionando que esto se debe al des-
cubrir recursos que consideraron no
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tener v que esto los benefician a nivel
personal v profesional, esta situacion
aporta al proceso eficaz de delegacion
v crecimiento de las personas, apor-
tando al liderazgo en la organizacion,
esto hacen los grandes lideres, ellos no
trabajan, sino que facilitan v dirigen.

(Murnighan, 2013)

Aporte directo al clima laboral, esta
informacion es producto de las con-
versaciones obtenidas, tanto con los
subordinados quienes vieron como un
trato cordial en que la empresa los di-
reccione a un curso de capacitacion v
las jefaturas determinaron y cambian
la actitud de las personas al momento
de tomar la capacitacién correspon-
diente.

Aporte al proceso técnico en la aplica-
cion de las gestiones de los integran-
tes de la empresa, al brindatle herra-
mientas de gestidon como el coaching,
aportando en cada uno de ellos a que
tengan nuevas habilidades que les per-
mita obtener mejores resultados de
una manera Optima en su gestion, esto
implica como lo menciona Samborn
(2006), haciendo las cosas ordinarias
de manera extraordinarias.

En la empresa luego de recibir esta ca-
pacitacion se puede apreciar que exis-
te menos resistencia al cambio v eso
abona 2 la cultura organizacional para
fururos procesos de mejora, se estima
que una persona con Mmayor argumen-
to puede entender las decisiones to-
madas por los administradores v evitar
de esta manera las ctiticas innecesarias,
Covey (2009) lo identifica en uno de
sus hdbitos de la gente altamente efec-
tiva como Procure comprender v des-
pués ser comprendido.

61

* QOrienta a las personas que participa-
ron ¢n la capacitacion que tienen po-
tencial aportando a lo que Riso (2011),
lo identifica como ¢l Autoconcepto,
permitiendo a que los colaboradores
identifiquen  sus competencia v que
en algunos casos estimaban no tener-
las e inclusive verfan al proceso aca-
démico universitario como una opcion

valida para ellos ser parte.

> La capacitacién rompid ¢l paradigma
de los trabajos manejados de manera
independiente v aporté a una cultura
de trabajo interdependiente, citando
como ejemplo el trabajo de equipo
que realizaron los vendedores v las
personas que trabajan en cobranzas.

Fortalecimiento del perfil de los actua-
les lideres, va que optimizan sus com-
petencias v ia de sus subordinados,
segun Guiz (2013) antes los jefes se
distinguian por hacerse obedecer. Hoy;
en cambio, se distingue por lo que ins-
piran.

Conclusiones

El presente trabajo de investigacion nos
ha permitido determinar que es viable, ya
que se lo ha demostrado a través de los re-
sultados del plan piloto, el mismo que pue-
de ser replicado en otras organizaciones con
caracteristicas similares a la empresa objeto
de este estudio. Las empresas, adicional a los
procesos cuantitativos deben trabajar en los
temas cualitativos vinculadas con las habi-
lidades gerenciales, deben trabajar intensa-
mente entre un vinculo de los objetivos ins-
titucionales v los procesos de reclutamiento
v seleccién de personal que los leve a armar
equipos cficaces. [Existen oportunidades que
debemos aprovechar, como la existencia del
deparramento de Postgrado de la Universi-
dad estatal de Milagro, mismo que aporta ala
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comunidad en los procesos de capacitacion,
que puede ofrecer una alternativa de calidad
para lograr la sinergia requerida en una orga-
nizacion.

Los administradores al recibir la contun-
dencia de los resultados de una capacitacion,
como lo hemos apreciado en el plan piloto
seran mas flexibles frente a estrategias de
gestién en las empresas, recordemos que el
Coaching es un proceso de entrenamiento
personalizado y confidencial, que implica
una relacién profesional con otra personal,
(Miedaner, 2010) por este motivo es necesa-
rio requerir la calidad necesaria de los capa-
citadores que tendran a cargo este programa
de importancia vital de la PYME a fortale-
cer.
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