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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo diagnosticar la situacion actual del
coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial de la Empresa Electro Sur Este
S.A.A., sede Cusco, periodo 2024, considerando las dimensiones de coaching empresarial u
organizacional y coaching personal.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto, de nivel descriptivo y disefio no
experimental transversal, mediante la integracion de informacion cuantitativa y cualitativa para
la triangulacion de resultados. La poblacion estuvo conformada por colaboradores
administrativos del area comercial y responsables del area, entre ellos el gerente comercial, jefe
de Division de Ventas y supervisores. Se aplicaron encuestas y entrevistas estructuradas para la
recopilacion de informacion.

Los resultados evidenciaron un predominio del nivel regular del coaching (47,6 %). En el
coaching empresarial u organizacional, el 45,2 % presentd una percepcion regular,
identificandose practicas relacionadas con liderazgo, motivacion, reconocimiento, comunicacion,
participacion y trabajo en equipo, aunque con diferencias en su desarrollo. En el coaching
personal, los resultados mostraron una distribucion diferenciada: 35,7 % en nivel malo, 35,7 %
en nivel regular y 28,6 % en nivel bueno, considerando aspectos como autonomia, iniciativa,
autoconciencia, autoestima, relaciones colaborativas, resiliencia y manejo de emociones.

Se concluye que las practicas asociadas al coaching estan presentes en el area comercial,
pero requieren fortalecimiento. En respuesta al diagnostico, se disefid una propuesta de Programa
de Coaching basado en el modelo GROW.

Palabras clave: Coaching, Coaching empresarial, Coaching personal, Liderazgo,

Desarrollo del talento humano.
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Abstract

This research aimed to diagnose the current situation of coaching among administrative
employees in the commercial area of Electro Sur Este S.A.A., Cusco branch, during the 2024
period, considering the dimensions of business or organizational coaching and personal
coaching.

The study was conducted using a mixed-methods approach, with a descriptive level and a
non-experimental cross-sectional design, through the integration of quantitative and qualitative
information for the triangulation of results. The population consisted of administrative
employees from the commercial area and responsible personnel, including the commercial
manager, Sales Division head, and supervisors. Surveys and structured interviews were applied
for data collection.

The results showed a predominance of the regular level of coaching (47.6%). Regarding
business or organizational coaching, 45.2% of participants reported a regular perception,
identifying practices related to leadership, motivation, recognition, communication, participation,
and teamwork, although differences were observed in their development. Regarding personal
coaching, the results showed a differentiated distribution: 35.7% at the low level, 35.7% at the
regular level, and 28.6% at the good level, considering aspects such as autonomy, initiative, self-
awareness, self-esteem, collaborative relationships, resilience, and emotion management.

It is concluded that coaching-related practices are present in the commercial area but
require strengthening. Based on the diagnosis, a Coaching Program proposal based on the
GROW model was designed.

Keywords: Coaching, Business coaching, Personal coaching, Leadership, Human talent

development.
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Introduccion

El desarrollo del talento humano constituye un elemento relevante para las
organizaciones que buscan fortalecer las capacidades de sus colaboradores y mejorar sus
procesos internos. En este contexto, el coaching se reconoce como una herramienta orientada al
acompafiamiento, reflexion y desarrollo de competencias, promoviendo espacios de aprendizaje,
comunicacion efectiva y fortalecimiento del liderazgo dentro de los equipos de trabajo.

En el ambito empresarial, el coaching puede desarrollarse desde una perspectiva
organizacional, enfocada en la mejora de las relaciones laborales, liderazgo, comunicacion,
motivacion y trabajo colaborativo; asi como desde una perspectiva personal, orientada al
desarrollo de capacidades individuales como autonomia, iniciativa, autoconciencia, autoestima,
resiliencia y manejo de emociones. La articulacion de ambas dimensiones permite comprender la
manera en que las practicas de coaching se manifiestan dentro de una organizacion.

La presente investigacion se desarrollo en la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, especificamente en el drea comercial, donde los colaboradores administrativos participan
en procesos relacionados con gestion interna, atencion al usuario y cumplimiento de objetivos
institucionales. En este contexto, resulta necesario conocer la situacion actual del coaching,
identificando las practicas existentes y los aspectos susceptibles de fortalecimiento en sus
dimensiones empresarial u organizacional y personal.

Por ello, la investigacion tiene como objetivo diagnosticar la situacion actual del
coaching en los colaboradores administrativos del area comercial de la Empresa Electro Sur Este
S.A.A., sede Cusco, periodo 2024. Para ello, se analiza la situacion del coaching empresarial u

organizacional y del coaching personal, integrando las percepciones de los colaboradores y
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responsables del drea mediante un proceso de triangulacion de informacion cuantitativa y
cualitativa.

El estudio se desarrolla bajo un enfoque mixto, de nivel descriptivo y disefio no
experimental transversal. La recopilacion de informacion se realizo mediante la aplicacion de
encuestas y entrevistas estructuradas, permitiendo obtener una vision integral de las practicas
asociadas al coaching dentro del area comercial. Los resultados obtenidos permitieron formular
una propuesta de Programa de Coaching basado en el modelo GROW, orientada al
fortalecimiento de las practicas identificadas.

La tesis se estructura en seis capitulos:

El Capitulo I presenta los antecedentes de investigacion, las bases tedricas relacionadas
con el coaching, sus dimensiones y modelos, asi como el marco institucional de la Empresa
Electro Sur Este S.A.A.

El Capitulo II desarrolla el planteamiento del problema, incluyendo la descripcion de la
situacion problematica, formulacion del problema, objetivos de investigacion y justificacion del
estudio.

El Capitulo III aborda la formulacion de hipoétesis, la identificacion de variables y la
operacionalizacion de la variable coaching, estableciendo las dimensiones e indicadores
considerados para el analisis.

El Capitulo IV desarrolla la metodologia de investigacion, considerando el enfoque, tipo,
nivel y disefio del estudio, asi como la poblacion, técnicas, instrumentos y procedimientos

empleados para la recopilacion y andlisis de informacion.
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El Capitulo V presenta los resultados obtenidos mediante el andlisis cuantitativo,
cualitativo y la triangulacion de informacion, ademas de la discusion de los hallazgos en relacion
con los fundamentos tedricos y antecedentes revisados.

El Capitulo VI desarrolla la propuesta de Programa de Coaching basado en el modelo
GROW, formulada a partir de los resultados obtenidos en el diagndstico, considerando
estrategias, actividades, responsables, cronograma, presupuesto y mecanismos de seguimiento.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y

anexos que complementan el desarrollo de la investigacion.



Capitulo 1
Marco tedrico
1.1  Antecedentes de la investigacion
1.1.1 Antecedentes internacionales

Antecedente 1:

Béez Guerrero (2017), en la investigac[] [Infitulada “El coaching en el sector
cooperativo de la provincia de Tungurahua” realizado en la universidad técnica de Ambato de
Ecuador con el fin de la obtencion del titulo de Ingeniera de Empresas en la facultad de ciencias
administrativas cuyo objetivo fue desarrollar un procedimiento de coaching que contribuya al
mejoramiento del desempefio laboral en el sector cooperativo de la provincia de Tungurahua. La
metodologia utilizada fue de enfoque mixto, y de nivel descriptiva, con una poblacion de 429 de
los cuales 44 son personal administrativo y 385 socios, cuyo instrumento fue el cuestionario de
preguntas. Los resultados obtenidos en la investigacion fueron que los empleados y socios de la
cooperativa indicaron que es importante implementar un programa de coaching que segun los
estudios realizados ayudara a mejorar el rendimiento laboral de los empleados de la institucion.
Concluyendo que, el Programa de Coaching es una herramienta que permite a los colaboradores
de las instituciones financieras hacer un cambio en sus perspectivas y aumentar el compromiso
de responsabilidad que se traduce en mejores resultados para las mismas.

Antecedente 2:

Gomez Carrillo (2021) en la investigac!| [Intitulada “El coaching y su efecto en la
productividad laboral en un centro de aprendizaje” realizado en la Universidall [ [] [1 [1 [ [
Querétaro de Mexico con el fin de obtener la maestria en Administracion con Especialidad en

Alta Direccion, siendo su objetivo identificar el impacto del coaching en la productividad



laboral. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental, nivel descriptivo, transversal y
correlacional, con una poblacion 18 personas cuyo instrumento fue la encuesta con escala tipo
Likert ordinal. Los resultados mostraron una relacion positiva y estadisticamente significativa de
0,83 entre la variable coaching y productividad laboral en base al coeficiente de correlacion de
Pearson. La investigacion concluye que, el coaching puede lograr que los colaboradores
administrativos identifiquen y liberen aun mas su potencial y ayudarlos a superar sus propias
barreras que los pueden limitar mediante diversas técnicas del coaching que puede lograr un
cambio personal y profesional de cada elemento.

Antecedente 3:

Rodriguez et al. (2020) en el articulo titulado “El coaching como herramienta de gestil[] []
en empresas del sector financiero” realizado para la revista Sinergia de Colombia cuyo objetivo
fue describir el coaching como una herramienta facilita el logro de los objetivos
organizacionales. La metodologia utilizada fue de enfoque cualitativo, y de nivel exploratorio-
descriptivo, con una poblacion constituida de instituciones financieras de la ciudad de Ibagué de
esta poblacion se analizaron 2 instituciones bajo el método estudio de caso cuyo instrumento fue
el analisis documental. Los resultados obtenidos en la investigacion fueron que el coaching es
tomado como una de las acciones predominantes enfocando todos sus esfuerzos en la formacion
de lideres, brindando motivacion a sus colaboradores administrativos con reconocimiento en sus
labores diarias y buscando que las metas obtenidas se logren transformar desde el equipo de
trabajo hasta el ambito personal. Llegando a la siguiente conclusion, la aplicacion del coaching
en las organizaciones del sector financiero, influye en aspectos como el liderazgo,

empoderamiento, trabajo en equipo y calidad de vida de los trabajadores.



1.1.2  Antecedentes nacionales

Antecedente 1:

Enciso Espinoza (2021) en la investigac[] [Infitulada “Coaching en las micro y pequefias
empresas rubro transporte interprovincial: caso transportes Divino Sefor Tours E.I.R.L., distrito
Ayacucho, 2019 realizado en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote con el fin de
obtener el grado de bachiller en ciencias administrativas en la facultad de ciencias contables,
financieras y administrativas cuyo objetivo fue describir el coaching en las micro y pequenas
empresas rubro transporte interprovincial. La metodologia utilizada fue de enfoque cuantitativo,
y de nivel descriptiva aplicada, con una poblacion de 10 trabajadores de la empresa cuyo
instrumento fue el cuestionario de preguntas. Los resultados obtenidos en la investigacion fueron
que se obtuvo que el 80% de los encuestados manifiestan que el coach nunca plantea objetivos
claros y entendibles; asimismo, el 70% de los encuestados manifiestan que el coach siempre es
responsable con la ejecucion de sus funciones, y por ultimo, el 40% de los encuestados
manifiestan que nunca existe buena comunicacion entre los trabajadores y el lider de la
organizacion. Concluyendo que, el coach nunca demuestra claridad durante la planificacion de
objetivos globales, por el contrario, siempre es responsable con la ejecucion de sus funciones;
asimismo, el coach no demuestra responsabilidad, en cuanto a la confidencialidad segun la
mayoria solo en cierta parte hay presencia de esta dimension, también mencionan que nunca hay
contacto con el coach de la organizacion.

Antecedente 2:

Zegarra (2020), en su investigacion titulada "Coaching y Desempefio Laboral en la
Tienda Starbucks 91 Kio, Lurin — 2020", realizada en la Universidad Autonoma del Pert como

parte de su trabajo para obtener el titulo de licenciada en Administracion de Empresas en la



Facultad de Ciencias de Gestion, tuvo como objetivo establecer la relacion entre el coaching y el
desempefio laboral. Se trat6 de una investigacion aplicada, de nivel correlacional, con un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental de tipo transversal. La muestra incluy6 a 20
colaboradores administrativos de la tienda Starbucks, quienes participaron a través de un
formulario de Google de manera virtual. Los instrumentos utilizados constaron de 25 items para
el cuestionario de coaching y 25 items para el cuestionario de desempefio laboral. Los resultados
obtenidos fueron positivos, ya que se comprobo la existencia de una correlacion positiva, directa
y altamente significativa entre las variables estudiadas, con un coeficiente de correlacion de
Pearson R de 0,853 y un nivel de significancia de 0,05. La conclusion alcanzada indica que, a
medida que se desarrolla adecuadamente el coaching, se mejoran los niveles de desempeio
laboral en la tienda Starbucks 91 Kio, Lurin — 2020.

Antecedente 3:

Flores (2020) en su investigacion titulada "Propuesta de Coaching para Potenciar las
Habilidades Directivas en los Colaboradores administrativos de El Molino del Agricultor S.A.C.
Lambayeque - 2018", realizada en la Universidad Sefior de Sipan como parte de los requisitos
para obtener el titulo de licenciado en Administracion en la Facultad de Ciencias Empresariales,
tuvo como objetivo general proponer un programa de coaching que permita fortalecer las
habilidades directivas de los colaboradores administrativos de El Molino del Agricultor S.A.C.
El estudio se llevo a cabo bajo un enfoque descriptivo-propositivo y un disefio no experimental.
Los resultados destacaron la necesidad de enfatizar en el coaching para mejorar las habilidades
directivas en la empresa. Entre los puntos mas relevantes, se identificd una brecha del 50% en el
conocimiento de la metodologia del coaching y sus multiples beneficios, ademas de una falta de

compromiso con el trabajo en equipo en un 56.7%. Asimismo, el 43.4% de los colaboradores



administrativos indicé que no se siente involucrado en la toma de decisiones o que sus opiniones
no son tomadas en cuenta. También se identifico la necesidad de fortalecer el liderazgo del
gerente, ya que el 30% de los colaboradores administrativos mencionaron que falta promover la
comunicacion y el trabajo en equipo entre los compaiieros. La conclusion fue que el coaching es
una herramienta clave para solucionar los problemas identificados en El Molino del Agricultor
S.A.C., ya que permitird potenciar las habilidades directivas de los colaboradores
administrativos, mejorando asi la competitividad y, en consecuencia, el crecimiento de la
empresa.

1.1.3 Antecedentes locales

Antecedente 1:

Velarde Barrionuevo (2022), en su articulo titulado "El coaching como herramienta
estratégica para la gestion publica en la region del Cusco", publicado en la revista Polo del
Conocimiento de Ecuador, llevo a cabo una revision exhaustiva de la literatura para inferir que el
coaching puede ser una herramienta valiosa en la gestion publica, al tiempo que impulsa un
cambio progresivo en los patrones necesarios para lograr la tan deseada modernizacion del
Estado. A través del analisis de diversos articulos y documentos, se exploraron en profundidad
las variables involucradas, como el Coaching y la Gestion Publica, tanto de manera individual
como en su relacion mutua. De esta forma, se destaco la importancia de invertir en el
conocimiento y desarrollo del talento humano, especialmente en el sector publico. La conclusioén
del estudio sefiala que el Coaching en el &mbito publico debe formalizarse como parte integral
del desarrollo personal y organizacional, promoviendo la reflexion sobre las practicas politicas

en beneficio de la ciudadania. Esto generaria la formalizacion de acuerdos y compromisos entre



la poblacion y sus colaboradores administrativos institucionales, permitiendo alcanzar los
objetivos mediante politicas coordinadas y articuladas para los préximos afos.

Antecedente 2:

Sahuaraura y Sanchez (2022) en su investigacion titulada "Coaching organizacional y
desempefio laboral en los colaboradores administrativos de una empresa del Sector Retail, Cusco
—2022" en la empresa Maestro de Cusco, realizada en la Universidad César Vallejo para obtener
el titulo de licenciado en Administracion en la Facultad de Ciencias Empresariales, tuvieron
como objetivo general determinar la relacion entre el coaching organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores administrativos en la mencionada empresa. Metodologicamente, el
estudio fue de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 110 colaboradores administrativos, de los
cuales se seleccion6 una muestra de 86. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante
técnicas estadisticas, utilizando cuestionarios como instrumentos. Los resultados mostraron que
el 84.9% de los colaboradores administrativos percibe un alto nivel de coaching organizacional,
mientras que el 88.4% ubica el desempeiio laboral en un nivel alto. Ademas, se determing, a
través del coeficiente de Rho de Spearman, que las dimensiones del desempeiio laboral, como la
aplicacion de conocimientos, habilidades y capacidades, trabajo en equipo y compromiso en el
trabajo, tienen una relacion positiva alta con el coaching organizacional, con valores de Rho de
Spearman de 0,691, 0,799, 0,764 y 0,744, respectivamente. La conclusion principal del estudio
es que existe una relacion positiva alta entre el coaching organizacional y el desempefio laboral,

con un Rho de Spearman de 0,820 y una significancia de 0,000.



Antecedente 3:

Beisaga Luna (2022) en su tesis titulada "Impacto del coaching organizacional en el
desempefio laboral de los colaboradores administrativos en la tienda Maestro, Cusco, 2022",
realizada en la Universidad César Vallejo para obtener el grado de maestro en Administracion de
Negocios (MBA), tuvo como objetivo determinar el impacto del coaching organizacional en el
desempefio laboral de los colaboradores administrativos en la tienda Maestro de Cusco durante el
afio 2022. Esta investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, fue de tipo basica y nivel
explicativo, con un disefio no experimental de corte transversal, utilizando el método hipotético-
deductivo. La muestra incluy6 a los 106 empleados de esa sede. La recoleccion de datos se
realizd mediante dos encuestas con escala de Likert: una para evaluar la percepcion del coaching
organizacional y otra para evaluar el desempefio laboral de los trabajadores. Los resultados
mostraron que el coaching organizacional fue percibido como deficiente en un 0%, moderado en
un 24.53% y eficiente en un 75.47%. En cuanto al desempefio laboral, fue calificado como
deficiente en un 9.43%, moderado en un 22.64% y eficiente en un 67.92% de los colaboradores
administrativos. La prueba de Chi-cuadrado arrojo un valor p = 0.00 < 0.05, lo que llev6 a
rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna. La conclusion principal del estudio es
que el coaching organizacional tiene un impacto significativo en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos de la tienda Maestro, Cusco, 2022.

1.2 Bases tedricas
1.2.1 Teoria del talento humano

El Talento Humano se considera un activo intangible que aporta valor a las

organizaciones y esta relacionado con nuevas contribuciones en el area de recursos humanos,

particularmente en lo que respecta a los individuos, como se denomina “talento humano™ o



“capital intangible” (Moreno & Godoy, 2012). Desde esta vision, las personas no solo
representan un componente operativo, sino un elemento estratégico capaz de generar ventajas
competitivas sostenibles.

Si bien el talento humano posee una naturaleza intangible, su impacto se evidencia de
manera concreta en la calidad de los servicios y productos que ofrece la organizacion. De
acuerdo a Moreno y Godoy (2012), senalan que el capital humano comprende todas las
inversiones que realiza la organizacidn en su personal, tales como formacidn, capacitacion y
desarrollo, las cuales se traducen en capital intelectual. Por ello el valor del talento humano
radica en su capacidad para transformar dichas inversiones en resultados sostenibles,
fortaleciendo asi la posicién competitiva de la empresa.

Desde un enfoque teérico, Chiavenato (2018) sostiene que el talento humano constituye
el principal activo estratégico de la organizacion, al estar integrado conocimientos habilidades,
experiencias, valores y motivaciones que influyen directamente en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Segun este autor una adecuada gestion del talento humano permite
alinear el desarrollo individual de las personas con estrategia institucional, promoviendo el
compromiso, la participacion activa y un desempeio eficiente tanto a nivel individual como
colectivo.

En concordancia con lo anterior, Mejia et al. (2013) refiere que el talento humano es
crucial para que la empresa logre sus metas, lo mas importante es asegurar una integracion
completa de los colaboradores con los recursos y herramientas necesarios para su trabajo. La
calidad del servicio de una empresa depende de la capacidad para mantener a sus colaboradores a

lo largo del tiempo, ya que asi adquieren habilidades y conocimientos. Por lo tanto, el objetivo



principal de una organizacion debe ser maximizar el rendimiento de sus trabajadores, de manera
que sus esfuerzos impacten positivamente en toda la cadena productiva.
1.2.1.1 Gestion del talento humano

La gestion del talento humano se define como el conjunto de politicas, estrategias y
practicas orientadas a dirigir de manera estratégica el potencial de las personas dentro de la
organizacion, con el propdsito de alcanzar los objetivos institucionales y fortalecer el desempefio
laboral. Gaspar (2021) sefala que este proceso permite administrar las capacidades del personal
de forma eficiente, promoviendo el compromiso, la satisfaccion laboral y la alineacion entre los
intereses individuales y organizacionales.

Una adecuada gestion del talento humano permite aprovechar el conocimiento, la
experiencia y el criterio profesional de los colaboradores administrativos para tomar decisiones
mas acertadas y oportunas dentro de la organizacion. Este proceso no solo impulsa la eficiencia
operativa, sino que también favorece el fortalecimiento de una cultura institucional basada en la
participacion y el compromiso. De acuerdo con Castro y Delgado (2020), cuando la gestion del
talento se orienta al desarrollo de competencias, la comunicacion efectiva y el reconocimiento
del trabajador, se generan entornos laborales més dindmicos y competitivos.

En este sentido, la gestion debe realizarse con responsabilidad, equidad e imparcialidad,
de modo que cada colaborador encuentre un equilibrio entre sus metas personales y los objetivos
estratégicos de la organizacion, contribuyendo asi al logro colectivo y al crecimiento sostenible
de la institucion.

1.2.1.2 Proceso de Gestion del talento Humano
Desde la perspectiva de Chiavenato (2018), el proceso de gestion del talento humano se

concibe como un sistema integrado y dindmico de actividades interrelacionadas, orientadas a
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atraer, desarrollar, motivar y retener a las personas dentro de la organizacion. Este enfoque
reconoce que el talento humano constituye el eje central del desempefio organizacional y que su
adecuada gestion permite generar valor y fortalecer la competitividad institucional.

De manera concordante, Dessler (2020) sostiene que la gestion del talento humano
comprende politicas y practicas que influyen directamente en el comportamiento y desempefio de
los colaboradores, las cuales debe alinearse con la estrategia organizacional para lograr
resultados sostenibles. Ambos autores coinciden en que este proceso debe abordarse de forma
integral y estratégica.

Chiavenato (2018) estructura el proceso de gestion de talento humano en seis
componentes fundamentales. El primero es la integracion de personas, que incluye el
reclutamiento y la seleccion del personal acorde con las necesidades organizacionales. El
segundo corresponde a la organizacion de personas, que abarca el disefio de puestos, la
asignacion e funciones y la evaluacion del desempefio, con el fin de asegurar una adecuada
utilizacion de las competencias del personal.

El tercer componente es la recompensa de personas, orientada al reconocimiento del
desempefio mediante remuneraciones, incentivos y beneficios. El cuarto es el desarrollo de
personas, que comprende la capacitacion, el aprendizaje continuo, el fortalecimiento de
competencias y el coaching, con el objetivo de potenciar el crecimiento profesional y la
preparacion del talento humano frente a los desafios organizacionales (Chiavenato, 2018). En
esta linea, Dessler (2020) resalta que la capacitacion y el desarrollo son herramientas esenciales
para mejorar el desempeno individual y colectivo.

El quinto componente es la retencion de personas, que busca generar condiciones

laborales favorables mediante el fortalecimiento del clima y la cultura organizacional, asi como
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de la calidad de vida en el trabajo. Finalmente, el sexto componente es la auditoria de personas,
orientada al seguimiento y evaluacion de las politicas y practicas de gestion del talento humano,
con el fin de asegurar su eficacia y mejor continua (Chiavenato, 2018).

En conjunto estos procesos permiten alinear el desarrollo del talento humano con los
objetivos estratégicos de la organizacion, consolidando un desempefio eficiente y ventaja
competitiva sostenible (Chiavenato, 2018) (Dessler, 2020).

1.2.1.3 Gestion del talento humano como ventaja competitiva

La gestion del talento humano se constituye en una fuente de ventaja competitiva cuando
la organizacion reconoce al colaborador como un actor clave en el logro de objetivos
institucionales. Ese enfoque promueve la participacion activa del personal en las estrategias
organizacionales, fortaleciendo su compromiso y sentido de pertenecia. Segin Perez (2019), para
alcanzar este proposito, la gestion del talento humano debe integrar politicas y procesos
orientados al desarrollo continuo del potencial humano generando asi un impacto positivo y
sostenible en el desempefio organizacional.

1.2.1.4 Gestion del talento humano y la vida personal

La gestion del talento humano reconoce que las organizaciones estan conformadas por
personas que dedican una parte significativa de su vida al trabajo. En este sentido, Armas et al.
(2017) sefialan que el crecimiento y éxito organizacional depende directamente de la adecuada
direccion del esfuerzo humano, ya que todas las acciones estratégicas requieren de las personas
para su ejecucion.

Asimismo, los colaboradores dependen de las organizaciones para alcanzar sus objetivos
personales, tales como el desarrollo profesional, la estabilidad econdmica y el bienestar familiar.

Por ello, la gestion del talento humano debe propiciar un equilibrio entre las metas
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organizacionales y las aspiraciones individuales, favoreciendo relaciones laborales sostenibles y
un clima organizacional positivo (Armas y otros, 2017).
1.2.1.5 Coaching y gestion del talento humano

El coaching se ha consolidado como una herramienta estratégica dentro de la gestion del
talento humano, orientada al desarrollo integral de las personas y a la mejora sostenida del
desempefio organizacional. Desde un enfoque contemporaneo, la gestion del talento humano no
solo se limita a la administracion de procesos operativos, sino que incorpora practicas de
desarrollo que fortalecen las competencias, el liderazgo y la capacidad de adaptacion de los
colaboradores. En este contexto, el coaching contribuye a alinear los objetivos individuales con
los objetivos estratégicos de la organizacion, favoreciendo una cultura de aprendizaje continuo
(Chiavenato, 2018).

Desde la perspectiva de la gestion del talento humano, Chiavenato (2018) incorpora el
coaching como parte del proceso de desarrollo de personas, al considerar que este facilita el
fortalecimiento de habilidades, la mejora del desempefio y la formacion de lideres. A través del
coaching, los colaboradores adquieren mayor conciencia de sus capacidades, identifican areas de
mejora y asumen un rol activo en su crecimiento profesional, lo que impacta positivamente en la
productividad y el compromiso organizacional.

De manera complementaria, Dessler (2020) senala que las practicas de desarrollo del
talento humano, entre ellas el coaching, influyen directamente en el comportamiento y
desempefio de los colaboradores, especialmente cuando se integran de forma coherente a las
politicas y estrategias organizacionales. El autor sostiene que el coaching permite reforzar la
motivacion, mejorar la comunicacion y fortalecer las relaciones laborales, aspectos

fundamentales para el logro de resultados sostenibles.
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Asimismo, Whitmore (2017) destaca que el coaching se basa en la premisa de que las
personas poseen el potencial necesario para mejorar su desempeno, y que el rol del coach
consiste en facilitar la reflexion y el aprendizaje autonomo. En el &mbito organizacional, este
enfoque favorece el empoderamiento del talento humano y promueve una mayor responsabilidad
individual en el cumplimiento de metas, contribuyendo asi al fortalecimiento de la gestion del
talento.

Desde una vision integradora, el coaching actia como un mecanismo que potencia los
procesos de gestion del talento humano, particularmente en el desarrollo de competencias, la
evaluacion del desempenio y la retencion del personal. Al generar espacios de retroalimentacion
continua y acompafamiento, el coaching fortalece el clima organizacional y promueve el
bienestar laboral, elementos clave para el desempefio eficiente y la sostenibilidad organizacional
(Grant, 2014).

En sintesis, la integracion del coaching en la gestion del talento humano permite a las
organizaciones potenciar el capital humano, fortalecer el liderazgo y mejorar el desempefio
individual y colectivo. Tanto Chiavenato como Dessler coinciden en que el éxito organizacional
depende, en gran medida, de la capacidad para desarrollar a las personas y alinear su crecimiento
profesional con los objetivos institucionales, siendo el coaching una herramienta clave para
alcanzar dicho proposito (Chiavenato, 2018; Dessler, 2020).

1.2.2 Teoria del aprendizaje experiencial de Kolb

La teoria del aprendizaje experiencial fue propuesta por David A. Kolb (1984) y sostiene

que el aprendizaje es un proceso mediante el cual las personas construyen conocimiento a partir

de la transformacion de sus experiencias. Esta teoria plantea que los individuos aprenden cuando
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interactlan con una situacion, reflexionan sobre ella, generan nuevos conocimientos y aplican lo
aprendido en contextos posteriores.

Desde esta perspectiva, la experiencia constituye el punto de partida del aprendizaje,
debido a que permite desarrollar nuevas capacidades mediante procesos de reflexion y accion.
Por ello, la teoria de Kolb resulta relevante para comprender como las personas pueden fortalecer
sus competencias a través de experiencias practicas y procesos continuos de mejora.

1.2.2.1 Ciclo del aprendizaje experiencial

Kolb (1984) plantea que el aprendizaje se desarrolla mediante un ciclo compuesto por
cuatro etapas relacionadas entre si: experiencia concreta, observacion reflexiva,
conceptualizacion abstracta y experimentacion activa.

a) Experiencia concreta: Corresponde a la participacion directa de la persona en una
situacion determinada, donde adquiere conocimientos mediante la practica y la
interaccion con su entorno.

b) Observacion reflexiva: Consiste en analizar la experiencia vivida, identificando
aprendizajes, dificultades y oportunidades de mejora. Esta etapa permite desarrollar
conciencia sobre las propias acciones y resultados.

c) Conceptualizacion abstracta: Comprende la construccion de nuevos conocimientos, ideas
o estrategias a partir de la reflexion realizada sobre la experiencia.

d) Experimentacion activa: Implica aplicar los aprendizajes obtenidos en nuevas situaciones,
generando cambios en la forma de actuar y nuevas experiencias que permiten continuar

aprendiendo.
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1.2.2.2 Relacién de la teoria de Kolb con el coaching

La teoria del aprendizaje experiencial constituye un fundamento complementario del
coaching, debido a que ambos enfoques se basan en la reflexion, el aprendizaje y la accion. En
los procesos de coaching, el colaborador analiza sus experiencias, identifica oportunidades de
mejora y establece compromisos orientados a su desarrollo personal y profesional.

Desde esta perspectiva, las experiencias laborales pueden convertirse en fuentes de
aprendizaje cuando son acompafiadas por procesos reflexivos que permiten generar nuevas
formas de actuacion. Por ello, la teoria de Kolb contribuye a comprender como el coaching
favorece el desarrollo de competencias mediante la transformacion de experiencias en
aprendizajes aplicables (Cox et al., 2018).

1.2.2.3 Relacion con el modelo GROW

La teoria del aprendizaje experiencial presenta relacion con el modelo GROW, debido a
que ambos promueven procesos de reflexion orientados a la accion. La etapa Reality permite
analizar la situacion actual del colaborador; Options facilita la generacion de alternativas; y Will
orienta la aplicacion de compromisos de mejora.

En este sentido, tanto el aprendizaje experiencial como el modelo GROW consideran que
el desarrollo de las personas requiere analizar la realidad, generar aprendizajes y aplicar acciones
concretas para lograr mejoras sostenibles (Whitmore, 2017).

1.2.3 Teoria de Coaching
1.2.3.1 Conceptualizacion del coaching

El coaching es un proceso de acompafiamiento orientado al desarrollo del potencial de las

personas y organizaciones, facilitando la consecucion de objetivos mediante la reflexion, la

accion y el aprendizaje continuo. Segtn el Libro Blanco del Coaching Asociacion Espafiola de
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Coaching (2018) se trata de un “proceso de apoyo cuyo objetivo es lograr metas especificas, en
consonancia con los valores, creencias y el entorno en el que se desarrollan”.

Desde el ambito empresarial, Whitmore (2017) define el coaching como una metodologia
destinada a liberar el potencial de las personas, permitiéndoles maximizar su desempefio a través
del desarrollo de la reflexion y la autoconciencia. Su aporte ha sido fundamental, ya que traslado
los principios del coaching al contexto organizacional, posicionandolo como una herramienta
estratégica dentro de la gestion del talento humano. Este enfoque promovi6 un cambio en los
estilos de liderazgo, pasando de modelos directivos tradicionales a enfoques facilitadores, en los
que se fomenta la responsabilidad individual, el compromiso y la alineacion entre los objetivos
personales y los organizacionales.

Bajo la misma linea, Stephen P. y Judge, (2009) destacan el caracter transformador del
coaching, al considerarlo una herramienta eficaz para impulsar el logro de objetivos tanto
personales como organizacionales, contribuyendo a la mejora del desempefio, la comunicacion y
el desarrollo del liderazgo. Estos aportes refuerzan la relevancia del coaching como un elemento
clave en los procesos de desarrollo del talento humano.

Villa y Caperan (2017) sefialan que el coaching trasciende la simple transmision de
conocimientos, ya que se orienta a que el coachee identifique sus propias respuestas y
soluciones, favoreciendo el desarrollo de competencias en el ambito personal y profesional. En
conjunto, estas perspectivas evidencian que el coaching constituye una herramienta estratégica
para potenciar el talento humano, fortalecer el aprendizaje autobnomo y promover una cultura

organizacional orientada a la mejora continua.



17

1.2.3.2 Evolucién y desarrollo del coaching

El coaching ha evolucionado progresivamente a partir de diversas practicas de
acompafiamiento orientadas al aprendizaje, el desempefio y el desarrollo de las personas.
Koopman et al. (2021) sefialan que su desarrollo historico se relaciona con diferentes formas de
apoyo y desarrollo profesional que, con el tiempo, adquirieron caracteristicas propias. Asimismo,
Passmore y Evans-Krimme (2021) explican que el coaching atraveso un proceso de
profesionalizacion mediante la creacion de asociaciones, programas de formacion y mecanismos
de certificacion.

Con el desarrollo de las organizaciones, el coaching amplié su aplicacion hacia el &mbito
empresarial, relacionandose con aspectos como el desempenio, el liderazgo y el desarrollo
profesional. Esta evolucion permitid adaptar las practicas de acompanamiento a las necesidades
de las personas dentro de los contextos laborales. Cannon Bowers et al. (2023) sefialan que el
workplace coaching se ha consolidado como una intervencion utilizada por las organizaciones
para favorecer diversos resultados relacionados con el desarrollo y desempefio laboral.

Posteriormente, el coaching comenz6 a incorporarse progresivamente a la gestion de
personas, como complemento de las practicas orientadas al desarrollo de colaboradores y lideres.
De Haan y Nilsson (2023), mediante un meta-analisis de intervenciones de coaching,
encontraron efectos significativos en resultados personales y relacionados con el liderazgo. Por
su parte, Kapoutzis et al. (2024) identificaron un creciente interés por incorporar practicas de
coaching en diferentes niveles y dindmicas organizacionales.

En la actualidad, el coaching se desarrolla en diversos contextos organizacionales y se
vincula principalmente con el aprendizaje, el liderazgo, el desarrollo profesional y el desempefio

de los colaboradores. Su evolucion ha permitido que pase de formas iniciales de
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acompafiamiento a una practica profesional incorporada progresivamente en las organizaciones,
adquiriendo relevancia como herramienta para el desarrollo de las personas y la gestion
organizacional.

1.2.3.3 Fundamentos del coaching

El coaching tiene como uno de sus principales fundamentos el aprendizaje a partir de la
experiencia, debido a que el proceso busca que la persona reflexione sobre situaciones concretas,
genere nuevos aprendizajes y los lleve a la practica. Esta perspectiva puede sustentarse en la
teoria del aprendizaje experiencial de Kolb (1984), quien plantea que el aprendizaje se desarrolla
mediante la transformacion de la experiencia y se estructura en un ciclo compuesto por cuatro
fases relacionadas entre si.

El ciclo de aprendizaje experiencial comprende la experiencia concreta, en la que la
persona participa o enfrenta una situacion; la observacion reflexiva, mediante la cual analiza y
reflexiona sobre lo ocurrido; la conceptualizacion abstracta, donde formula nuevas
interpretaciones o conocimientos a partir de dicha reflexion; y la experimentacion activa, en la
que aplica esas nuevas comprensiones en situaciones posteriores. De acuerdo con Kolb (1984),
estas fases forman un proceso ciclico, debido a que la aplicacion de lo aprendido puede generar
nuevas experiencias que reinician el proceso de aprendizaje.

En el contexto del coaching, este fundamento permite comprender el desarrollo como un
proceso en el que la experiencia de la persona constituye un punto de partida para la reflexion, el
aprendizaje y la aplicacion de nuevas formas de actuacion. Por ello, el aprendizaje experiencial
proporciona una base teorica para comprender coémo el coaching puede acompaiiar procesos de
desarrollo individual y profesional, especialmente cuando las experiencias laborales son

analizadas y posteriormente utilizadas para generar cambios en la practica.
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1.2.3.4 Caracteristicas del coaching
De acuerdo con El libro blanco del Coaching, por ASESCO (2018) se describen un
conjunto de caracteristicas fundamentales que permiten comprender la esencia del proceso de
coaching y su aporte en contextos personales y organizacionales. Estas caracteristicas
constituyen la base metodoldgica sobre la cual se construyen las sesiones, la relacion entre coach
y coachee, y los resultados esperados de la intervencion. A continuacion, se profundiza en cada
una de ellas:
a) Orientacion a objetivos
ASESCO (2018), el coaching se estructura alrededor de metas definidas con claridad, las
cuales guian el proceso y permiten evaluar avances. Esta orientacion implica que el coachee
identifique qué desea conseguir, por qué es importante y como ese proposito se conecta con su
desarrollo personal o profesional. El enfoque en objetivos convierte al coaching en un proceso
intencional, medible y orientado a resultados concretos.
b) Relacion de apoyo basada en confianza
El Libro Blanco resalta que la relacion entre coach y coachee debe sostenerse sobre la
confianza, la confidencialidad y el respeto mutuo. Esta dimension relacional es esencial porque
crea un espacio seguro en el que la persona puede explorar sus creencias, emociones y
comportamientos sin sentirse juzgada. ASESCO (2018) remarca que dicha relacioén de apoyo es
lo que permite que el proceso tenga profundidad y que el coachee asuma con apertura los retos
necesarios para su desarrollo.
c) Promocion de la reflexion y la autoconciencia
ASESCO (2018) enfatiza que el coaching impulsa la capacidad del individuo para

observarse a si mismo, identificar patrones, comprender el origen de sus acciones y asumir
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responsabilidad sobre ellas. A través de preguntas poderosas, ejercicios introspectivos y analisis
guiado, el coaching facilita la construccion de una mayor autoconciencia, considerada un eje
central en el proceso de transformacién personal y profesional.
d) Flexibilidad metodologica

Desde la perspectiva del Libro Blanco, el coaching no es un proceso rigido, sino
adaptable. ASESCO (2018) senala que las herramientas, técnicas y tiempos se ajustan a las
necesidades, ritmos y particularidades de cada coachee o de cada organizacion. Esta flexibilidad
garantiza que el proceso sea pertinente y responda a la realidad del contexto en el que se aplica,
lo cual incrementa la efectividad del acompafiamiento.

e) Enfoque integral del desarrollo humano

En esa linea ASESCO (2018), plantea que el coaching aborda simultdneamente aspectos
personales y profesionales, reconociendo que ambos se interrelacionan y se influyen
mutuamente. Desde este enfoque integral, el coaching no se limita a mejorar habilidades
laborales, sino que contribuye al fortalecimiento de competencias emocionales, actitudes,
valores, relaciones interpersonales y bienestar general. Esta mirada holistica es lo que permite
que los cambios logrados sean sostenibles en el tiempo.

1.2.3.5 Principios del coaching

Los principios del coaching constituyen los fundamentos que orientan el proceso de
acompafiamiento y la participacion n del coachee en su propio desarrollo. A diferencia de las
caracteristicas, que describen los principales rasgos del coaching, los principios establecen las
bases sobre las cuales se desarrolla la relacion entre el coach y el coachee. Whitmore (2017)

sostiene que el coaching se fundamenta en la confianza en el potencial de las personas y en el
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desarrollo de la conciencia y la responsabilidad, promoviendo que el individuo participe
activamente en su propio proceso.

a) Reconocimiento del potencial humano

El coaching parte del reconocimiento de que las personas poseen capacidades y recursos
susceptibles de desarrollo. Whitmore (2017) plantea que la funcion del coach consiste en facilitar
la liberacion de ese potencial, en lugar de limitarse a proporcionar respuestas o soluciones. Este
principio sitia al coachee como una persona con posibilidades de aprendizaje y desarrollo,
mientras el coach facilita las condiciones para que pueda reconocer y utilizar sus propios
recursos.

b) Conciencia

La conciencia constituye un fundamento central del coaching, debido a que permite que
la persona comprenda sus experiencias, comportamientos y posibilidades de actuacion. Segin
Whitmore (2017), el incremento de la conciencia favorece una comprension mas clara de aquello
que influye en las decisiones y acciones del individuo.

c¢) Responsabilidad

La responsabilidad implica que el coachee asuma un papel activo frente a sus decisiones
y acciones. Whitmore (2017) vincula la responsabilidad con la conciencia, sefialando que
comprender una situacion debe acompanarse de la disposicidon para actuar sobre aquello que
puede ser modificado. De esta manera, el coaching favorece que la persona asuma compromisos
sobre las acciones que decide emprender, en lugar de depender de las soluciones proporcionadas
por otra persona.

d) Autonomia
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La autonomia reconoce al coachee como protagonista de su propio proceso de desarrollo.
Whitmore (2017) plantea que el coaching busca favorecer que la persona encuentre sus propias
respuestas y alternativas, evitando generar dependencia respecto del coach.

Estos principios sustentan el coaching como un proceso en el que la persona es
reconocida como protagonista de su desarrollo. El potencial humano orienta la intervencion
hacia las capacidades que pueden desarrollarse; la conciencia permite comprender la propia
actuacion; la responsabilidad favorece el compromiso con las decisiones; y la autonomia permite
que el coachee participe activamente en la construccidon de sus propias respuestas.

1.2.4 Elementos del coaching

El proceso de coaching se compone de elementos fundamentales que permiten su correcta
gjecucion y aseguran que el acompafiamiento genere impacto tanto en el desarrollo personal
como en el rendimiento profesional. De acuerdo con lo expuesto en el Libro Blanco del
Coaching por ASESCO (2018) y las aportaciones metodoldgicas de Whitmore (2017), estos
elementos conforman una estructura dindmica que facilita el aprendizaje, la autoconciencia y la
consecucion de resultados. A continuacion, se describen de manera ampliada.

1.2.4.1 El coach
El coach es el profesional responsable de conducir el proceso de acompaiiamiento. Segliin
ASESCO (2018), su funcion principal es crear un espacio seguro y de confianza que favorezca la
apertura, el didlogo y la reflexion profunda. Whitmore (2017) complementa esta vision al senalar
que el coach no dirige ni impone soluciones, sino que actia como un facilitador que ayuda al
coachee a explorar sus capacidades, cuestionar sus propias creencias limitantes y descubrir
alternativas de accion. Para este autor, la habilidad del coach radica en formular preguntas

poderosas que despierten la reflexion critica y movilicen el potencial interno del participante. En
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suma, el coach es un guia que acompafia, inspira y genera condiciones para el crecimiento
autonomo.

1.2.4.2 El coachee
El coachee es la persona que participa activamente del proceso y que asume la responsabilidad
sobre su propio desarrollo. ASESCO (2018) destaca que el éxito del coaching depende en gran
medida de su compromiso, disposicion al cambio y nivel de involucramiento en cada sesion.
Desde la perspectiva de Whitmore (2017), el coachee es el protagonista del proceso, pues es
quien define sus metas, toma decisiones y ejecuta las acciones que le permitiran avanzar. El
coaching, por tanto, no se concibe como una intervencion pasiva, sino como una experiencia
colaborativa en la cual el coachee desarrolla autoconciencia, fortalece su criterio personal y se
apropia de los resultados obtenidos.

1.2.4.3 El proceso de coaching

El proceso como tal se estructura en una serie de etapas que orientan el acompafnamiento
hacia metas claras y alcanzables. De manera general, Villa y Caperan (2017), indican que el
coaching se despliega a través de fases que incluyen:

La primera fase corresponde al establecimiento del vinculo entre coach y coachee, donde
se generan las condiciones necesarias para desarrollar un proceso basado en la confianza,
confidencialidad y compromiso. Esta etapa resulta fundamental porque permite que la persona
participe activamente y exprese sus necesidades, expectativas y dificultades.

Posteriormente, se desarrolla la definicion de objetivos, etapa en la cual se establecen las
metas que orientaran el proceso de coaching. Los objetivos deben ser claros, alcanzables y
relacionados con las necesidades identificadas, permitiendo que el coachee tenga una direccion

definida para su desarrollo.
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La siguiente fase comprende el analisis de la situacion actual, donde se examinan las
experiencias, recursos, fortalezas y limitaciones de la persona. Mediante preguntas reflexivas, el
coach facilita que el coachee tome conciencia sobre su realidad y reconozca aquellos aspectos
que requieren fortalecimiento.

Luego se desarrolla la generacion de alternativas y establecimiento de acciones, etapa en
la que se identifican diferentes posibilidades para alcanzar los objetivos planteados. El propoésito
es que el coachee participe en la construccion de soluciones y asuma responsabilidad sobre las
decisiones tomadas.

Finalmente, el proceso incluye el seguimiento y evaluacion de los compromisos
establecidos, permitiendo verificar avances, identificar dificultades y realizar ajustes necesarios
para garantizar la continuidad del aprendizaje y desarrollo.

Figura 1

Proceso de coaching

El diagnéstico inicial, donde
se identifican las necesidades y
oportunidades de mejora;

El seguimiento, etapa
destinada a evaluar avances,
retroalimentar progresos y
ajustar estrategias cuando sea
necesario.

La definicion de objetivos,
que deben ser especificos,
realistas y alineados al
contexto del coachee;

La fase de ejecucion, en la
cual el coachee aplica los
compromisos asumidos; y

Nota. Adaptado de Villa & Camperan (2017)
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Estas fases coinciden con los planteamientos de la Asociacion Espafiola de Coaching
(ASESCO, 2018), que senala que el coaching debe desarrollarse mediante un proceso
sistematico, ético y orientado al logro de objetivos. Asimismo, Whitmore (2017) sostiene que la
estructura del proceso es fundamental para generar conversaciones efectivas que permitan
aumentar la conciencia y responsabilidad del individuo.

1.2.4.4 Beneficios del coaching

De acuerdo con lo expuesto en el Libro Blanco del Coaching de la Asociacion Espafiola
de Coaching (ASESCO, 2018) y con los planteamientos de Whitmore (2017), el coaching genera
transformaciones significativas tanto en la esfera personal como en el ambito organizacional, al
potenciar las capacidades internas de las personas para alcanzar niveles superiores de
desempefio, bienestar y compromiso.

En cuanto al desempeiio y la productividad, ASESCO (2018) sostiene que el coaching
contribuye a optimizar el rendimiento al ayudar a los individuos a establecer metas claras y a
desarrollar estrategias eficaces para alcanzarlas. Whitmore (2017) complementa esta idea al
sefnalar que, cuando las personas exploran su potencial y aprenden a gestionarlo, se vuelven mas
autébnomas y productivas.

Respecto al desarrollo del talento y el liderazgo, ASESCO (2018) plantea que el coaching
constituye un mecanismo de crecimiento profesional que impulsa a las personas a identificar sus
fortalezas y a tomar decisiones con mayor criterio. Whitmore (2017) coincide al afirmar que el
coaching permite liberar el talento interno, promoviendo lideres capaces de influir positivamente
en su equipo.

En lo que respecta al clima laboral y las relaciones interpersonales, ASESCO (2018)

destaca que el coaching promueve la comunicacion abierta, la empatia y la cooperacion entre los
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miembros de un equipo. Whitmore (2017) afiade que, al desarrollar la capacidad de escucha y
reflexion, las interacciones se vuelven mas equilibradas y orientadas al logro comun.

Sobre la motivacion, la creatividad y la adaptabilidad al cambio, ASESCO (2018) afirma
que el coaching impulsa una motivacion basada en el sentido personal y la conexion con los
objetivos individuales. Whitmore (2017) destaca, por su parte, que el coaching estimula la
creatividad y facilita que los colaboradores afronten cambios con mayor flexibilidad.

Finalmente, en cuanto al fortalecimiento de la autoconfianza, la resiliencia y el bienestar
personal, ASESCO (2018) resalta que la autoconciencia desarrollada en las sesiones permite
gestionar las emociones con mayor equilibrio. Whitmore (2017) complementa que, al reconocer
sus capacidades y potencial, los individuos incrementan su confianza personal y adquieren
recursos para afrontar la adversidad.

1.2.4.5 Diferencias con otras figuras
El coaching se diferencia de otras practicas como:

Tabla 1

Diferencias del coaching con otras practicas

Practica Caracteristicas principales Diferencia con coaching

Relacion donde un mentor transmite  El coach no transmite soluciones, sino que

Mentoring experiencia y guia. facilita el descubrimiento del coachee.

Aporta conocimientos técnicos

, . El coach no es experto en el area, sino
Consultoria especializados para resolver

facilitador del aprendizaje.

problemas.
Tutoria Proceso académico de ensefianza y El coaching no ensefia contenidos, sino
evaluacion. que estimula la reflexion y la accion.

Nota. Adaptado de Bayon (2014)
1.2.5 Tipos de coaching
El Libro Blanco del Coaching elaborado por la Asociacion Espafiola de Coaching -

ASESCO (2018) presenta diversas modalidades de coaching segun el &mbito de aplicacion y las
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necesidades de las personas, grupos y organizaciones. Entre ellas se encuentran el coaching
empresarial u organizacional y el coaching personal, dentro de los cuales pueden desarrollarse
diferentes modalidades de intervencion. En el &mbito empresarial u organizacional, ASESCO
(2018) reconoce particularmente el coaching ejecutivo y el coaching de equipos, mientras que el
coaching personal se orienta al desarrollo individual. Estas modalidades permiten abordar
diferentes necesidades relacionadas con el desarrollo de las personas, el desempefio profesional,
el liderazgo, las relaciones interpersonales y el logro de objetivos dentro de las organizaciones.
1.2.5.1 Coaching empresarial u organizacional

El coaching empresarial u organizacional comprende los procesos de coaching que se
desarrollan en el &mbito de las empresas y organizaciones y que pueden dirigirse a personas que
ocupan cargos directivos, mandos medios u otros niveles de responsabilidad. Segun la
Asociacion Espafiola de Coaching (ASESCO, 2018), esta modalidad es contratada por una
entidad con la finalidad de favorecer la mejora y el desarrollo de objetivos empresariales u
organizacionales.

Dentro de este ambito se pueden desarrollar diferentes modalidades de coaching, entre las
que ASESCO (2018) identifica el coaching ejecutivo y el coaching de equipos. Asimismo,
pueden realizarse procesos grupales dirigidos a colaboradores de una organizacion para abordar
temas especificos mediante talleres u otras actividades de acompafiamiento.

En el contexto de la presente investigacion, el coaching empresarial u organizacional se
abordan diversos aspectos relacionados con el desarrollo de las personas y sus relaciones en el
entorno laboral. Entre estos se encuentran el liderazgo, la motivacion, la innovacion, el
desarrollo de la creatividad, el equilibrio entre la vida personal y profesional, las habilidades

comunicativas, el trabajo en equipo, el bienestar laboral y la adaptabilidad.
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Liderazgo: Se refiere a la capacidad para orientar e influir positivamente en otras
personas, promoviendo acciones dirigidas hacia el cumplimiento de objetivos
comunes. En el ambito organizacional, comprende aspectos relacionados con la
asuncion de responsabilidades, la toma de decisiones, la orientacion de equipos y
la movilizacion de esfuerzos hacia metas compartidas. ASESCO (2018) vincula el
coaching ejecutivo con el desarrollo del liderazgo y la motivacion de los equipos.
Motivacion: Hace referencia a la disposicion, interés y compromiso que una
persona manifiesta frente a sus responsabilidades y objetivos laborales. En el
contexto organizacional, la motivacion se relaciona con la voluntad de mantener
el esfuerzo, asumir responsabilidades y orientar las acciones hacia el
cumplimiento de metas. ASESCO (2018) considera la motivacion profesional y la
motivacion de los equipos entre los ambitos que pueden ser fortalecidos mediante
el coaching ejecutivo.

Innovacién: Comprende la disposicion para generar y proponer nuevas ideas,
alternativas o formas de realizar las actividades dentro del entorno organizacional,
orientadas a introducir mejoras en el desarrollo del trabajo. Este aspecto se
relaciona con el desarrollo del potencial creativo, la identificacion de areas de
mejora y la capacidad para afrontar nuevas situaciones y responsabilidades que
ASESCO (2018) reconoce dentro del coaching ejecutivo.

Desarrollo de la creatividad: Se relaciona con la capacidad para generar ideas,
alternativas y soluciones diferentes frente a situaciones o problemas del entorno
laboral. La creatividad permite ampliar las posibilidades de respuesta ante los

desafios organizacionales y encontrar nuevas formas de abordar las situaciones



g)

29

que se presentan. ASESCO (2018) relaciona el coaching ejecutivo con el
desarrollo del potencial creativo de los profesionales.

Equilibrio entre la vida personal y profesional: Se refiere a la adecuada
articulacion de las responsabilidades laborales con los diferentes ambitos de la
vida personal, procurando evitar interferencias negativas entre ambos. Este
aspecto considera la organizacion de las demandas profesionales y personales de
manera que favorezcan un desarrollo sostenible de las actividades y
responsabilidades de la persona. ASESCO (2018) reconoce el equilibrio entre la
vida profesional y personal como uno de los ambitos que pueden abordarse
mediante el coaching ejecutivo.

Habilidades comunicativas: Comprenden las capacidades relacionadas con la
expresion clara de ideas, la escucha y el establecimiento de interacciones efectivas
con otras personas dentro de la organizacion. Estas habilidades favorecen la
transmision de informacion, la coordinacion de actividades, las relaciones
interpersonales y la gestion de situaciones que requieren interaccion entre los
miembros de la organizacion. ASESCO (2018) incluye la comunicacion entre las
areas de intervencion del coaching ejecutivo.

Trabajo en equipo: Hace referencia a la capacidad de las personas para colaborar,
coordinarse y participar conjuntamente en el logro de objetivos compartidos.
Comprende elementos como la comunicacion, las relaciones entre los integrantes,
la cooperacion y la responsabilidad compartida. En este sentido, ASESCO (2018)

plantea el coaching de equipos desde una perspectiva que considera al equipo
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como una unidad y presta atencion a las relaciones, la comunicacion y las
dindmicas existentes entre sus integrantes.

Bienestar laboral: Se refiere a las condiciones y experiencias que favorecen un
adecuado desarrollo de la persona dentro de su entorno de trabajo. Comprende
aspectos relacionados con las relaciones establecidas en la organizacion, la
motivacion profesional, el desarrollo de capacidades y la adecuada articulacion
entre las responsabilidades laborales y personales. Este aspecto se vincula con las
areas de trabajo que ASESCO (2018) sefala para el coaching ejecutivo, entre
ellas la relacion del profesional consigo mismo, con la empresa y con los
empleados, asi como el equilibrio entre la vida personal y profesional.
Adaptabilidad: Hace referencia a la capacidad de responder de manera flexible y
efectiva ante cambios, situaciones nuevas o modificaciones en las demandas del
entorno laboral. Comprende la disposicion para ajustarse a nuevas funciones,
responsabilidades, dinamicas y condiciones organizacionales. En el ambito del
coaching organizacional, este aspecto se relaciona con el acompafiamiento de
profesionales frente a nuevas situaciones, proyectos y responsabilidades

(ASESCO, 2018).

Dentro del coaching empresarial u organizacional se pueden desarrollar diferentes

modalidades, entre las que ASESCO (2018) identifica el coaching ejecutivo y el coaching de

1.2.5.1.1 Coaching ejecutivo
El coaching ejecutivo constituye una modalidad del coaching empresarial u

organizacional orientada a profesionales que desempeinan funciones directivas, gerenciales o de
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responsabilidad dentro de una organizacion. De acuerdo con la Asociacion Espafiola de
Coaching (ASESCO, 2018), este proceso busca fortalecer las capacidades profesionales
mediante el autoconocimiento, el reconocimiento de fortalezas y la identificacion de aspectos
susceptibles de mejora. Asimismo, puede emplearse como acompanamiento frente a la
incorporacion de nuevas responsabilidades, proyectos o situaciones que demanden un proceso de
desarrollo profesional.

En este proceso pueden abordarse competencias vinculadas con el liderazgo, la
comunicacion, la motivacion, la gestion del talento, la toma de decisiones y la administracion del
tiempo, de acuerdo con las necesidades particulares del profesional y de la organizacion.

Asimismo, ASESCO (2018) sefiala que el coaching ejecutivo puede abordar aspectos
relacionados con las fortalezas y areas de mejora del profesional, sus relaciones con la
organizacion y los colaboradores, asi como sus valores, vision profesional y equilibrio entre la
vida personal y laboral. De esta manera, esta modalidad se orienta al desarrollo de competencias
que permitan afrontar de manera adecuada las responsabilidades y desafios propios del ambito
organizacional.
1.2.5.1.2 Coaching de equipos

El coaching de equipos es una modalidad del coaching empresarial u organizacional que
considera al equipo como una unidad de trabajo y centra su atencion en las relaciones e
interacciones que se producen entre sus integrantes. Segin ASESCO (2018), el equipo puede
comprenderse como un sistema en el que las conductas, percepciones y formas de relacion de sus
miembros generan dindmicas particulares que influyen en su funcionamiento.

Esta modalidad busca favorecer el desarrollo colectivo mediante el fortalecimiento de la

comunicacion, la coordinacion, las relaciones interpersonales y las capacidades necesarias para
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alcanzar objetivos compartidos. En este sentido, el proceso no se concentra exclusivamente en
las caracteristicas individuales de sus integrantes, sino en la manera en que estos interactiian y
contribuyen al funcionamiento del equipo (ASESCO, 2018).

Asimismo, el coaching de equipos permite identificar fortalezas, dificultades y
oportunidades de mejora relacionadas con los roles, la toma de decisiones y las formas de
interaccion existentes dentro del grupo. La participacion del lider resulta relevante, debido a que
forma parte de la dindmica del equipo y puede contribuir al establecimiento de objetivos
comunes y a la mejora de las relaciones y procesos de trabajo (ASESCO, 2018). Por tanto, esta
modalidad se orienta al fortalecimiento del desempeio colectivo y a la construccion de formas de
trabajo mas coordinadas.
1.2.5.1.3 Otras modalidades de aplicacion

El coaching puede desarrollarse en diferentes ambitos de acuerdo con las caracteristicas,
necesidades y objetivos de las personas, grupos u organizaciones a las que se dirige. Ademas del
ambito empresarial y organizacional, ASESCO (2018) reconoce otras modalidades como el
coaching deportivo, dirigido a deportistas, entrenadores y equipos; el coaching educativo,
aplicado con docentes, directivos y equipos de trabajo en instituciones educativas; y el coaching
politico, orientado a personas y organizaciones vinculadas a ese ambito.

A ellas se suman el coaching social, desarrollado en asociaciones y federaciones para
fortalecer a las personas o grupos que las integran, y el coaching grupal en organizaciones,
orientado a acompafiar a colaboradores en necesidades especificas mediante talleres. Estas
modalidades evidencian que el coaching puede adaptarse a diferentes contextos de intervencion,
manteniendo como elemento comun el acompafiamiento orientado al desarrollo de las personas y

los grupos (ASESCO, 2018).
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1.2.5.2 Coaching personal

El coaching personal, también denominado Life Coaching, se orienta al desarrollo
individual mediante procesos de autoconocimiento, fortalecimiento de recursos personales y
establecimiento de objetivos de acuerdo con las necesidades de cada persona. Segun la
Asociacion Espafiola de Coaching (ASESCO, 2018), esta modalidad busca favorecer aspectos
como la automotivacion, la autoconfianza y una autoestima saludable, ademas de acompanar a la
persona en el desarrollo de sus capacidades, la gestion de sus emociones, la resolucion de
conflictos y el afrontamiento de situaciones de cambio.

A diferencia del coaching empresarial u organizacional, cuyo ambito de aplicacion se
relaciona con el desarrollo de personas y equipos dentro de las organizaciones, el coaching
personal centra su atencion en aspectos vinculados con el desarrollo y transformacién de la
persona. Su aplicacion puede comprender diferentes &mbitos de la vida, como el crecimiento
personal, las relaciones de pareja y familiares, la vida social y el ocio, de acuerdo con los
objetivos establecidos en cada proceso (ASESCO, 2018).

Dentro del coaching personal se abordan diversos aspectos relacionados con el desarrollo
y fortalecimiento de los recursos personales. Entre ellos se encuentran la autonomia para la toma
de decisiones, la proactividad e iniciativa personal, las relaciones colaborativas, la
autoconciencia, la autoestima, la resiliencia y el manejo de emociones. Estos aspectos guardan
relacion con los procesos de autoconocimiento, desarrollo de capacidades, fortalecimiento de la
confianza personal, gestion emocional y afrontamiento de cambios que caracterizan esta
modalidad de coaching (ASESCO, 2018).

a) Autonomia para la toma de decisiones: hace referencia a la capacidad de la

persona para identificar alternativas, elegir entre diferentes posibilidades y asumir
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responsabilidad sobre sus propias decisiones. Este aspecto se relaciona con la
posibilidad de despejar o crear nuevos caminos, planteada por ASESCO (2018),
como parte del proceso mediante el cual la persona amplia sus posibilidades de
actuacion.

Proactividad e iniciativa personal: se refiere a la disposicion de la persona para
asumir un papel activo frente a diferentes situaciones, emprender acciones y
generar alternativas ante los desafios. Este aspecto se vincula con el desarrollo de
habilidades y capacidades personales y con la posibilidad de realizar acciones que
anteriormente podian ser consideradas dificiles o imposibles (ASESCO, 2018).
Relaciones colaborativas: omprenden la capacidad de establecer relaciones
interpersonales constructivas basadas en la cooperacion, el respeto y el apoyo
mutuo. Este aspecto se relaciona con el ambito relacional del coaching personal,
que puede abarcar las relaciones familiares, de pareja y la vida social (ASESCO,
2018).

Autoconciencia: se refiere a la capacidad de reconocer y comprender los propios
pensamientos, emociones y comportamientos. Se encuentra estrechamente
vinculada con el autoconocimiento, considerado por ASESCO (2018) como un
componente del coaching personal, debido a que permite a la persona reconocer
sus caracteristicas y posibilidades de desarrollo.

Autoestima: corresponde a la valoracién que una persona desarrolla respecto de si
misma y de sus propias capacidades. Dentro del coaching personal, se relaciona

con el fortalecimiento de una autoestima saludable y de la autoconfianza, aspectos
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que favorecen el desarrollo personal y la disposicion para afrontar nuevas
situaciones (ASESCO, 2018).

Resiliencia: hace referencia a la capacidad de afrontar situaciones adversas o
procesos de cambio y responder de manera constructiva ante las dificultades. Este
aspecto guarda relacion con el afrontamiento de los cambios, considerado por
ASESCO (2018) como un componente relevante del coaching personal, al
favorecer la ampliacion de las posibilidades de actuacion de la persona frente a
nuevas circunstancias.

Manejo de emociones: comprende la capacidad de reconocer, comprender y
regular las propias emociones frente a diferentes situaciones. Este aspecto se
relaciona con la gestion de las propias emociones, seiialada por ASESCO (2018)
como parte del proceso de coaching personal, favoreciendo un mejor
afrontamiento de las circunstancias que experimenta la persona.

1.2.5.3 Diferencias entre los principales ambitos y modalidades de coaching

Para comprender esta clasificacion, es necesario diferenciar entre los dos grandes &mbitos

de aplicacion y las modalidades que pueden desarrollarse dentro de ellos:

Tabla 2

Diferencias entre los principales ambitos y modalidades de coaching

Ambito de Tipo o Enfoque Beneficiario Finalidad

aplicacion modalidad principal

Personal Coaching Desarrollo Persona Favorecer el
personal individual autoconocimiento,

desarrollo personal y
logro de objetivos

individuales.
Coaching Desarrollo en Colaboradores  Favorecer el desarrollo
organizacional el contexto y miembros de  de las personas y su

laboral la organizaciébn contribucion a los
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objetivos
organizacionales.
Organizacional Coaching Desarrollo Ejecutivos y Fortalecer liderazgo,
ejecutivo directivo responsables gestion y toma de
de equipos decisiones.
Coaching de Desarrollo Equipos de Fortalecer
equipos colectivo trabajo comunicacion,

coordinacién y logro de
objetivos colectivos.

Nota: La tabla distingue los dos grandes ambitos de aplicacion del coaching: personal y
organizacional. Dentro del ambito organizacional se presentan la modalidad ejecutiva y de
equipos, de acuerdo con los fundamentos tedricos desarrollados en la presente investigacion.
1.2.6 Modelos de coaching

1.2.6.1 Conceptualizacion de los modelos de coaching

Los modelos de coaching constituyen estructuras metodologicas que permiten organizar y
orientar el proceso de acompanamiento mediante diferentes etapas o componentes. Su utilizacion
facilita el desarrollo ordenado de las conversaciones de coaching, orientdndolas hacia la
reflexion, el establecimiento de objetivos, la exploracion de alternativas y la definicion de
acciones. En este sentido, los modelos representan diferentes formas de estructurar y conducir el
proceso de coaching de acuerdo con las caracteristicas y propositos de la intervencion (Cox et
al., 2018).

1.2.6.2 Modelo Grow

El modelo GROW constituye una estructura metodoldgica utilizada para orientar el
proceso de coaching mediante una conversacion organizada en torno a los objetivos de la
persona y las acciones necesarias para alcanzarlos. De acuerdo con Whitmore (2017), este
modelo proporciona una estructura que permite conducir la conversacion desde la definicion de
aquello que se desea lograr, pasando por el andlisis de la situacion actual y la exploracion de

diferentes posibilidades, hasta llegar a la determinacion de las acciones que seran emprendidas.
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El término GROW corresponde a las iniciales de Goal (objetivo), Reality (realidad),
Options (opciones) y Will (voluntad) o Way Forward (camino a seguir). Estas cuatro
dimensiones organizan el proceso de conversacion de manera secuencial, permitiendo abordar
primero el resultado que se pretende alcanzar, posteriormente la situacion presente, las
alternativas disponibles y, finalmente, las acciones y compromisos necesarios para avanzar hacia
el objetivo establecido (Whitmore, 2017).

Una caracteristica del modelo GROW es que la conversacion se orienta mediante
preguntas que estimulan la reflexion del coachee sobre su situacion y sus posibilidades de
accion. Desde esta perspectiva, el coach no se limita a proporcionar respuestas o soluciones, sino
que facilita el proceso mediante preguntas que permiten a la persona examinar diferentes
aspectos de la situacion, reconocer alternativas y determinar las acciones que considera
pertinentes. De esta manera, el proceso busca favorecer una participacion activa del coachee en
la construccion de sus propias respuestas y decisiones (Whitmore, 2017).

Asimismo, el modelo GROW se vincula con el desarrollo de la conciencia y la
responsabilidad personal. Whitmore (2017) sostiene que el coaching busca incrementar la
conciencia de la persona sobre sus capacidades, circunstancias y posibilidades, asi como
fortalecer su responsabilidad respecto de las decisiones y acciones que adopta. En este sentido, la
estructura GROW permite que el proceso no se limite a la identificacién de un objetivo, sino que
incorpore la reflexion sobre la situacion actual, la consideracion de distintas alternativas y la
definicion de compromisos concretos.

En el ambito organizacional, el modelo GROW puede utilizarse como una estructura para
acompanar procesos relacionados con el desarrollo profesional y el desempeno de los

colaboradores. Su aplicacion permite orientar las conversaciones hacia objetivos especificos,
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analizar las circunstancias que pueden favorecer o dificultar su consecucion, explorar posibles
cursos de accion y establecer compromisos para su ejecucion. Por ello, el modelo puede
constituir un recurso metodoldgico dentro de los procesos de desarrollo de personas y gestion del
talento humano (Whitmore, 2017).

1.2.6.3 Etapas del modelo GROW

El modelo GROW se desarrolla mediante cuatro etapas que permiten estructurar
progresivamente la conversacion de coaching: Goal (objetivo), Reality (realidad), Options
(opciones) y Will o Way Forward (voluntad o camino a seguir). Estas etapas permiten orientar el
proceso desde la identificacion del resultado que se desea alcanzar hasta la definicion de las
acciones que la persona esté dispuesta a emprender. De acuerdo con Whitmore (2017), la
secuencia del modelo favorece un proceso de reflexion que permite examinar la situacion,
ampliar las posibilidades de actuacion y concretar compromisos.

Goal (Objetivo). Segin Whitmore (2017), esta primera etapa se orienta a determinar qué
desea conseguir la persona mediante el proceso de coaching. El establecimiento del objetivo
permite definir con claridad el resultado que se pretende alcanzar y proporciona una direccion
para el desarrollo de la conversacion. En esta etapa, el coach puede facilitar la reflexion mediante
preguntas que ayuden al coachee a precisar aquello que desea lograr y a diferenciar el resultado
esperado de otros aspectos secundarios de la situacion.

Reality (Realidad). Para Whitmore (2017), esta etapa consiste en examinar la situacion
actual en relacion con el objetivo establecido. El analisis de la realidad permite que el coachee
observe las circunstancias en las que se encuentra, considerando los hechos, recursos,

dificultades y factores que pueden estar relacionados con la situacion. Este proceso busca que la
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persona tenga una comprension mas clara de su realidad antes de plantear posibles alternativas
de actuacion.

Options (Opciones). Whitmore (2017) plantea que esta etapa esta dirigida a explorar las
diferentes posibilidades que la persona tiene para avanzar hacia el objetivo. La generacion de
opciones implica ampliar las alternativas de actuacion y evitar que la conversacion se limite
inicialmente a una tnica solucion. En este proceso, el coach utiliza preguntas que estimulan al
coachee a considerar diferentes posibilidades y a identificar aquellas que pueden ser aplicables a
su situacion.

Will o Way Forward (Voluntad o camino a seguir). De acuerdo con Whitmore (2017), la
ultima etapa se centra en determinar qué acciones llevara a cabo la persona a partir de las
opciones identificadas. En esta fase se concreta el paso de la reflexion hacia la accion,
estableciendo aquello que el coachee esta dispuesto a realizar para avanzar hacia el objetivo. Por
ello, la etapa comprende la definicién de acciones y del compromiso necesario para llevarlas a
cabo.

De manera complementaria, Molina et al. (2022) describen las etapas del modelo GROW
como una secuencia que permite pasar de la definicion de metas al analisis de la situacion, la
identificacion de alternativas y la determinacion de acciones. Desde esta perspectiva, las cuatro
etapas mantienen una relacion progresiva, debido a que cada una proporciona elementos que
sirven de base para desarrollar la siguiente.

Las etapas del modelo GROW permiten organizar el proceso de coaching en una
secuencia que comprende la definicion del objetivo, el reconocimiento de la realidad, la
exploracion de opciones y la determinacion de acciones. Esta estructura proporciona un marco

para orientar la conversacion y permite que el coachee participe en la identificacion de su
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situacion, la consideracion de alternativas y la definicion de los compromisos relacionados con
sus objetivos (Whitmore, 2017).
1.2.6.4 Proceso de aplicacion del modelo Grow del coaching

El proceso de aplicacion del modelo GROW se desarrolla mediante una conversacion
estructurada que orienta al coachee desde la identificacion de un objetivo hasta la definicién de
acciones concretas. Segiin Whitmore (2017), el coach facilita este proceso mediante preguntas
que promueven la reflexion, permitiendo que la persona analice su situacion y participe
activamente en la bisqueda de alternativas.

La aplicacion inicia con la definicion del objetivo que se desea alcanzar. Posteriormente,
se analiza la situacion actual para identificar los factores relacionados con el objetivo. A
continuacion, se exploran diferentes alternativas de actuacion y, finalmente, se establecen las
acciones que el coachee se compromete a realizar. De esta manera, el modelo permite organizar
la conversacion de forma progresiva, vinculando la reflexion con la toma de decisiones y la
accion (Whitmore, 2017).

En el ambito organizacional, este proceso puede utilizarse para acompanar a los
colaboradores en el establecimiento de objetivos y en la definicion de acciones relacionadas con

su desarrollo y desempefio (Whitmore, 2017).
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Figura 2

Proceso del modelo grow

Nota. Adaptado de Beratn (2004)
1.2.6.5 Modelo Clear

El modelo CLEAR fue desarrollado por Peter Hawkins y esta estructurado en cinco etapas:
Contracting (contrato), Listening (escucha), Exploring (exploracion), Action (accidon) y Review
(revision). Seglin Maggie Jodo (2018), este modelo permite organizar el proceso de coaching
mediante una secuencia que orienta la conversacion desde el establecimiento de acuerdos
iniciales hasta la revision de los avances alcanzados.

La primera etapa, Contracting (contrato), comprende la definicion del problema, los
resultados que se esperan alcanzar y los acuerdos bésicos de la relacién de coaching, incluyendo
aspectos como la duracion y frecuencia de las sesiones. La segunda etapa, Listening (escucha),

se centra en la escucha activa, la empatia y la utilizacion de recursos verbales, gestuales y del
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silencio para favorecer una comprension diferente de la situacion planteada por el cliente (Jodo,
2018).

La tercera etapa, Exploring (exploracion), busca ayudar al cliente a reconocer el impacto que
la situacion tiene sobre si mismo y estimular la reflexion sobre posibilidades y oportunidades de
accion. Posteriormente, Action (accidon) se orienta hacia la eleccion del camino a seguir y la
determinacion de los pasos que seran realizados. Finalmente, Review (revision) permite
recapitular la sesion, reconocer los avances y decisiones adoptadas, asi como valorar la utilidad
del proceso de coaching (Jodo, 2018).

En cuanto a su aplicacion, el modelo CLEAR puede emplearse en procesos de coaching
orientados al desarrollo personal y profesional, debido a que estructura la conversacion desde la
comprension de una situacion hasta la definicion y revision de acciones. Asimismo, Maggie Jodo
(2018) sefiala que este modelo comparte con GROW habilidades como la escucha activa, el
cuestionamiento mediante preguntas abiertas, la aclaracion, el uso del silencio, la empatia y la
generacion de confianza durante la interaccion.

1.2.6.6 Modelo ACHIEVE

El modelo ACHIEVE fue desarrollado por Dembkowski y otros (2006) como una propuesta
estructurada para el coaching ejecutivo. Su nombre corresponde a las iniciales de sus siete etapas
y plantea una secuencia que parte de la evaluacion de la situacion actual y conduce
progresivamente hacia la definicion de objetivos, la seleccion de alternativas y la ejecucion de
acciones.

El modelo comprende siete etapas. La primera, Assessing the current situation, consiste en
evaluar la situacion actual del coachee. La segunda, Creative brainstorming of alternatives, busca

generar alternativas de manera amplia y creativa. La tercera, Honing goals, se orienta a precisar
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los objetivos que se desean alcanzar. La cuarta, Initiating options, comprende la identificacion e
inicio de las opciones disponibles; posteriormente, Evaluating options permite valorar dichas
alternativas. La sexta etapa, Valid action programme design, consiste en disefiar un programa de
accion viable y, finalmente, Encouraging momentum busca mantener el impulso y la continuidad
de las acciones acordadas (Dembkowski y otros, 2006).

Una particularidad del modelo es que inicia con la comprension de la situacion antes de
establecer los objetivos, para posteriormente explorar y evaluar diferentes alternativas de
actuacion. De esta manera, organiza el proceso de coaching desde el diagnostico de la situacion
hasta la formulacién y continuidad de un plan de accion. Su estructura puede aplicarse al
desarrollo personal y profesional, especialmente en procesos de coaching ejecutivo y
organizacional.

1.3 Marco conceptual
1.3.1 Coaching

El coaching es concebido como un proceso de acompafiamiento orientado al aprendizaje
y al desarrollo integral de la persona. Mas que un simple entrenamiento, se entiende como una
disciplina y a la vez un arte que combina técnicas, procedimientos y un estilo particular de
liderazgo, cuyo proposito es potenciar las capacidades del individuo y facilitar el logro de
objetivos significativos (Wolk, 2020).
1.3.2 Coach

Roberts et al. (2019) refieren que el coach es un profesional formado y especializado en
acompanar a una persona mediante un proceso estructurado orientado al logro de metas, el

fortalecimiento de habilidades y la resolucion de dificultades. Su rol no consiste en proporcionar
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soluciones, sino en facilitar la reflexion, el autoconocimiento y la toma de decisiones que
permitan el desarrollo personal y profesional del coachee.
1.3.3 Feedback

Atkinson et al. (2022) refiere que el feedback es un proceso de retroalimentacion que
aporta informacion clara y especifica sobre el desempefio, los comportamientos o los resultados
obtenidos por una persona. Su proposito es ayudar al coachee a identificar sus fortalezas,
reconocer areas de mejora y orientar acciones que promuevan el aprendizaje continuo y el
desarrollo de competencias.
1.3.4 Empoderamiento

El empoderamiento se refiere al proceso mediante el cual una persona adquiere mayor
control sobre sus decisiones, acciones y entorno. Este proceso fortalece la autonomia, incrementa
la autoconfianza y potencia la capacidad para enfrentar retos, resolver problemas y asumir
responsabilidades de manera eficaz (Sanchez, 2017).
1.3.5 Escucha activa

La escucha activa es una habilidad comunicativa esencial que implica prestar atencion
plena al interlocutor, considerando no solo sus palabras, sino también sus emociones, gestos,
tono y lenguaje no verbal. Este tipo de escucha demuestra interés genuino, facilita la
comprension mutua y promueve una interaccion respetuosa y empatica (Calderon & Silva,
2018).
1.3.6  Modelo GROW

El modelo GROW constituye un enfoque estructurado empleado en el &mbito del
coaching para conducir conversaciones orientadas a resultados. Se organiza en cuatro etapas

esenciales: la definicion de la meta (Goal), el anélisis de la realidad actual (Reality), la



45

exploracion de alternativas (Options) y el establecimiento del compromiso con la accion (Will).
Este método facilita que el coachee clarifique sus objetivos y avance de manera deliberada hacia
su cumplimiento (Valle, 2019).
1.3.7 Mentoria

Velasco et al. (2010) mencionan que la mentoria es un proceso formativo mediante el
cual una persona con mayor experiencia orienta, acompana y ofrece retroalimentacion a un
aprendiz o mente. Su finalidad es favorecer el desarrollo de conocimientos, habilidades y metas
profesionales o personales, a partir de la experiencia acumulada del mentor.
1.3.8 Plan de accion

Un plan de accidn es una herramienta estratégica que organiza los pasos especificos
necesarios para alcanzar un objetivo. Permite estructurar tareas, asignar responsables, establecer
tiempos y monitorear avances, convirtiendo las metas en actividades concretas y medibles que
facilitan su ejecucion (UNITAR, 2009).
1.3.9 Resiliencia

Chingay et al. (2022) indican que la resiliencia es la capacidad de adaptarse, recuperarse
y salir fortalecida frente a situaciones adversas, estrés o dificultades. En el marco del coaching,
implica no solo enfrentar los desafios, sino también aprender de ellos y continuar avanzando,
manteniendo el equilibrio emocional y la salud psicolégica.
1.3.10 Zona de confort

Segun Ryttinger et al. (2022), la zona de confort describe un estado emocional en el que
la persona se siente segura debido a la familiaridad de sus rutinas y experiencias. Aunque
proporciona estabilidad, permanecer en ella puede limitar el crecimiento personal y profesional,

pues implica evitar el riesgo, el cambio y la exposicion a nuevos desafios.
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1.4 Marco Institucional o Empresarial
1.4.1 Resefia historica

Electro Sur Este S.A.A. es una empresa distribuidora de energia eléctrica que opera en el
sur oriente del pais, principalmente en Cusco, Apurimac y Madre de Dios. Su origen se vincula
al proceso de reorganizacion del sector eléctrico nacional, que buscd fortalecer a las empresas
regionales para garantizar un servicio continuo y de calidad.
A lo largo de los afios, la empresa ha ampliado su infraestructura, incorporado tecnologias
modernas y optimizado sus procesos operativos con el fin de atender una demanda eléctrica
creciente y cada vez mas diversificada. Osinergmin (2023) reconoce que Electro Sur Este forma
parte del conjunto de distribuidoras que cumplen un rol crucial en la expansion del acceso a la
energia, especialmente en zonas geograficas complejas y de alto valor estratégico para el
desarrollo econdmico.
1.4.2  Mision

La mision de Electro Sur Este S.A.A. consiste en brindar un servicio eléctrico continuo,
seguro y de calidad, aplicando criterios de eficiencia operativa, responsabilidad social y mejora
permanente. Este propoésito institucional guia todas sus acciones y proyectos, con el objetivo de
satisfacer las necesidades energéticas de sus usuarios y contribuir al desarrollo regional. (Electro
Sur Este S.A.A., 2024)
1.43  Vision

La empresa proyecta convertirse en una organizacion lider en el sector eléctrico del sur
del pais, reconocida por su excelencia en el servicio, la modernizacion tecnologica de su
infraestructura y su aporte al crecimiento sostenible de las comunidades que conforman su area

de concesion (Electro Sur Este S.A.A., 2024)
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1.4.4 Objetivos institucionales

Los objetivos estratégicos de Electro Sur Este S.A.A. se relacionan con la ampliacion y

mejora continua de la distribucion eléctrica. Entre ellos destacan:

Garantizar la continuidad y calidad del suministro eléctrico en toda su area de
concesion.

Fortalecer la eficiencia en la gestion administrativa, comercial y operativa.
Impulsar procesos de modernizacion e innovacion tecnologica.

Promover la sostenibilidad organizacional mediante politicas orientadas al
desarrollo del talento humano.

Mejorar los niveles de atencion y satisfaccion del usuario, bajo principios de

transparencia y responsabilidad (Electro Sur Este S.A.A., 2024).

Estos objetivos estan alineados con las directrices regulatorias del sector energético y con

las demandas crecientes de los usuarios, en un contexto de transformacion digital y

sostenibilidad.

1.4.5 Valores institucionales

El PEI de Electro Sur Este S.A.A. presenta un conjunto de valores orientados a fortalecer

la cultura organizacional. Entre ellos destacan:

Responsabilidad, como compromiso con la prestacion del servicio eléctrico de
manera segura y eficiente.

Transparencia, reflejada en la atencion honesta y clara hacia los usuarios.
Trabajo en equipo, esencial para coordinar procesos entre areas técnicas y

administrativas.
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e Innovacion, entendida como la busqueda constante de mejoras tecnoldgicas y
operativas.

e Orientacion al usuario, eje central de la gestion comercial y del servicio (Electro
Sur Este, 2024).

Estos valores buscan consolidar una cultura organizacional sdlida y alineada a las
exigencias regulatorias y operativas del sector eléctrico, tal como lo resalta Osinergmin (2023),
al describir el rol estratégico que cumplen las distribuidoras en la calidad del servicio eléctrico
del pais.

1.4.6 Plan Estratégico Institucional (PEI)

El Plan Estratégico Institucional de Electro Sur Este S.A.A. constituye el instrumento que
define la orientacion estratégica de la empresa. Este documento establece los lineamientos,
prioridades, metas y acciones que guian su gestion en el mediano y largo plazo. Segun el PEI
(Electro Sur Este S.A.A., 2024), su funcién es articular los objetivos institucionales con las
demandas del servicio eléctrico y con los estandares regulatorios del sector, permitiendo que la
organizacion tome decisiones coherentes y sostenibles, enfocadas en la mejora continua del
servicio y la eficiencia operativa.

1.4.7 Obijetivos estratégicos segun el plan estratégico institucional

Los objetivos estratégicos de Electro Sur Este S.A.A., de acuerdo con su planificacion

institucional, se orientan a:
e Mejorar la calidad y continuidad del servicio eléctrico.
e Optimizar la infraestructura y modernizar los sistemas operativos para responder a

la demanda creciente.
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e Fortalecer la gestion interna mediante el desarrollo de competencias del personal
y la eficiencia de los procesos administrativos.

e Promover la satisfaccion del usuario a través de una atencidon oportuna,
transparente y orientada al servicio (Electro Sur Este S.A.A., 2024)

Estos objetivos se encuentran alineados con el marco regulatorio descrito por Osinergmin
(2023), que enfatiza la calidad del servicio, la seguridad operativa y la atencion al usuario como
pilares fundamentales del desempefio de las distribuidoras eléctricas.

1.4.8 Estructura organizacional

Electro Sur Este S.A.A. cuenta con una estructura organizacional que responde a las
demandas operativas y administrativas del sector. El Plan Estratégico Institucional sefiala que la
empresa se organiza en areas funcionales que abarcan la gerencia general, las unidades de
distribucion, administracion, operaciones, planeamiento y el area comercial, donde se desarrolla

la presente investigacion (Electro Sur Este S.A.A., 2024)
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Figura 3
Organigrama de Electro Sur este S.A.A.

Nota. Electro sur este S.A.A.

El Area Comercial es clave porque mantiene la interaccion directa con los usuarios,
gestionando procesos como atencion al cliente, facturacion, medicion, reclamos y seguimiento de
los servicios comerciales. Esta unidad impacta directamente en indicadores regulatorios
monitoreados por Osinergmin (2023), por lo que su desempefio es fundamental para el

cumplimiento de estandares sectoriales.
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Capitulo IT
Planteamiento del problema
2.1 Delimitacion de la investigacion
2.1.1 Delimitacion espacial

La presente investigacion se desarrollo en el area comercial de la empresa Electro Sur
Este S.A.A. sede Cusco.

2.1.2  Delimitacion temporal

La investigacion correspondi6 al periodo 2024, considerando que la recoleccion de
informacion se realizé durante dicho afio.
2.2 Descripcion del problema

En un contexto globalizado caracterizado por una alta competitividad, cambios
constantes en los mercados y una creciente exigencia de los clientes respecto a la calidad de los
servicios, las organizaciones enfrentan escenarios cada vez mas complejos y dinamicos. En este
entorno, el rol del colaborador ha dejado de centrarse unicamente en la ejecucion operativa de
tareas para orientarse hacia la toma de decisiones, la mejora continua y la generacion de
soluciones innovadoras, convirtiéndose en un actor estratégico para el logro de los objetivos
institucionales y la sostenibilidad organizacional.

El coaching se considera una disciplina relativamente nueva, disefiada principalmente
para desarrollar las habilidades y destrezas de las personas en las distintas etapas de su vida. Su
proposito es ayudar a alcanzar objetivos y metas personales, laborales, empresariales o
espirituales, valorando y utilizando los recursos disponibles para lograrlo (Véliz, 2019).

En este marco, el coaching en el &mbito empresarial se ha consolidado a nivel

internacional como una herramienta clave para potenciar el desempefio, el liderazgo y el
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desarrollo humano dentro de las organizaciones. La International Coach Federation (ICF), en su
Estudio Global de Conocimiento de Consumidores, sefiala que el 35% de los participantes
perciben el coaching como un proceso creativo y motivador que impulsa el maximo potencial de
las personas, siendo especialmente valorado en areas de gestion como el &mbito comercial (Ortiz
& Alvarez, 2021). De manera complementaria, BetterUp reportd resultados relacionados con la
aplicacion del coaching, sefialando incrementos en la productividad en un 114% y en la
resiliencia frente al estrés en un 149% después de cuatro meses de aplicacion (FORTUNE,
2022).

En el contexto peruano, especialistas en gestion del talento humano destacan la necesidad
de invertir en programas de coaching como una estrategia para fortalecer tanto el desarrollo
individual como el crecimiento colectivo de las organizaciones. Sandra Narro, Business
Development Manager en Cornerstone Pert, sostiene que el coaching contribuye al alineamiento
de las personas con la misioén organizacional y al fortalecimiento del compromiso laboral
(Business empresarial, 2023). Asimismo, el Diario Gestion (2024) sefala que el coaching
permite a los colaboradores descubrir su potencial, identificar alternativas de accion y alcanzar
objetivos que anteriormente parecian inalcanzables, evidenciando su importancia en la gestion
empresarial contemporanea.

En el ambito local, Velarde (2021) sostiene que el coaching debe consolidarse como una
practica formalizada en el sector ptblico, dado que fomenta tanto el desarrollo personal como
organizacional. Su institucionalizacion permitiria fortalecer la gestion administrativa, promover
la reflexion sobre las politicas publicas y facilitar la implementacion de acciones alineadas con
las prioridades de la ciudadania. Este enfoque permite considerar la importancia de analizar la

presencia de practicas de coaching en organizaciones como Electro Sur Este S.A.A., donde los
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colaboradores administrativos del area comercial Este enfoque permite considerar la importancia
de analizar la presencia de practicas de coaching en organizaciones como Electro Sur Este
S.A.A., donde los colaboradores administrativos del area comercial cumplen funciones
relevantes para la eficiencia organizacional y la satisfaccion de los usuarios.

Segun el Plan Estratégico Institucional 2022-2026 Electro Sur Este S.A.A., que fue
elaborado a partir de un diagnoéstico integral que incluyd encuestas y andlisis de percepcion a
todo su personal, reveld diversos desafios que la empresa debe enfrentar para mantener su
liderazgo en el sector eléctrico del sur del Peru. Aunque la organizacion presenta resultados
positivos en los ambitos financiero y operativo, el propio plan reconoce que el factor humano se
ha convertido en un elemento clave para la sostenibilidad y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Entre las prioridades institucionales destacan mejorar la calidad del servicio,
fortalecer la comunicacion organizacional y elevar la satisfaccion de los clientes y grupos de
interés (Electro Sur Este S.A.A., 2024, pag. 34). No obstante, el diagnostico interno identifico
aspectos susceptibles de mejora en la gestion del talento humano, especialmente en aspectos
relacionados con el liderazgo, la motivacion y el trabajo en equipo.

El diagnostico institucional permitio identificar fortalezas vinculadas al compromiso y la
identidad organizacional del personal; sin embargo, también revel6 debilidades en la formacion
continua, la satisfaccion laboral y los mecanismos de reconocimiento (Electro Sur Este S.A.A.,
2024, pag. 46). Si bien la empresa cuenta con colaboradores técnicamente competentes, presenta
desafios para consolidar una cultura organizacional basada en la confianza, la comunicacién
asertiva y la colaboracidn, lo que se relaciona con desafios en el clima laboral, la productividad

percibida y la calidad del servicio brindado a los usuarios.
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Estas dificultades se manifiestan con mayor intensidad en el area comercial, una de las
areas mas dindmicas y con mayor contacto directo con el cliente. Los colaboradores
administrativos que laboran en instalaciones nuevas, cobranzas, facturacion, atencion al cliente,
marketing y gestion de reclamos enfrentan limitaciones que trascienden lo técnico. Durante el
proceso de observacion institucional se identificaron problemas asociados a la motivacion, la
comunicacion interna, el liderazgo y la cohesion de equipo, los cuales afectan tanto la eficiencia
operativa como la satisfaccion del usuario externo.

Los resultados del Plan Estratégico Institucional evidencian que menos del 50% de los
trabajadores perciben una comunicacion fluida entre areas, mientras que solo el 38% considera
que sus logros son reconocidos. Asimismo, el 46% manifiesta no participar activamente en la
toma de decisiones ni en proyectos estratégicos, lo que refleja una brecha significativa entre la
planificacion institucional y la experiencia laboral cotidiana. Esta situacion se relaciona con
percepciones de menor participacion y empoderamiento organizacional (Electro Sur Este S.A.A.,
2024).

Durante el proceso de diagnostico institucional se identificd que la empresa no cuenta
con un programa formal de coaching, limitdndose a capacitaciones generales que no abordan de
manera profunda las necesidades individuales y colectivas del personal. En el area comercial, los
supervisores no cuentan con herramientas estructuradas para fortalecer el liderazgo ni para
motivar eficazmente a sus equipos, situacion que representa una oportunidad de mejora para
fortalecer el clima organizacional y el desarrollo del personal. Asimismo, se evidencia la
ausencia de una unidad o de monitores especializados responsables de disefiar, ejecutar y dar

seguimiento a procesos continuos de desarrollo humano.
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Si bien se realizan actividades formativas como talleres de atencion al cliente, manejo del
estrés, habitos saludables o prevencion del acoso laboral, estas acciones carecen de la
continuidad, profundidad y enfoque reflexivo que caracterizan a los procesos de coaching
empresarial orientados al desarrollo sostenido de competencias personales y organizacionales.
Adicionalmente, se han identificado debilidades significativas en liderazgo, innovacion,
creatividad, toma de decisiones, resiliencia, proactividad, sinergia y manejo emocional, factores
que afectan la estabilidad emocional de los colaboradores y su disposicion para asumir
responsabilidades y afrontar los retos institucionales.

Las limitaciones identificadas no solo se relacionan con el funcionamiento
organizacional, sino también en el desarrollo individual de los colaboradores administrativos. En
consecuencia, la problematica evidencia la necesidad de fortalecer tanto el coaching
organizacional como el coaching personal dentro del area comercial.

Por otro lado, también se observan limitaciones en aspectos organizacionales vinculados
con el liderazgo, la comunicacion entre areas y el acompafiamiento constante hacia los equipos
de trabajo. Estas situaciones se relacionan con desafios en la coordinacion interna, la integracion
laboral y el fortalecimiento de un adecuado clima organizacional. En ese sentido, se evidencia la
necesidad de implementar acciones de coaching organizacional que contribuyan a mejorar la
relacion entre lideres y colaboradores, promoviendo espacios de confianza, participacion,
motivacién y trabajo conjunto.

Asimismo, se han identificado aspectos personales relacionados con el desenvolvimiento
de algunos colaboradores administrativos, principalmente en temas relacionados con la seguridad
en si mismos, el control emocional, la adaptacion frente a cambios institucionales y la manera de

enfrentar situaciones de presion dentro del trabajo. En determinadas ocasiones, existen
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dificultades para comunicar opiniones, asumir responsabilidades nuevas o responder
adecuadamente ante escenarios exigentes, situacion que puede relacionarse con la motivacion, el
desempefio percibido y el bienestar personal de los trabajadores. Frente a ello, resulta importante
fortalecer procesos de coaching personal orientados al desarrollo de capacidades intrapersonales,
resiliencia y crecimiento individual dentro de la organizacion.

El Plan Estratégico Institucional también resalta la importancia de gestionar el talento
humano de manera integral, articulando la eficiencia técnica con el bienestar emocional (Electro
Sur Este S.A.A., 2024). Esta necesidad cobra mayor relevancia ante los procesos de
transformacion digital, innovacion y mejora continua que la empresa proyecta implementar,
como la creacion del Centro de Innovacion y la adopcion de la norma ISO 56002 (Electro Sur
Este S.A.A., 2024, pag. 52). Estas iniciativas requieren colaboradores con capacidad de
adaptacion al cambio, disposicion para la colaboracion y adecuados niveles de motivacion.

Por otro lado, el plan estratégico establece como meta alcanzar un indice de satisfaccion
en comunicacion interna del 95% para el afio 2026 (Electro Sur Este S.A.A., 2024, pag. 54) . Sin
embargo, se identifican oportunidades de mejora relacionadas con la interaccion entre lideres y
equipos, lo que evidencia la importancia de fortalecer los mecanismos de comunicacion interna y
acompafiamiento organizacional. En este sentido, resulta pertinente promover una cultura
orientada al liderazgo participativo, la comunicacion empatica y el desarrollo integral de los
colaboradores.

En sintesis, la problematica institucional evidencia que Electro Sur Este S.A.A. enfrenta
el desafio de consolidar una cultura organizacional mas humana, participativa y orientada al
desarrollo de su capital humano, especialmente en el 4rea comercial. La ausencia de un programa

formal de coaching empresarial representa una oportunidad de mejora para fortalecer las
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habilidades blandas, el empoderamiento del personal y la articulaciéon con los objetivos
estratégicos institucionales. En este contexto, resulta necesario realizar una investigacion que
permita diagnosticar la situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del
area comercial y sustentar el disefio de una propuesta basada en los resultados obtenidos.
2.3 Formulacion de problema
2.3.1 Problema general
(Cuadl es la situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del area
comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede Cusco, periodo 2024?
2.3.2 Problemas especificos
e ;Cuadl es la situacion actual del coaching organizacional en los colaboradores
administrativos del 4rea comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede
Cusco, periodo 2024?
e Como es la situacion actual del coaching personal en los colaboradores
administrativos del area comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede
Cusco, periodo 2024?
e ,Como disefiar una propuesta de coaching dirigida a los colaboradores
administrativos del area comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede

Cusco, periodo 2024 en base a los resultados del diagndstico?

2.4 Objetivos de la investigacion
2.4.1 Objetivo general
Diagnosticar la situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del

area comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede Cusco, periodo 2024.
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2.4.2 Obijetivos especificos

e [Evaluar la situacion actual del coaching organizacional en los colaboradores
administrativos del drea comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede
Cusco, periodo 2024.

e Determinar la situacion del coaching personal en los colaboradores administrativos
del area comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A. Sede Cusco, periodo
2024.

e Disefiar una propuesta de coaching para los colaboradores administrativos del area
comercial de la empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, periodo 2024, basada

en los resultados del diagndstico.

2.5 Justificacion

La presente investigacion se desarrolld debido a la importancia que tiene el desarrollo del
talento humano dentro de las organizaciones, especialmente en areas comerciales donde los
colaboradores cumplen funciones relacionadas con la atencion al usuario, gestion administrativa
y cumplimiento de objetivos institucionales. En la empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco,
se identificé la necesidad de conocer la situacion del coaching en los colaboradores
administrativos del 4rea comercial, considerando que las précticas relacionadas con el liderazgo,
comunicacion, acompaiamiento y desarrollo personal requieren un anélisis desde una
perspectiva organizacional e individual.

La investigacion permitid generar informacion sobre el comportamiento de la variable
coaching y sus dimensiones organizacional y personal, constituyéndose en un aporte para la
gestion del talento humano dentro de la empresa. Asimismo, los resultados sirvieron como base

para la elaboracion de una propuesta de Programa de Coaching basado en el modelo GROW,
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orientada al fortalecimiento de capacidades y al desarrollo de practicas de acompafiamiento
dentro del 4rea comercial.
2.5.1 Justificacion teorica

La presente investigacion se sustentd en los fundamentos teéricos del coaching como
herramienta orientada al desarrollo de capacidades, aprendizaje, reflexion y acompafiamiento de
las personas dentro de las organizaciones. Desde esta perspectiva, el coaching organizacional
permite analizar aspectos relacionados con liderazgo, comunicacion, motivacion, trabajo en
equipo y dindmica laboral; mientras que el coaching personal aborda elementos vinculados con
autonomia, autoconciencia, autoestima, resiliencia y manejo emocional.

El estudio aporto6 al conocimiento existente mediante el andlisis de la aplicacion del
coaching en un contexto especifico como una empresa del sector eléctrico peruano, donde
existen limitadas investigaciones enfocadas en colaboradores administrativos del area comercial.
De esta manera, los resultados contribuyen a ampliar la comprension del coaching como una
variable relacionada con la gestion del talento humano y proporcionan evidencia para futuras
investigaciones en el &mbito organizacional.

2.5.2  Justificacion social

La presente investigacion posee relevancia social debido a que se oriento al
fortalecimiento del desarrollo humano dentro del entorno laboral. Los colaboradores constituyen
un elemento fundamental para el funcionamiento de las organizaciones; por ello, analizar
aspectos relacionados con su acompafiamiento, comunicacion y desarrollo personal contribuye a
promover mejores relaciones laborales.

En este sentido, el fortalecimiento de practicas de coaching puede favorecer espacios de

mayor participacion, colaboracion y confianza entre los integrantes del area comercial. De
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manera indirecta, estos aspectos pueden contribuir a mejorar la relacion entre la organizacion y
los usuarios, considerando la importancia del personal administrativo en la prestacion de
servicios.

Por ello, la investigacion genera aportes tanto para los colaboradores como para la
organizacion, promoviendo una vision orientada al desarrollo integral de las personas dentro del
ambito laboral.

2.5.3 Justificacion practica

La investigacion tuvo relevancia practica porque permitio identificar la situacion del
coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial de Electro Sur Este S.A.A.,
determinando los aspectos que presentaron mayor desarrollo y aquellos que requirieron
fortalecimiento.

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de instrumentos cuantitativos y
cualitativos sirvieron como fundamento para disefiar una propuesta de Programa de Coaching
basado en el modelo GROW, incorporando estrategias orientadas al fortalecimiento del
liderazgo, comunicacioén, acompanamiento y desarrollo personal de los colaboradores.

Asimismo, la investigacion proporcion6 informacion 1til para la toma de decisiones
relacionadas con la gestion del talento humano, permitiendo establecer acciones de mejora
acordes con las necesidades identificadas dentro del area comercial.

2.5.4 Justificacién metodoldgica

La investigacion se justificod metodolégicamente porque se desarrolld bajo un enfoque

mixto, permitiendo integrar informacion cuantitativa y cualitativa para analizar de manera amplia

la situacion del coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial.



Mediante la aplicacion de encuestas se obtuvo informacion cuantificable sobre la
percepcion de los colaboradores respecto a las dimensiones del coaching, mientras que las
entrevistas permitieron profundizar en las experiencias y apreciaciones de los responsables del
area. La integracion de ambas fuentes mediante la triangulacion permitié obtener una
interpretacion mas completa del fenomeno estudiado.

Asimismo, el disefio no experimental y descriptivo result6 pertinente, debido a que la
investigacion buscé diagnosticar la situacion del coaching sin manipular la variable de estudio,

proporcionando una base metodologica para la elaboracion de la propuesta de intervencion.

61
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Capitulo 111
Hipotesis y variables
3.1 Hipotesis de la investigacion

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), las investigaciones descriptivas
no siempre requieren hipotesis, salvo cuando el investigador considera pertinente establecer una
expectativa previa sobre el comportamiento de la variable estudiada. En la presente
investigacion, aunque el propdsito principal es diagnosticar el estado del coaching en los
colaboradores administrativos, la formulacion de hipotesis resulta pertinente porque permite
anticipar la percepcion esperada sobre las dimensiones del coaching y establecer una expectativa
previa sobre el comportamiento de la variable estudiada, la cual sera contrastada con los
resultados obtenidos.

Siguiendo este sustento tedrico, las hipdtesis se han planteado de manera coherente con
los objetivos general y especificos, con el fin de establecer una expectativa sobre la situacion del
coaching empresarial u organizacional y del coaching personal.

3.1.1 Hipétesis general

H.G.: La situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del area
comercial de Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, presenta un nivel predominantemente regular
durante el afio 2024.

3.1.2 Hip6tesis especificas

H1: El coaching empresarial u organizacional en los colaboradores administrativos del

area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, presenta un nivel

predominantemente regular durante el afio 2024.
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H2: El coaching personal en los colaboradores administrativos del area comercial de
Electro Sur Este S.A.A., presenta un nivel predominantemente regular durante el afio 2024.
3.2 Identificacion de variables e indicadores
Variable 1: Coaching
La variable Coaching se analiza a partir de dos dimensiones, que permiten evaluar tanto
los procesos orientados al &mbito organizacional como aquellos dirigidos al desarrollo individual
del colaborador.
Dimensiones:
e Coaching empresarial u organizacional
Evalua las practicas orientadas al fortalecimiento de la gestion organizacional,
considerando aspectos como liderazgo, motivacion, comunicacion, trabajo en equipo, innovacion
y bienestar laboral.
e Coaching personal
Evalua los aspectos relacionados con el desarrollo individual del colaborador,
considerando autonomia, iniciativa, autoconciencia, autoestima, resiliencia y manejo de
emociones.

3.3 Operacionalizacion de variables



Tabla 3

Matriz de operacionalizacion de variables
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Whitmore (2017) concibe e Liderazgo
el coaching como un Conforme a ASESCO e Motivacion
proceso orientado a liberar  (2018), las tipologias del e Innovaciéon
el potencial de las coaching pueden ) e Creatividad
personas para mejorar su establecerse segun su CoaCh“}g e Equilibrio entre la vida
desempefio, mediante el ambito de aplicacion y empr.esar}al u personal y profesional
desarrollo de la conciencia  desarrollo, distinguiéndose organizacional e Habilidades comunicativas
y la responsabilidad. el coaching empresarial u o Trabajo en equipo
Desde esta perspectiva, el organizacional, dirigido a e Bicnestar laboral
. coaching favorece el personas dentro del ambito o
Coaching 2 e Adaptabilidad
aprendizaje y el desarrollo  de las empresas y -
de las capacidades de la organizaciones para * Autppomla en la toma de
persona, permitiéndole contribuir al desarrollo de decmq@s L
reconocer sus objetivos empresariales u * Proactividad e iniciativa
posibilidades de accion, organizacionales, y el personal
asumir responsabilidad coaching personal, Coaching personal e Relaciones colaborativas
sobre sus decisiones y orientado al e Autoconciencia
alcanzar mejores autoconocimiento y e Autoestima
resultados. desarrollo personal. e Resiliencia
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Capitulo IV
Metodologia de la investigacion
4.1 Ambito de estudio: localizacion politica y geogrifica
Su sede principal se encuentra en la Av. Mariscal Sucre N° 400, en el distrito de
Santiago, en la provincia y region del Cusco. Este lugar estratégico no solo facilita el acceso a
los servicios y operaciones de la institucion, sino que también refleja su compromiso con la
comunidad local y la region.

Figura 4
Ubicacion geogrdfica de Electro Sur Este S.A.A.

Nota. Google maps 2024
4.2 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, debido a que estuvo orientada a abordar una
situacion concreta en el contexto laboral y a generar una propuesta de mejora a partir de los
resultados obtenidos sobre el coaching en los colaboradores administrativos del area comercial
de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, durante el periodo 2024. En este sentido, los

conocimientos teoricos sobre coaching fueron utilizados como sustento para analizar la realidad
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estudiada y plantear alternativas que puedan contribuir al desarrollo de los colaboradores en el
ambito organizacional y personal.

Hernéndez et al. (2018) sefalan que la investigacion aplicada se orienta a la utilizacion de
conocimientos y teorias para atender problemas o situaciones concretas de la realidad. Desde esta
perspectiva, el caracter aplicado de la presente investigacion se sustenta en que, ademas de
describir la situacion del coaching en los colaboradores administrativos, los resultados obtenidos
sirvieron como base para formular una propuesta de mejora mediante un programa de coaching.
4.3 Nivel de investigacion

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, debido a que estuvo orientada a
caracterizar la situacion del coaching en los colaboradores administrativos del area comercial de
la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, durante el periodo 2024. El estudio permitid
describir como se manifestaron las dimensiones de coaching empresarial u organizacional y
coaching personal, a partir de la informacion obtenida mediante la aplicacion de los instrumentos
de investigacion.

Segun Hernandez et al. (2014), los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, procesos o fendmenos sometidos a
analisis. En concordancia con este enfoque, la presente investigacion se centro en describir las
caracteristicas y manifestaciones del coaching en los colaboradores administrativos del area
comercial, sin manipular la variable de estudio.

4.4 Diseiio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental porque las variables se analizaron tal

como se presentan en el contexto real de la empresa, sin manipulacion de sus condiciones ni

intervencion directa por parte de la investigadora. Los datos se recolectaron en un solo momento
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y en un entorno natural, con la finalidad de describir la situacion actual del coaching en los
colaboradores administrativos del area comercial de Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco. Segin
Hernéndez et al. (2014), los disefios no experimentales se emplean cuando se observan los
fendmenos en su ambiente habitual para luego analizarlos sin alterar su dindmica.

4.5 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, ya que combina el
uso de técnicas cuantitativas y cualitativas para comprender de manera mas completa el estado
del coaching en los colaboradores administrativos del 4rea comercial de la empresa Electro Sur
Este S.A.A., sede Cusco. Este enfoque permite integrar datos numéricos provenientes de la
encuesta con informacion descriptiva obtenida a través de entrevistas, lo que posibilita un
andlisis mas profundo del fendmeno estudiado.

Desde la perspectiva cuantitativa, se recopilaron datos estructurados que permiten medir
el nivel de coaching organizacional y personal mediante indicadores definidos, facilitando la
identificacion de tendencias, patrones y niveles de percepcion. En concordancia con lo expuesto
por Hernandez et al. (2014), la metodologia cuantitativa aporta precision en la medicion y
objetividad en el analisis de resultados.

Por su parte, el componente cualitativo permitio explorar las opiniones, experiencias y
percepciones del Gerente Comercial, jefe de Ventas y Supervisores, quienes constituyen
informantes clave. A través de entrevistas semiestructuradas, fue posible profundizar en aspectos
que van mas alla de los datos numéricos, tal como lo plantea Creswell (2009), quien resalta que
el enfoque cualitativo ayuda a comprender el significado que las personas asignan a su realidad

laboral y organizacional.
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La combinacién de ambos enfoques permiti6 contrastar, complementar y enriquecer la
informacion obtenida, logrando una vision integral del coaching en el area comercial. Este
enfoque mixto resulta adecuado para los fines del estudio, ya que permite describir la situacion
actual y sustentar la formulacioén de una propuesta orientada a mejorar las practicas de
acompafiamiento, liderazgo y desarrollo personal dentro de la institucion.

4.6 Unidad de analisis

La unidad de anélisis del componente cuantitativo estuvo constituida por cada uno de los
colaboradores administrativos del area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, durante el periodo 2024. En total, se consideraron 42 colaboradores administrativos,
quienes constituyeron las unidades de analisis sobre las cuales se obtuvo informacion respecto de
la variable coaching.

El area comercial estuvo conformada por un total de 50 integrantes, entre colaboradores
administrativos y personal que desempefiaba funciones de direccion y supervision. De este
conjunto, los 42 colaboradores administrativos constituyeron el grupo directamente comprendido
en el objeto de estudio establecido en el titulo de la investigacion.

Para el componente cualitativo se consideraron ocho informantes estratégicos
pertenecientes al mismo area comercial: un Gerente Comercial, un Jefe de Division de Ventas y
seis Supervisores. Estos participantes fueron seleccionados debido a las funciones de direccion y
supervision que desempefiaban y al conocimiento que poseian sobre el contexto organizacional,
el acompanamiento y el desarrollo del personal. La informacion proporcionada por estos
informantes permitié complementar y profundizar la interpretacion de los resultados obtenidos

en el componente cuantitativo.
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4.7 Poblaciéon

La poblacion vinculada al area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, durante el periodo 2024, estuvo conformada por 50 integrantes.

De este conjunto, 42 correspondieron a colaboradores administrativos del area comercial,
quienes constituyeron la poblacion objetivo del componente cuantitativo, en concordancia con la
delimitacion establecida en el titulo de la investigacion.

Los ocho integrantes restantes estuvieron conformados por un Gerente Comercial, un Jefe
de Division de Ventas y seis Supervisores. Si bien estos participantes también pertenecian al area
comercial, fueron considerados como informantes estratégicos para el componente cualitativo,
debido a las funciones que desempefiaban y al conocimiento que poseian sobre el contexto
organizacional y el desarrollo del personal.

Tabla 4

Poblacion del estudio

Personal Cantidad Porcentaje
Colaboradores administrativos 42 84.0%
Gerente Comercial 1 2.0%
Jefe de Division de Ventas 1 2.0%
Supervisores 6 12.0%
Total 50 100%

Nota. Los 42 colaboradores administrativos constituyeron la poblacion objetivo del
componente cuantitativo, mientras que el Gerente Comercial, el Jefe de Division de Ventas y los

seis Supervisores fueron considerados informantes estratégicos del componente cualitativo.
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4.8 Muestra
4.8.1 Muestra del componente cuantitativo

Para el componente cuantitativo se consider? la totalidad de los 42 colaboradores
administrativos que conformaron la poblacién objetivo. Debido a que fue posible acceder a todos
los integrantes de esta poblacion, se realizé un censo, incorporando a la totalidad de los
colaboradores administrativos en la aplicacion del cuestionario.

Tabla 5

Muestra del componente cuantitativo

Grupo Frecuencia Tipo de seleccion Técnica
Colaboradores

. X 42 Censo Encuesta
administrativos
Total 42 Censo

Nota. Elaboracién propia.
4.8.2 Muestra del componente cualitativo

Para el componente cualitativo se seleccionaron ocho informantes estratégicos
pertenecientes al area comercial: un Gerente Comercial, un Jefe de Division de Ventas y seis
Supervisores.

La seleccidn fue de caracter intencional, considerando las funciones desempefiadas por
los participantes y el conocimiento que poseian sobre el contexto organizacional y las practicas
relacionadas con el acompafiamiento, liderazgo y desarrollo del personal del area comercial.

Tabla 6

Informantes estratégicos del componente cualitativo

Cargo Frecuencia Tipo de seleccion Técnica

Gerente comercial 1 Intencional Entrevista

Jefe de division de ventas Intencional Entrevista

1
Supervisores 6 Intencional Entrevista
8

Total Intencional Entrevista
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Nota. Elaboracion propia mediante seleccion intencional de informantes clave.

La diferenciacion entre ambos grupos responde a la delimitacion del objeto de estudio y
al enfoque mixto adoptado. Los 42 colaboradores administrativos constituyeron las unidades de
analisis del componente cuantitativo, mientras que los ocho integrantes con funciones de
direccidn y supervision participaron como informantes estratégicos del componente cualitativo.
La informacién obtenida de ambos grupos fue integrada durante la interpretacion de los
resultados, permitiendo complementar la evidencia cuantitativa con informacion contextual
proporcionada por los informantes estratégicos (Hernandez y otros, 2018).

4.9 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la obtencion de la informacion necesaria, se emplearon técnicas e instrumentos
propios del enfoque mixto utilizado en la investigacion, permitiendo recoger tanto datos
numéricos como percepciones cualitativas que contribuyan a comprender el estado del coaching
en el area comercial de la empresa.

49.1 Técnicas

En la investigacion se emplearon dos técnicas de recoleccion de datos: la encuesta y la
entrevista semiestructurada.

e Encuesta: técnica de recoleccion de datos que permitid obtener informacion de los
colaboradores administrativos mediante preguntas previamente estructuradas,
relacionadas con las dimensiones e indicadores establecidos para la variable
coaching. La encuesta fue aplicada a los 42 colaboradores administrativos del 4rea
comercial.

e Entrevista semiestructurada: técnica de recoleccion de informacion cualitativa que

permitid profundizar en las percepciones y experiencias de los informantes
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aplicada al Gerente Comercial, al jefe de Ventas y a los seis Supervisores.

4.9.2 Instrumentos
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El instrumento que se utilizd en la presente investigacion es el Cuestionario de preguntas

y guia de entrevista.

a) Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos conformado por un conjunto de

preguntas estructuradas que permiten obtener informacion relacionada con una o mas variables

de investigacion. Asimismo, puede emplear una escala tipo Likert para registrar las respuestas de

los participantes de manera ordenada.

Para la presente investigacion se elabor6 un cuestionario conformado por 29 items,

dirigido a los 42 colaboradores administrativos del area comercial de Electro Sur Este S.A.A.

Los items fueron formulados considerando las dimensiones e indicadores establecidos en la

matriz de operacionalizacion de la variable coaching.

El cuestionario utilizé una escala ordinal tipo Likert de cinco categorias de respuesta:

nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, asignandose valores de 1 a 5,

respectivamente.

Tabla 7

Valores de calificacion que se utilizo en el cuestionario

ALTERNATIVAS NIVEL: Escala ordinal (Likert)
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casi siempre
5 Siempre

Nota. Elaboracion propia a partir de la escala de valoracion utilizada en el cuestionario.
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Posteriormente, las respuestas obtenidas fueron procesadas mediante el software IBM
SPSS Statistics version 26. Para facilitar la interpretacion de los resultados, los puntajes fueron
recategorizados en tres niveles: malo, regular y bueno, de acuerdo con los criterios establecidos
para el analisis de la investigacion.

b) Guia de entrevista

Para el componente cualitativo se elabord una guia de entrevista semiestructurada
conformada por 12 preguntas, orientadas a profundizar en aspectos relacionados con el liderazgo,
comunicacion, acompanamiento, motivacion y desarrollo personal dentro del area comercial.

La guia de entrevista fue aplicada a ocho informantes estratégicos, conformados por el
Gerente Comercial, el jefe de Ventas y los seis Supervisores del area comercial. Estos
participantes fueron considerados informantes estratégicos debido a las funciones de direccion,
coordinacién y supervision que desempefian dentro del area estudiada.

La entrevista permitié complementar la informacion obtenida mediante el cuestionario y
profundizar en las percepciones y experiencias de los participantes respecto al coaching en el
area comercial.

4.10 Validez y confiabilidad de instrumentos
4.10.1 Confiabilidad

Para determinar el grado de consistencia interna del cuestionario aplicado, se empleo el
coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite evaluar la estabilidad y precision de los items que
componen el instrumento. Este estadistico mide en qué medida los elementos del cuestionario
guardan coherencia entre si y reflejan la misma dimension del constructo evaluado.

Tabla 8

Resultado del andlisis de confiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de Cronbach
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Alfa de Cronbach N° de elementos

0,925 29

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados de IBM — SPSSS 26

El anélisis arrojé un coeficiente alfa de 0.925 para los 29 items del instrumento, lo que
indica un nivel muy alto de confiabilidad. De acuerdo con los criterios metodoldgicos, valores
superiores a 0.80 son considerados adecuados y reflejan una consistencia interna solida. En este
caso, el resultado obtenido demuestra que los items presentan una fuerte relacion interna, lo que
asegura que las respuestas de los participantes son estables y que el instrumento mide de manera
coherente las percepciones sobre el coaching. Este nivel de confiabilidad permite afirmar que el
cuestionario presenta adecuada consistencia interna para la medicion de la variable estudiada
para recopilar informacion en el contexto de estudio, aportando evidencia sobre la consistencia
de las respuestas obtenidas.
4.10.2 Validez

La validez hace referencia al grado en que un instrumento mide adecuadamente el
concepto o variable que se pretende evaluar. En este sentido, la validez de contenido permite
determinar si los items que conforman un instrumento representan de manera adecuada los
aspectos que se desean medir (Hernandez et al, 2014).

Para la validacion del instrumento se cont6 con la participacion de dos especialistas en el
area de administracion, quienes evaluaron de manera independiente la pertinencia, claridad y
coherencia de los items que conforman el cuestionario. Los resultados obtenidos permitieron
determinar el nivel de validez del instrumento, evidenciando que cumple con los criterios
necesarios para su aplicacion en la presente investigacion.

Tabla 9



75

Validacion del instrumento por juicio de expertos

N.° Nombre del Grado Institucion Resultado Opinion de
experto académico de validez  aplicabilidad
1 Yasser Doctor en Universidad 77 % Aplicable
Abarca Administracion ~ Nacional de San
Sanchez Antonio Abad del
Cusco (UNSAAC)
2 Ronald Arturo Magister en Universidad 92 % Aplicable
Bohorquez Administracion ~ Nacional de San
Aguirre Antonio Abad del
Cusco (UNSAAC)

Nota. Elaboracidn propia a partir de la evaluacion realizada por los expertos.
4.11 Técnicas de Analisis de datos

Para el andlisis de la informacién se adoptd un enfoque mixto, integrando procedimientos
cuantitativos y cualitativos que permitieron comprender el fenémeno estudiado de manera
integral y en coherencia con los objetivos de la investigacion.

En el componente cuantitativo, las respuestas del cuestionario fueron registradas
inicialmente en una hoja de calculo de Excel para su organizacién y verificacion preliminar.
Posteriormente, la informacion fue procesada mediante el software IBM SPSS Statistics version
26, donde se realizo6 la codificacion de los datos, la recodificacion de los resultados en niveles
interpretativos (malo, regular y bueno) y el desarrollo de estadistica descriptiva, principalmente
mediante frecuencias y porcentajes. Este procedimiento permitio6 identificar los niveles de
percepcion sobre el coaching en los colaboradores administrativos.

Respecto al componente cualitativo, la informacién obtenida mediante las entrevistas
semiestructuradas fue organizada y analizada mediante el andlisis de contenido. Para ello, se
efectud la transcripcion de las entrevistas, la lectura comprensiva de la informacion, la
identificacion de categorias y la codificacion de temas relevantes relacionados con el liderazgo,

acompafiamiento, comunicacion y desarrollo personal. Este procedimiento permitio interpretar
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las percepciones y experiencias de los informantes estratégicos en relacion con el coaching
dentro del 4rea comercial.

Es asi que, los resultados cuantitativos y cualitativos fueron integrados mediante
triangulacion metodologica, permitiendo contrastar la informacion obtenida mediante las
diferentes técnicas e instrumentos empleados en la investigacion. De acuerdo con Denzin (2012),
la triangulacion permite contrastar informacion proveniente de diferentes fuentes, métodos o
perspectivas, contribuyendo a una comprension mas amplia del fenémeno estudiado. En la
presente investigacion, esta integracion permitié complementar los resultados obtenidos
mediante el cuestionario con las percepciones recogidas a través de las entrevistas,
proporcionando una comprension mas completa de la situacion del coaching en el drea comercial
de Electro Sur Este S.A.A. y constituyendo un sustento para el disefio de la propuesta de

coaching.
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Capitulo V
Resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la investigacion realizada en los
colaboradores administrativos del area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, durante el periodo 2024. La informacion recopilada mediante el cuestionario y las
entrevistas fue procesada y analizada de acuerdo con el enfoque mixto adoptado en la
investigacion, con la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos planteados.

Los resultados cuantitativos se presentan mediante estadistica descriptiva, utilizando
frecuencias y porcentajes, asi como la baremacion de los puntajes obtenidos para establecer los
niveles de interpretacion de la variable coaching y sus dimensiones. Asimismo, se presentan los
resultados cualitativos obtenidos mediante las entrevistas realizadas a los informantes
estratégicos, los cuales permiten complementar y profundizar la informacion obtenida mediante
el cuestionario.

5.1 Baremac!| [de resultados cuantitativos

Para la interpretacion de los resultados cuantitativos se utilizo la baremacion de los
puntajes obtenidos mediante la escala Likert de cinco categorias aplicada en el instrumento de
investigacion. Se considerd un puntaje minimo de 1 y un puntaje maximo de 5, obteniéndose una
amplitud de 4 puntos, resultado de la diferencia entre ambos valores.

Posteriormente, la amplitud obtenida fue dividida entre los tres niveles de interpretacion
establecidos (malo, regular y bueno), obteniéndose un intervalo de 1,33 puntos para cada

categoria:
(5-1)/3=1,33

A partir de este procedimiento se establecieron los siguientes rangos de interpretacion:
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Tabla 10

Baremo para la interpretacion de los resultados

Nivel Rango Interpretacion

Malo [1.00-2.33] Bajo nivel de desarrollo de las practicas relacionadas con el
coaching.

Regular [2.34-3.66] Nivel moderado de desarrollo del coaching, con aspectos por
fortalecer.

Bueno  [3.67-5.00] Adecuado nivel de desarrollo de las practicas relacionadas con el
coaching.

Nota. Elaboracion propia a partir de la baremacion de los puntajes obtenidos.

De acuerdo con los intervalos establecidos, los puntajes comprendidos entre 1.00 y 2.33
corresponden al nivel malo; los puntajes entre 2.34 y 3.66, al nivel regular; y los puntajes entre
3.67 y 5.00, al nivel bueno. Esta clasificacion permiti6 interpretar los resultados obtenidos para
la variable coaching y sus respectivas dimensiones.

5.2 Resultados cuantitativos

Tabla 11
Nivel de la situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del area
comercial
Coaching
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Malo 12 28,6 28,6
Regular 20 47,6 76,2
Bueno 10 23,8 100%
Total 42 100%

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.
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Figura 5
Frecuencia y porcentaje sobre el nivel de la situacion actual del coaching en los colaboradores

administrativos del area comercial

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.

Analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos en la Tabla 9 y la Figura 5 evidencian que la percepcion general
sobre la situacion actual del coaching en los colaboradores administrativos del area comercial
presenta un predominio del nivel regular. E1 47,6 % de los participantes ubicé el coaching en este
nivel, constituyéndose en el grupo mas representativo. Este resultado refleja una percepcion
intermedia respecto a las practicas relacionadas con el acompafnamiento y desarrollo de los
colaboradores, considerando los aspectos comprendidos en las dimensiones de coaching
empresarial u organizacional y coaching personal.

Por otro lado, el 28,6 % de los encuestados califico el nivel de coaching como malo. Este
resultado evidencia que una proporcion importante de los colaboradores presenta una percepcion
desfavorable respecto a las practicas de coaching evaluadas. En este grupo se encuentran

aspectos relacionados con las dimensiones consideradas en el estudio, tales como liderazgo,
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motivacion, habilidades comunicativas, trabajo en equipo, bienestar laboral, adaptabilidad,
autonomia en la toma de decisiones, proactividad e iniciativa personal, autoconciencia,
autoestima, resiliencia y manejo de emociones.

En contraste, el 23,8 % de los participantes califico el coaching como bueno,
representando el grupo con menor proporcion. Este resultado indica que una parte de los
colaboradores percibe favorablemente las practicas relacionadas con el desarrollo empresarial u
organizacional y personal evaluadas mediante el instrumento.

En conjunto, los resultados muestran que el nivel regular es predominante, seguido del
nivel malo y, en menor proporcion, del nivel bueno. Por tanto, la percepcion de los
colaboradores respecto al coaching presenta un desarrollo intermedio, con diferencias en la
apreciacion de las practicas comprendidas en sus dimensiones. Estos resultados responden al
objetivo general de la investigacion al permitir describir la situacion actual del coaching en los
colaboradores administrativos del area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, durante el periodo 2024.

En sintesis, los resultados cuantitativos evidencian un predominio del nivel regular de
coaching, con un 47,6 %, mientras que el 28,6 % lo ubica en un nivel malo y el 23,8 % en un
nivel bueno. Estos resultados permiten identificar una situacion en la que las practicas de
coaching presentan un nivel intermedio de desarrollo, constituyendo un referente para el analisis

especifico de las dimensiones de coaching empresarial u organizacional y coaching personal..
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Tabla 12
Nivel de la situacion actual del coaching empresarial u organizacional en los colaboradores

administrativos del area comercial

Coaching empresarial u organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Malo 12 28,6% 28,6%
Regular 19 45,2% 73,8%
Bueno 11 26,2% 100%
Total 42 100%

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.

Figura 6
Frecuencia y porcentaje sobre el nivel de la situacion actual del coaching Empresarial u

Organizacional en los colaboradores administrativos del drea comercial

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.

Analisis e interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la Tabla 10 y la Figura 6, la percepcion de los
colaboradores administrativos respecto al coaching empresarial u organizacional se concentra

principalmente en el nivel regular. E1 45,2 % de los participantes califico esta dimension en
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dicho nivel, constituyéndose en el grupo mas representativo. Este resultado refleja una
percepcion intermedia respecto a las practicas de coaching relacionadas con el &mbito
organizacional, considerando aspectos como el liderazgo, la motivacion, la innovacion, la
creatividad, el equilibrio entre la vida personal y profesional, las habilidades comunicativas, el
trabajo en equipo, el bienestar laboral y la adaptabilidad.

Asimismo, el 28,6 % de los encuestados califico el coaching empresarial u organizacional
como malo. Este resultado evidencia que una proporcion importante de los colaboradores
presenta una percepcion desfavorable respecto a las practicas organizacionales evaluadas. La
valoracion obtenida permite identificar aspectos que requieren mayor fortalecimiento en los
indicadores considerados en esta dimension, particularmente aquellos relacionados con el
liderazgo, la motivacion, las habilidades comunicativas, el trabajo en equipo, el bienestar laboral
y la adaptabilidad.

Por otro lado, el 26,2 % de los participantes califico esta dimension como buena. Este
resultado muestra que una parte de los colaboradores percibe favorablemente las practicas
vinculadas con el coaching empresarial u organizacional; sin embargo, dicha valoracion
representa una proporcion menor frente al nivel regular.

En términos generales, la distribucion de los resultados evidencia un predominio del nivel
regular en la percepcion del coaching empresarial u organizacional. Esto indica que las practicas
relacionadas con el desarrollo de los colaboradores en el ambito organizacional presentan un
nivel intermedio de desarrollo, mientras que las valoraciones correspondientes a los niveles malo
y bueno muestran percepciones diferenciadas entre los participantes.

En sintesis, el 45,2 % de los colaboradores ubicé el coaching empresarial u

organizacional en el nivel regular, el 28,6 % en el nivel malo y el 26,2 % en el nivel bueno. Estos
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resultados permiten describir la situacion de esta dimension a partir de los indicadores
establecidos en la operacionalizacion de la variable y constituyen una base para su posterior
andlisis conjunto con los resultados cualitativos obtenidos mediante las entrevistas.

Tabla 13
Nivel de la situacion actual del coaching Personal en los colaboradores administrativos del drea

comercial

Coaching personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Malo 15 35,7% 35,7%
Regular 15 35,7% 71,4%
Bueno 12 28.6% 100%
Total 42 100%

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.

Figura 7
Frecuencia y porcentaje sobre el nivel de la situacion actual del coaching personal en los

colaboradores administrativos del area comercial

Nota. Elaboracion en base a los resultados del cuestionario.
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Analisis e Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la Tabla 11 y la Figura 7, la percepcion de los
colaboradores administrativos respecto al coaching personal presenta una distribucion entre los
niveles malo, regular y bueno. El 35,7 % de los participantes califico esta dimension como mala,
constituyéndose, junto con el nivel regular, en uno de los grupos con mayor representacion. Este
resultado evidencia una percepcion desfavorable de una parte importante de los colaboradores
respecto a las practicas relacionadas con el desarrollo personal evaluadas en el estudio.

Asimismo, el 35,7 % de los encuestados calificé el coaching personal como regular. Esta
valoracion refleja un nivel intermedio en aspectos relacionados con la autonomia en la toma de
decisiones, la proactividad e iniciativa personal, las relaciones colaborativas, la autoconciencia,
la autoestima, la resiliencia y el manejo de emociones. La presencia de este nivel indica que
dichos aspectos presentan una valoracion intermedia entre los colaboradores evaluados.

Por otro lado, el 28,6 % de los participantes califico el coaching personal como bueno.
Este resultado muestra que una proporcién menor de colaboradores percibe favorablemente las
practicas vinculadas con su desarrollo personal y con los indicadores considerados en esta
dimension.

En términos generales, los resultados muestran que los niveles malo y regular presentan
la misma proporcion, con un 35,7 % cada uno, mientras que el nivel bueno alcanza el 28,6 %.
Esta distribucion evidencia una percepcion diferenciada respecto al coaching personal, con
predominio conjunto de las valoraciones malo y regular frente a la valoracion buena.

En sintesis, los resultados obtenidos permiten identificar que el coaching personal
presenta una situacion predominantemente entre los niveles malo y regular, lo que constituye un

elemento relevante para el analisis de la situacion actual del coaching en los colaboradores
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administrativos del area comercial. Estos resultados se encuentran directamente relacionados con
los indicadores establecidos para esta dimension y serviran como base para su posterior
integracion con la informacion cualitativa obtenida mediante las entrevistas.

5.3 Resultados cualitativos

Tabla 14

¢ Como influye el liderazgo en el desemperio de los colaboradores de su equipo?

N.° de - ,
) Fragmento de la entrevista Codigo Categoria
Entrevista
“El liderazgo se demuestra con el ejemplo,
siendo coherente con lo que digo y hago... Liderazgo ejemplar /
1 . a £0 ¥ 148 g' Jemp Liderazgo
dando a conocer mis valores para lograr los  coherencia / valores
objetivos.”
“Definitivamente influye dentro del equipo... Influencia en la
2 las tareas se desarrollan con mayor efectividad / Liderazgo
efectividad.” productividad
“Con liderazgo realizan con mayor eficiencia ., . ]
3 . g. . Y ’ Motivacion / eficiencia Liderazgo
su trabajo... liderazgo es motivar.
. Cumplimiento de metas _ .
4 “Nos ayudaria en el cumplimiento de metas.” : P . . Liderazgo
/ orientacion a objetivos
“Influye en lograr los resultados, en la mision Alineacion con misiéon  _ ,
5 .. ’ .., Liderazgo
y visil] [ [1a empresa. y visi0n
“Es muy importante porque significa una guia Guia / direccion /
6 ) y imp pord ) :g 8 .. Liderazgo
y direcc[] [ [td cada oficina. acompafiamiento
“Influye en el aspecto animico, de produccién Animo / productividad / _ |
7 " . Liderazgo
y otros dentro del personal. ambiente laboral
“Cuando hay una persona que guia y motiva, , .,
.y P ., .q gHay ) Guia / motivacion / .
8 todos trabajan con mas 4nimo... un buen lider Liderazgo

. . organizacion
organiza y logra mejores resultados.” g

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a

informantes clave.
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Analisis e Interpretacion

Del anélisis de las entrevistas se evidencia que el liderazgo es percibido por los
informantes como un elemento relacionado con la orientacién, motivacion y organizacion del
trabajo dentro de los equipos. Los testimonios destacan la importancia del ejemplo personal, la
coherencia entre las acciones y los valores del lider, asi como su capacidad para guiar a los
colaboradores hacia el cumplimiento de los objetivos.

Asimismo, los entrevistados relacionan el liderazgo con la motivacion y la eficiencia en
el desarrollo de las actividades. Algunas respuestas sefialan que la presencia de una persona que
guia y motiva favorece un mayor animo en el equipo, mientras que otras destacan su funcién
como guia y direccion para las diferentes oficinas. También se menciona su relacion con el
cumplimiento de metas y con la orientacion de los esfuerzos hacia los resultados y objetivos
institucionales.

En conjunto, los testimonios permiten identificar que el liderazgo es comprendido
principalmente a partir de cuatro aspectos: ejemplo y coherencia, guia y direccion, motivacion y
orientacion al logro. Estos elementos se encuentran relacionados con el indicador liderazgo,
correspondiente a la dimension coaching empresarial u organizacional, y complementan los
resultados obtenidos mediante el cuestionario al aportar informacion sobre la forma en que los
informantes perciben esta practica dentro del area comercial.

Tabla 15

¢ Qué acciones se toman para motivar a los colaboradores en su trabajo?

N.°

. Fragmento de entrevista Codigo Categoria
Entrevista

“Me acerco personalmente a las oficinas para Acompafiamiento
observar como estan los colaboradores... y directo / apoyo
buscar soluciones en conjunto y cuandono ~ emocional / solucion
podemos, recurrimos a un especialista.” colaborativa

Motivacion
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N.° . - .
. Fragmento de entrevista Codigo Categoria
Entrevista
“Delegacl] [1 [] unciones de modo que cada
) colaborador... se siente al| [1 [] oly capaz de Delegacion / autonomia Motivacis
.. . ) . otivacion
tomar decisiones, fortaleciendo su autoestima / empoderamiento
y productividad.”
“Se realizan charlas motivacionales en las que .
.. ) Charlas motivacionales / L
3 participan todos... permiten ., Motivacion
. i ” comunicacion
retroalimentaciones.
4 “Reconocimiento de la labor... Reconocimiento laboral Motivacis
~ . otivaciéon
desempefiada.” / valoracioén
“Charlas y capacitaciones. .. mantener Capacitaciones / L,
5 . v . Motivacion
motivado al personal. desarrollo profesional
@ . . Oportunidades de
Las acciones se basan en el reconocimiento y . . s
6 . . ” crecimiento / Motivacion
las oportunidades de crecimiento. ..
reconocimiento
. .. Actividades
“Hay capacitaciones y actividades de . ..,
7 ) . ., motivacionales / Motivacion
motivac[] [J [] dld veces no todos participan. T
participacion limitada
“Reconocemos el esfuerzo y brindamos Reconocimiento /
espacios para expresar ideas y dificultades;  escucha activa / e,
8 ) .. } . . . Motivacion
realizamos actividades de integracion y integracion /
capacitaciones.” capacitacion

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia que las acciones orientadas a la motivacion de
los colaboradores comprenden principalmente el acompafiamiento, el reconocimiento, la
capacitacion, la comunicacion y las oportunidades de crecimiento. Los testimonios muestran que
el acompanamiento directo se realiza mediante el acercamiento a las oficinas, la identificacion de
dificultades y la busqueda conjunta de soluciones, lo que refleja una forma de atencion cercana a

las necesidades de los colaboradores.
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Asimismo, se identifican practicas relacionadas con la delegacion de funciones y la
autonomia para la toma de decisiones. Estas acciones son mencionadas como mecanismos
mediante los cuales se brinda al colaborador un mayor margen de participacion en el desarrollo
de sus responsabilidades. De igual manera, se sefialan las charlas motivacionales y los espacios
de retroalimentacion como practicas utilizadas para mantener la comunicacion con los equipos.

Otro aspecto recurrente es el reconocimiento de la labor realizada y la existencia de
oportunidades de crecimiento, junto con capacitaciones y actividades de integracion. Estas
acciones son presentadas por los informantes como parte de las practicas empleadas para
mantener la motivacion del personal y favorecer su participacion. Sin embargo, uno de los
testimonios sefiala que no todos los colaboradores participan en las actividades motivacionales,
evidenciandose una diferencia en el nivel de participacion.

En conjunto, los testimonios permiten identificar diversas practicas vinculadas con la
motivacion, entre ellas el acompanamiento, la delegacion, el reconocimiento, la capacitacion, la
retroalimentacion y la integracion. Estos resultados se relacionan con el indicador motivacion,
correspondiente a la dimension coaching empresarial u organizacional, y complementan la
informacion obtenida mediante el cuestionario al mostrar las acciones que, desde la percepcion
de los informantes, se desarrollan para promover la motivacion de los colaboradores.

Tabla 16

¢Los colaboradores tienen oportunidades para proponer ideas innovadoras en su trabajo?

N° . . ., N
] Fragmento de entrevista Codificacion Categorizacion

Entrevista

“El sistema de control de calidad esta

enfocado en la mejora continua; los Mejora continua, .,

. . C e, . Innovacion y
1 mismos colaboradores tienen la participacion activa, tividad
) : S ) creativida
oportunidad de mejorar el proceso experiencia compartida

mediante su experiencia.”
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NO
) Fragmento de entrevista
Entrevista
“Cada uno tiene sus funciones
especificas... proponen o emplean
2 soluciones a los problemas... los

empoderamientos son muy
importantes.”

“En las reuniones de evaluacl] [] [] [
3 gestil] [] [J [récduencia para proponer
ideas es semanal.”

“Las reuniones pel | [] [as son un
4 espacio formal para la innovacl] [] []
fortalecer la participacIn.”

“Siempre se les escucha; en el area
5 comercial siempre se les indica acerca
de los requisitos sobre la informac[ [ [

“El aporte de las ideas permite tener una

6 diversificacion de opciones para mejorar participacion, mejora

el trabajo.”

“Algunos casos con acciones, directivas Iniciativa, autonomia

7 y procedimientos que puedan desarrollar
ellos en cumplimiento de funciones.”

“Los colaboradores pueden proponer
8 ideas nuevas... sus aportes son tomados
en cuenta.”

Codificacion

Empoderamiento,
autonomia, solucion de

problemas

Reuniones semanales,

participacion,
comunicacion

Reuniones formales,
trabajo colaborativo,

innovacion

Escucha activa,
comunicacion directiva

Creatividad,

del trabajo

operativa,

implementacién

Reconocimiento,

participacion,
motivacion

Categorizacion

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a

informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia que los informantes reconocen la existencia de

oportunidades para que los colaboradores propongan ideas relacionadas con la mejora de sus

actividades y procesos de trabajo. Los testimonios sefialan diferentes espacios y mecanismos

para expresar estas propuestas, entre ellos las reuniones de evaluacion, reuniones periodicas y

actividades vinculadas con la mejora continua.
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Asimismo, se observa que la experiencia de los colaboradores es considerada como una
fuente para identificar alternativas de mejora. Algunos informantes mencionan que los
colaboradores pueden plantear soluciones ante problemas relacionados con sus funciones,
mientras que otros destacan la autonomia para desarrollar propuestas y aportar diferentes
opciones para mejorar el trabajo. Estas respuestas muestran la presencia de practicas
relacionadas con la participacion y la iniciativa en el &mbito laboral.

También se identifica la importancia de la comunicacién y la escucha de las propuestas.
Algunos testimonios sefialan que los colaboradores pueden expresar sus ideas y que sus aportes
son considerados dentro de las actividades del area. En este sentido, las reuniones y otros
espacios de intercambio constituyen mecanismos mediante los cuales pueden plantearse
propuestas vinculadas con la innovacién y la creatividad.

En conjunto, los testimonios permiten identificar que existen oportunidades para la
participacion de los colaboradores en la generacion de ideas y en la mejora de los procesos de
trabajo. Estos resultados se relacionan con los indicadores innovacion y creatividad,
correspondientes a la dimension coaching empresarial u organizacional, y complementan los
resultados obtenidos mediante el cuestionario al mostrar los espacios y practicas mediante los
cuales los colaboradores pueden realizar aportes dentro de sus funciones.

Tabla 17

JSe utilizan metodologias innovadoras para mejorar el rendimiento del equipo?

N° . . . S,
. Fragmento de entrevista Codificacion Categorizacion

Entrevista

“Se emplea el Balance Scorecard...

permite evaluar diferentes Balance Scorecard, .,

. . . Innovacion y
1 perspectivas... genera compromiso de evaluacion integral, . .
. . . creatividad
mejora y reduce brechas de compromiso de mejora

rendimiento.”
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NO
Entrevista

Fragmento de entrevista

“No se aplican metodologias
innovadoras como las agiles, pero si se
desarrollan talleres cada jueves...
combinan actividades recreativas y
capacitaciones.”

“No, sin embargo, cada dia se realizan
breves charlas... se buscan soluciones
en conjunto.”

“Se trabaja principalmente con la
metodologia Balance Scorecard...
orienta la evaluacion y seguimiento del
desempefio.”

“No se aplican metodologias
innovadoras actualmente.”

“Metodologias innovadoras no, pero
podria considerarse el andlisis FODA
como herramienta de apoyo.”

“No se implementan con frecuencia
metodologias innovadoras; su
aplicacl] [] [] [colconstante.”

“En algunos casos se aplican
metodologias sencillas... dindmicas
grupales... practicas innovadoras que
contribuyen al rendimiento.”

Codificacion

Talleres semanales,
aprendizaje activo,

desarrollo de habilidades

Charlas diarias,
comunicacion,
resolucion de problemas

Metodologia
estructurada, medicion
del desempeiio, gestion
estratégica

Ausencia de innovacion,
métodos tradicionales

FODA, autoevaluacion,
diagndstico
organizacional

Baja frecuencia, falta de
continuidad, innovacion
limitada

Dinédmicas grupales,
mejora continua,
comunicacion efectiva

Categorizacion

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Innovacion y
creatividad

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a

informantes clave.

Analisis e Interpretacion

el analisis de las entrevistas se evidencia que la utilizacién de metodologias innovadoras

para mejorar el rendimiento del equipo presenta una aplicacion diferenciada entre las distintas

oficinas. Algunos informantes sefialan el uso del Balanced Scorecard como herramienta para la

evaluacion y seguimiento del desempefio, mientras que otros mencionan talleres, dindmicas
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grupales y charlas como précticas desarrolladas para abordar aspectos relacionados con el trabajo
y la solucién de problemas.

Asimismo, se observa que no todos los informantes identifican la aplicacién de
metodologias innovadoras de manera directa. Algunos sefialan expresamente que no se utilizan
metodologias de este tipo, mientras que otros mencionan herramientas como el analisis FODA o
actividades desarrolladas de manera periédica como mecanismos de apoyo. Estas respuestas
muestran que existen diferentes practicas y herramientas, pero su aplicacion no presenta un
caracter uniforme ni necesariamente responde a una metodologia innovadora sistematizada.

Por otro lado, algunos testimonios hacen referencia a una baja frecuencia o falta de
continuidad en la aplicacion de este tipo de metodologias. Esta percepcion permite identificar
una diferencia respecto de los resultados de la Tabla 14, donde se evidencio la existencia de
oportunidades para que los colaboradores propongan ideas. En este caso, si bien existen espacios
para plantear iniciativas, la aplicacion sistematica de metodologias orientadas a la innovacion
presenta mayores limitaciones.

En conjunto, los testimonios permiten identificar que la dimension relacionada con la
innovacion y creatividad presenta practicas puntuales vinculadas con la evaluacion del
desempefio, la capacitacion, la resolucion de problemas y la generacion de propuestas, pero con
diferentes niveles de aplicacion y continuidad. Estos resultados se relacionan con los indicadores
innovacion y creatividad, correspondientes a la dimensioén coaching empresarial u
organizacional, y complementan los resultados obtenidos mediante el cuestionario al mostrar que
las oportunidades para generar ideas no necesariamente se acomparian de una aplicacioén

constante de metodologias innovadoras.



93

Tabla 18

¢ Considera que los colaboradores tienen un buen equilibrio entre su vida personal y laboral?

NO
) Fragmento de entrevista Codificacion Categorizacion
Entrevista
“La empresa brinda herramientas que .
P ey q Beneficios laborales,
favorecen el equilibrio... pago e rer .
apoyo institucional, Equilibrio vida

puntual, beneficios, apoyo sindical...
cada persona vive una realidad
diferente.”

“Existe un buen equilibrio...
procesos internos optimizados...
horario de salida cumplido...
actividades organizadas.”

“No del todo... se les indica separar
trabajo y vida personal, pero no
siempre se logra.”

“Existe claridad entre lo que
corresponde al ambito personal y
laboral... se refleja en el
cumplimiento de metas.”

“En un 70% de los casos los
colaboradores logran mantener
equilibrio.”

“Es un tema subjetivo... depende de
la percepcl] [Individual.”

“Las funciones les permiten disponer
de tiempo para su vida social y
familiar.”

“En general, logran mantener un
equilibrio... varia segun la carga de
trabajo o las circunstancias
personales.”

diversidad de
experiencias

personal- laboral

Organizacion del trabajo,
cumplimiento de
horarios, eficiencia
laboral

Equilibrio vida
personal- laboral

Dificultad para
desconectarse,
separacion insuficiente,
carga emocional

Equilibrio vida
personal- laboral

Limites definidos, e
Equilibrio vida

responsabilidad,
personal- laboral

productividad

Balance parcial, bienestar
general, percepcion
positiva

Equilibrio vida
personal- laboral

Subjetividad, autonomia crer ..
Equilibrio vida

ersonal, percepcion
P pereep personal- laboral

individual
Flexibilidad de horarios,

bienestar familiar, tiempo
libre

Equilibrio vida
personal- laboral

Carga laboral, equilibrio

relativo, variabilidad Equilibrio vida

I-1 1
individual personal- labora

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a

informantes clave.
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Analisis e Interpretacion

Del anélisis de las entrevistas se evidencia que la percepcion sobre el equilibrio entre la
vida personal y laboral presenta diferencias entre los informantes. Algunos sefialan que existen
condiciones que favorecen dicho equilibrio, como el cumplimiento de los horarios, la
organizacion del trabajo, los beneficios laborales y la posibilidad de disponer de tiempo para las
actividades familiares y sociales.

Asimismo, algunos testimonios reconocen que el equilibrio puede verse condicionado por
las caracteristicas de las funciones, la carga de trabajo y las circunstancias particulares de cada
colaborador. En este sentido, se menciona que no siempre resulta posible separar completamente
las responsabilidades laborales de la vida personal. Otro informante sefiala que este aspecto
depende de la percepcion individual, lo que evidencia que la valoracion del equilibrio puede
variar entre los colaboradores.

También se observa que existen diferentes condiciones organizacionales relacionadas con
este indicador. Por un lado, se mencionan horarios y procesos de trabajo que permiten una
adecuada organizacion del tiempo; por otro, se identifican situaciones en las que las
responsabilidades laborales pueden dificultar la separacion entre ambos dmbitos.

En conjunto, los testimonios permiten identificar una percepcion diferenciada respecto al
equilibrio entre la vida personal y laboral, donde coexisten condiciones favorables y situaciones
que pueden dificultarlo. Estos resultados se relacionan con el indicador equilibrio entre la vida
personal y profesional, correspondiente a la dimensidon coaching empresarial u organizacional, y
complementan los resultados obtenidos mediante el cuestionario al mostrar las condiciones y

circunstancias que los informantes relacionan con este aspecto.
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Tabla 19

¢ Como describe la comunicacion dentro del equipo de trabajo?

N.° . - ,
) Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista
“Puede ser mejor... la manejo como si fuera Comunicacion
un padre... algunos comentan que no todos diferencial / necesidad ..,
. . ., , . . Comunicacion
reciben la misma atencion... seria necesario de equidad /
reforzar la comunicac ) [J [] [J motivacion
“Tenemos comunicacl] [efectivay C .
. Comunicacion efectiva
horizontal... cuando se trata de ) . ..,
: ) interna / dificultad Comunicacion
comunicarnos con otras oficinas, la . .
. , . ,, Interoficinas
coordinacl | [] [] [elve mas complicada.
“Dentro de la oficina, la comunicacl] [ [J [ e
) Comunicacion directa / L,
directa... los colaboradores acuden ., . Comunicacion
” atencion personalizada
constantemente para resolver dudas.
“La comunicacl] [ [ Iuida y se reflejaen Fluidez / trabajo en ..,
Comunicacion

el trabajo en equipo.”

“Es fluida y coordinada; considero que la
buena comunicacién es una de las claves
del funcionamiento del equipo.”

“La comunicacl] [ [ Xcelente... aunque
podria mejorar... otras dreas permanecen
aisladas.”

“La comunicacl] [ [] [Cena...
especialmente en el area operativa... entre
distintas oficinas se presentan
deficiencias.”

“La comunicacl] [} [generalmente

buena... los colaboradores pueden expresar Comunicacion abierta /

dudas y recibir apoyo... pero siempre
existen oportunidades de mejorar.”

equipo
Comunicacion fluida /

coordinacion / clave de Comunicacion
éxito

Comunicacién positiva

, ) Comunicacion
con areas aisladas

Coordinacion operativa
constante / deficiencias Comunicacion
externas

) .., } omunicacion
disposicion a mejorar

informantes clave.

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
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Analisis e Interpretacion

Del anélisis de las entrevistas se evidencia que la comunicacion dentro de los equipos de
trabajo es descrita generalmente como directa, fluida y accesible. Los testimonios sefialan que
los colaboradores pueden expresar sus dudas, realizar consultas y mantener una comunicacion
constante con sus responsables, mientras que algunos informantes destacan la existencia de una
comunicacion horizontal y coordinada dentro de sus respectivas oficinas.

Asimismo, se observa que la comunicacién presenta algunas diferencias cuando
intervienen otras oficinas o areas de la empresa. Varios testimonios sefialan que la coordinacion
interoficinas resulta mas complicada o que existen deficiencias en la comunicacion entre
diferentes unidades. También se menciona que algunas areas pueden permanecer aisladas, lo que
evidencia que las caracteristicas de la comunicacion no son uniformes en todos los espacios de
trabajo.

Por otro lado, uno de los testimonios sefiala que no todos los colaboradores reciben el
mismo nivel de atencion, planteandose la necesidad de reforzar la comunicacion. Esta percepcion
permite identificar la importancia de mantener canales de comunicacion accesibles y una
atencion adecuada a las consultas y necesidades de los colaboradores.

En conjunto, los testimonios permiten identificar una percepcion favorable de la
comunicacion dentro de los equipos, acompafiada de oportunidades de mejora principalmente en
la coordinacion entre oficinas y areas. Estos resultados se relacionan con el indicador habilidades
comunicativas, correspondiente a la dimension coaching empresarial u organizacional, y
complementan los resultados obtenidos mediante el cuestionario al mostrar las caracteristicas de

la comunicacion y los aspectos que los informantes consideran susceptibles de fortalecimiento.
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Tabla 20

JEl trabajo en equipo es promovido y facilitado dentro del area comercial?

N.° . - ,

Entrevista Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
“Si, el trabajo en equipo se promueve dentro del Coordinacién
area, ya que las tareas se asignan a nivel general. eneral /

Cuando delego una responsabilidad a través del g ., Trabajo

1 . S ., . comunicacion .
jefe, procuro compartir la informacion con copia a compartida / en equipo
todos los involucrados, para que estén al tanto y colalla)oracic')n
puedan coordinarse de manera conjunta.”

“No del todo. No existe una coordinacl] [] [éna. Falta de
Hay trabajo en equipo dentro de cada supervision, .,
.. . coordinacion .

) pero no entre supervisiones. Es posible que en cada ‘terdreas / Trabajo
oficina se trabaje bien internamente, aunque ain comumicacion en equipo
falta fortalecer el flujo de comunicacién y deficiente
cooperac | [] [ eloficinas.”

3 “Si, el trabajo en equipo se fomenta de manera Fomento constante Trabajo
constante dentro del area comercial.” / colaboracion en equipo
“Si, dentro del area comercial el trabajo en equipo Fluidez interna /

4 es fluido; sin embargo, entre las distintas gerencias desconexion Trabajo
se percibe cierta desconexion, como si funcionaran externa en equipo
de manera independiente.”

“Si, el trabajo en equipo es fundamental. Todo el Unidad /
personal debe actuar como un engranaje, donde COMDrOMmiso Trabaio
5 cada parte cumple un rol esencial y se une P J
: . . comun / roles en equipo
mediante el compromiso comun de alcanzar los .
L. L complementarios

objetivos del area.
Qs . Colaboracion por

Si, especialmente cuando surgen temas o rovectos / Trabaio

6 proyectos que requieren compartir ideas o Ii)n te};cambio de en e uJi o
coordinar acciones entre varios colaboradores.” :deas qup
“Si, las decisiones que toman los supervisores son Resnaldo de

7 asumidas y respaldadas por todos los dec 12 iones / Trabajo
colaboradores, lo cual refuerza la colaboracion y el sentido de unidad €™ equipo
sentido de unidad en el equipo.”

“Si, el trabajo en equipo se promueve dentro del
area comercial, ya que se busca que todos los Comunicacién /

2 colaboradores compartan informacion y apoyen a ADOVO MU / Trabajo

sus compaiieros, pero siempre se busca la mejora POy en equipo

! . S mejora continua
continua para lograr una integracion mas

completa.”
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Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del anélisis de las entrevistas se evidencia que el trabajo en equipo es percibido como
una practica presente dentro del area comercial. Los testimonios sefialan diferentes formas de
colaboracion, entre ellas la asignacion y coordinacion conjunta de tareas, el intercambio de
informacion, el apoyo entre compafieros, el intercambio de ideas y el respaldo de las decisiones
adoptadas dentro de los equipos.

Asimismo, se observa que el trabajo conjunto presenta diferentes caracteristicas segun el
ambito en el que se desarrolla. Algunos informantes sefialan que existe una adecuada
coordinacion dentro de las supervisiones u oficinas, mientras que otros identifican dificultades
para mantener el mismo nivel de coordinacion entre supervisiones o entre las distintas gerencias.
Esta diferencia evidencia que la colaboracion se desarrolla con mayor facilidad en determinados
equipos, pero presenta oportunidades de fortalecimiento cuando requiere la participacion de
diferentes unidades.

Por otro lado, los testimonios destacan la importancia de compartir informacion y asumir
responsabilidades de manera coordinada. También se menciona que determinados proyectos o
actividades requieren la participacion de varios colaboradores, generando espacios para el
intercambio de ideas y la coordinacidon de acciones.

En conjunto, los resultados permiten identificar que el trabajo en equipo se encuentra
presente dentro del drea comercial, principalmente mediante la colaboracion, el intercambio de
informacion, el apoyo mutuo y la coordinacion de actividades. Sin embargo, se identifican

oportunidades de mejora en la articulacion entre diferentes supervisiones y gerencias. Estos



resultados se relacionan con el indicador trabajo en equipo, correspondiente a la dimension

coaching empresarial u organizacional, y complementan los resultados obtenidos mediante el

cuestionario al mostrar como se desarrolla la colaboracion entre los colaboradores y cudles son

los aspectos que requieren mayor fortalecimiento.

Tabla 21

¢ Los colaboradores muestran iniciativa y participacion en la toma de decisiones?

N.°
Entrevista

Respuesta del entrevistado

Codigo

Categoria

“Algunos colaboradores muestran
iniciativa, aunque no todos participan de la
misma manera en la toma de decisiones.”

“En el area comercial si se promueve la
participacion. A nivel de supervisores se
aplica una metodologia que delega
funciones y permite tomar decisiones
dentro de cada supel | [] [] [ []

“Si, los colaboradores toman la iniciativa,
buscan soluciones. Sin embargo, a nivel de
empresa si se dificulta.”

“Si, los colaboradores participan
explicando las responsabilidades dentro de
los procesos y contribuyen con ideas
orientadas a la mejora continua.”

“Todos los colaboradores aportan sus
opiniones segun la situacion que se
presente, lo que enriquece la toma de

decisiones.”

“Si, en general somos un grupo cooperativo
y participativo al momento de tomar

decisiones.”

“En algunos casos, la participacl] [ [] []d]
través de reuniones o charlas de trabajo,
donde pueden expresar sus puntos de

vista.”

Iniciativa parcial /
participacion desigual

Delegacion de
funciones /
autonomia /

responsabilidad

Iniciativa local /

limitacion
institucional

Responsabilidad /
mejora continua /
participacion activa

Opiniones

compartidas / aporte

colectivo

Cooperacion /

participacion general

Espacios formales /

reuniones
participativas

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad

Toma de
decisiones y
proactividad
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N.°

. Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista

“Si, los colaboradores suelen mostrar
iniciativa y participar en la toma de
decisiones, especialmente cuando se trata
de sus propias responsabilidades o de

Iniciativa individual / Toma de
compromiso con decisiones y

L. tareas propias proactividad
proyectos en los que estan directamente

involucrados.”

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia que los colaboradores son percibidos como
participantes en la toma de decisiones y en la generacion de iniciativas dentro de sus funciones.
Los testimonios sefialan que esta participacion se manifiesta mediante la delegacion de
responsabilidades, la biisqueda de soluciones, el aporte de opiniones y la presentacion de ideas
relacionadas con las actividades y procesos de trabajo.

Asimismo, se identifica que existen espacios y mecanismos que permiten la participacion
de los colaboradores, como las reuniones, charlas de trabajo y actividades propias de cada
supervision. Algunos informantes destacan que la delegacion de funciones permite que los
colaboradores asuman responsabilidades y tomen decisiones dentro del &mbito de sus
competencias. De igual manera, se menciona que los aportes y opiniones de los colaboradores
son considerados en determinadas situaciones y proyectos.

Sin embargo, los testimonios también muestran que la participacioén no se presenta de
manera uniforme. Algunos entrevistados sefialan que existen diferencias en el nivel de iniciativa
y participacion, mientras que otros identifican limitaciones cuando las decisiones trascienden el

ambito de las supervisiones y requieren una articulacion a nivel institucional. Esto permite
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distinguir entre una participacion vinculada principalmente con las responsabilidades propias del
puesto y aquella que comprende procesos de decision de mayor alcance.

En conjunto, los testimonios permiten identificar la presencia de practicas relacionadas
con la autonomia para la toma de decisiones y la iniciativa de los colaboradores, aunque con
diferencias segiin el ambito de responsabilidad y el nivel en el que se desarrolla la decision.
Estos resultados se relacionan con los indicadores autonomia en la toma de decisiones y
proactividad e iniciativa personal, correspondientes a la dimension coaching personal, y
complementan los resultados obtenidos mediante el cuestionario al mostrar las formas y espacios
en que los colaboradores participan y expresan iniciativa dentro del area comercial.

Tabla 22

¢/ Como considera la colaboracion entre el drea comercial y otras areas de la empresa?

N.° de . - ,
) Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista
“Existe cierta desconex[] [] [] ellas S ,
, . ) Desconexion interareas / .
areas... falta de liderazgo que unifique . Relaciones
1 ) falta de cohesion / escaso i
y cohesione los esfuerzos... la . . colaborativas
) . liderazgo integrador
colaborac] [J [ ¢ésita fortalecerse.
“La colaborac[] [J [J §¢asa. El area ) ., . )
) ; , Escasa interaccion / baja Relaciones
2 comercial no interactua mucho con las .., .
. comunicacion colaborativas
demas.
“Existe una falta de comunicac] [J [J Falta de comunicacion / .
, . , . Relaciones
3 entre el area comercial y otras areas, lo dificultad de .
) ) ) i, ., colaborativas
que dificulta el trabajo conjunto. coordinacion
“Las areas trabajan de manera aislada, Aislamiento / .
. . .., . Relaciones
4 como si fueran islas, por falta de comunicacion deficiente / X
. C . ., colaborativas
comunicacl | [] fectiva. falta de integracion
. . Comunicacion fluida / Relaciones
5 “Es fluida y coordinada.”

coordinacion efectiva colaborativas

“La colaboracl] [ [¢lelser formal,
6 aunque a veces deficiente cuando la
comunicacl] [ [] []constante.”

Colaboracion formal / Relaciones
comunicacion irregular  colaborativas
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N.” de
) Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista
7 “Cada unidad operativa tiende a Falta de integracion / Relaciones
trabajar de forma aislada.” trabajo individualizado  colaborativas
“La colaboracl | [] [] eldreas es .
. a‘co aborac . Independencia / falta de Relaciones
8 limitada; trabajan de manera

. . s sinergia colaborativas
independiente.

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia que la colaboracion entre el area comercial y
las demas areas de la empresa presenta percepciones diferenciadas. Varios informantes sefialan
dificultades relacionadas con la comunicacion, la coordinacion y la interaccion entre las distintas
unidades, describiendo situaciones en las que las areas desarrollan sus actividades de manera
independiente o con limitada articulacion.

Asimismo, algunos testimonios relacionan las dificultades de colaboracion con la falta de
comunicacion constante y con la ausencia de una mayor integracion entre las areas. Se menciona
también la necesidad de un liderazgo que permita articular los esfuerzos de las diferentes
unidades. Estas apreciaciones muestran que la colaboracion interareas no presenta las mismas
caracteristicas en todos los espacios de la organizacion.

Por otro lado, se identifica al menos un testimonio que describe la colaboracién como
fluida y coordinada, mientras que otro sefiala que esta puede desarrollarse de manera formal,
aunque con algunas deficiencias cuando la comunicacion no es constante. Estas respuestas
permiten reconocer que existen experiencias de coordinacion entre areas, pero que su desarrollo

puede variar segun las condiciones de comunicacion e interaccion existentes.
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En conjunto, los testimonios permiten identificar que las relaciones colaborativas entre el
area comercial y otras areas se caracterizan por una articulacion variable, en la que coexisten
experiencias de coordinacion con situaciones de comunicacion limitada, trabajo independiente y
dificultades de integracion. Estos resultados se relacionan con el indicador relaciones
colaborativas, correspondiente a la dimension coaching personal, y complementan los resultados
obtenidos mediante el cuestionario al mostrar como se desarrollan las relaciones de colaboracion
entre los diferentes espacios de trabajo de la empresa.

Tabla 23
¢ Los colaboradores son conscientes de sus fortalezas y areas de mejora? ;Como influye esto en

su desemperio?

N.° Respuesta resumida del o i
. . Codigo Categoria
Entrevista entrevistado
Son conscientes de sus fortalezas, pero
no siempre de sus debilidades; se Conciencia parcial / ..
. ) . Autoconciencia y
1 necesita trabajar el desarrollo personal necesidad de desarrollo )
. . autoestima
y emocional para mejorar el personal
rendimiento.
Reconocen fortalezas, pero no areas de L. ..
Falta de autocritica / Autoconciencia y

2 mejora; esto repercute en relaciones y

., impacto en relaciones  autoestima
comunicacion.

Son conscientes de sus fortalezas, pero
3 no todos reconocen sus debilidades; se
les orienta para mejorar.

Reconocimiento parcial / Autoconciencia y
necesidad de orientacién autoestima

. Autoconocimiento
Son conscientes de sus fortalezas y se . ..
. . aplicado / Autoconciencia y
4 consideran al asignar ) )
- aprovechamiento de autoestima
responsabilidades. .
capacidades
Son conscientes de sus debilidades y .. . ..
. . . Autocritica / mejora Autoconciencia y
5 se analizan en reuniones para brindar ) .
continua autoestima
apoyo.

Ser consciente de fortalezas y s, . .
. . Autodiagnostico / vision Autoconciencia y
6 debilidades permite generar

. . de mejora autoestima
alternativas de mejora.
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N.° Respuesta resumida del

Codigo Categoria
Entrevista entrevistado & g

Los colaboradores realizan .,
Autoevaluacion /

autoevaluaciones que les permiten Autoconciencia y

7 ) ) reconocimiento de .

reconocer sus capacidades y mejorar ) autoestima

- capacidades

su desempeio.

Reconocen sus fortalezas; algunos Autoconocimiento L.

. . , . . . Autoconciencia y
8 identifican areas de mejora, otros parcial / necesidad de )

. . . autoestima
requieren retroalimentacion. feedback

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del anélisis de las entrevistas se evidencia que los colaboradores son percibidos como
personas que reconocen principalmente sus fortalezas y capacidades, aunque la identificacion de
sus areas de mejora presenta diferentes niveles entre los informantes. Algunos testimonios
sefialan que los colaboradores reconocen aquello que realizan adecuadamente, mientras que no
todos identifican con la misma claridad sus debilidades o aspectos que requieren atencion.

Asimismo, se identifican practicas orientadas al reconocimiento de las capacidades y
areas de mejora, como las autoevaluaciones, el anélisis de dificultades en reuniones y la
retroalimentacion. Algunos informantes sefialan que el conocimiento de las fortalezas permite
considerarlas en la asignacion de responsabilidades, mientras que otros mencionan que la
identificacion de debilidades permite plantear alternativas de mejora y brindar orientacion a los
colaboradores.

Por otro lado, algunos testimonios hacen referencia a la necesidad de acompafiamiento
para que los colaboradores puedan reconocer sus areas de mejora. Esta situacion muestra que la

percepcion sobre la autoconciencia no es uniforme, debido a que existen colaboradores que
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identifican tanto sus fortalezas como sus dificultades, mientras que otros requieren
retroalimentacion para reconocerlas con mayor claridad.

En conjunto, los testimonios permiten identificar la presencia de practicas relacionadas
con el reconocimiento de fortalezas, la identificacion de areas de mejora, la autoevaluacion y la
retroalimentacion. Estos resultados se relacionan con los indicadores autoconciencia y
autoestima, correspondientes a la dimension coaching personal, y complementan los resultados
obtenidos mediante el cuestionario al mostrar como los informantes perciben el reconocimiento
de las capacidades y aspectos de mejora de los colaboradores dentro del area comercial.

Tabla 24

¢, Como gestionan los colaboradores el estrés y las situaciones de presion en el trabajo?

N.° . - .
) Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista
“Es dificil, manejar el estrés en el area
comercial resulta complicado... existen ) .
) ) Dificultad para gestionar .
espacios recreacionales naturales, aunque , , Resiliencia y
) . el estrés / busqueda de )
1 no siempre son suficientes... el personal . . .. manejo de
) ., i distraccion / actividades .
busca momentos de distraccion a través de . emociones
. .. recreativas
campeonatos deportivos y otras actividades
recreativas.”
“No se percibe un liderazgo claro respecto .
. . . . . Resiliencia y
) al manejo del estrés... no existe una Ausencia de estrategia / o0 d
. . . . . ., manejo de
estrategia efectiva que permita gestionarlo falta de orientacion J
s emociones
adecuadamente.
“El estrés se enfrenta mediante reuniones y Reuniones / Resiliencia y
3 actividades extracurriculares que buscan  fortalecimiento de la manejo de
fortalecer la convivencia.” convivencia emociones
) , . Trabajo en equipo / Resiliencia
“La gestil | [ Testrés se apoya en el trabajo J ., auip . y
4 ) . . coordinacién / apoyo manejo de
en equipo y reuniones de coordinac [ [] .
mutuo emociones
“Se organizan actividades deportivas y Actividades deportivas / Resiliencia y
5 eventos de integracion... ayudan a reducir  integracion / reduccion manejo de

latel] [J [y fomentar un ambiente ameno.” de tension emociones
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N.°

. Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista

“Compartiendo actividades de
6 confraternizacion, el area comercial se
considera mas unida.”

Resiliencia y
manejo de
emociones

Confraternizacién /
unién / compafierismo

« . ) Ausencia de estrategias Resiliencia y
No se aplican estrategias formales... solo

! boletines informativos desde RR.HH.” forrpales / informacion mane.J 0 de
pasiva emociones

“Tratamos de manejar el estrés con Integracion / compartir  Resiliencia y
8 actividades de integracion o reuniones experiencias / dindmicas manejo de
donde compartimos experiencias.” grupales emociones

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a
informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia que los colaboradores afrontan las situaciones
de estrés y presion mediante diferentes practicas, principalmente relacionadas con la integracion,
las actividades recreativas, el trabajo en equipo y los espacios de intercambio de experiencias.
Algunos testimonios sefialan que las actividades deportivas, reuniones y acciones de
confraternizacidon son utilizadas como espacios de distraccion y convivencia frente a las
situaciones de presion laboral.

Asimismo, se identifican diferencias en la percepcion sobre las estrategias existentes para
gestionar el estrés. Algunos informantes sefialan la existencia de actividades recreativas,
reuniones y espacios de integracion, mientras que otros manifiestan que no se cuenta con
estrategias formales o con una orientacion claramente establecida para abordar estas situaciones.
También se menciona que los boletines informativos emitidos desde Recursos Humanos
constituyen una forma de comunicacidn relacionada con este aspecto, aunque no son

considerados por el informante como una estrategia formal de gestion del estrés.
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Por otro lado, los testimonios muestran que el apoyo entre compaiieros y la coordinacion
dentro de los equipos constituyen mecanismos utilizados para afrontar situaciones de presion.
Las reuniones y el intercambio de experiencias aparecen como espacios en los que los
colaboradores pueden compartir situaciones relacionadas con el trabajo y mantener la interaccion
con sus compaferos.

En conjunto, los testimonios permiten identificar que el manejo del estrés y las
situaciones de presion se desarrolla principalmente mediante actividades de integracion,
recreacion, coordinacion, trabajo en equipo y apoyo entre compaieros, aunque también se
reconocen limitaciones respecto a la existencia y continuidad de estrategias formales. Estos
resultados se relacionan con los indicadores resiliencia y manejo de emociones, correspondientes
a la dimension coaching personal, y complementan los resultados obtenidos mediante el
cuestionario al mostrar las practicas y mecanismos que, desde la percepcion de los informantes,
se emplean para afrontar situaciones de presion en el area comercial.

Tabla 25

¢ Cree que el coaching podria mejorar la productividad y el bienestar de los colaboradores en su

drea?
N.°
. Respuesta del entrevistado Codigo Categoria
Entrevista
“Si, justamente en un curso que llevamos
se hablo sobre la importancia de confiar en Confianza en si mismo / .,
. . , . . Percepcion
1 uno mismo... el coaching se podria cambio de mentalidad / ]

. S . o del coaching
fortalecer, lo que sin duda mejoraria la mejora del rendimiento
productividad.”

“Si existiera un liderazgo!] [ida dentro del _ . i1

, ) , Liderazgo solido / .,

area comercial... eso generaria mayor . Percepcion
2 empoderamiento /

confianza, empoderamiento y lealtad hacia
la jefatura.”

confianza / lealtad del coaching
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N.°
Entrevista

Respuesta del entrevistado

“El coaching, al enfocarse en motivar y
brindar apoyo, seria de gran ayuda...
mejorar tanto individual como
colectivamente.”

“Favoreceria el intercambio de
experiencias laborales, permitiendo
aprender unos de otros y fortaleciendo el
trabajo en equipo.”

“Es importante y necesario para lograr los
objetivos planificados y mostrar un mejor
desempefio.”

“Mientras se tenga un lider que pueda
balancear la vida personal y laboral...
habra mas compromiso y contribuc] [ []

“El coaching ayudaria a potenciar las
capacidades de cada colaborador.”

“El coaching seria beneficioso porque

permitiria que los colaboradores se sientan

mas apoyados y motivados, creando

equilibrio entre la vida personal y laboral.”

Codigo Categoria
Motivacion / apoyo /
mejora individual y
grupal

Percepcion
del coaching

Aprendizaje compartido /
trabajo en equipo /
colaboracion

Percepcion
del coaching

Logro de objetivos /
desempefio institucional

Percepcion
del coaching

Equilibrio vida-trabajo /
compromiso / bienestar

Percepcion
del coaching

Desarrollo de .,
Percepcion

capacidades / crecimiento ]
del coaching

personal

Apoyo / motivacion /
equilibrio / bienestar

Percepcion
del coaching

Nota. Elaboracion propia a partir de entrevistas semiestructuradas aplicadas a

informantes clave.

Analisis e Interpretacion

Del analisis de las entrevistas se evidencia una percepcion favorable respecto a la posible

contribucion del coaching en el desarrollo de los colaboradores del area comercial. Los

testimonios relacionan esta practica con aspectos como la motivacion, el apoyo, la confianza

personal, el desarrollo de capacidades, el intercambio de experiencias y el trabajo en equipo.

Asimismo, algunos informantes vinculan el coaching con aspectos relacionados con el

liderazgo y la forma de acompanar a los colaboradores. Se sefiala que un liderazgo orientado al
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apoyo y a la confianza podria favorecer espacios de participacion y desarrollo dentro de los
equipos. De igual manera, se menciona la importancia del equilibrio entre la vida personal y
laboral como un aspecto que puede ser considerado dentro del acompanamiento a los
colaboradores.

Por otro lado, los entrevistados también relacionan el coaching con el desarrollo
individual y colectivo. Entre las percepciones expresadas se encuentran la posibilidad de
potenciar capacidades, promover el aprendizaje compartido, fortalecer la motivacion y facilitar el
intercambio de experiencias laborales. Estas apreciaciones muestran que los informantes
atribuyen al coaching un posible aporte en diferentes aspectos del desarrollo de los
colaboradores.

En conjunto, los testimonios permiten identificar que el coaching es percibido
favorablemente como una practica que podria contribuir al desarrollo de capacidades, la
motivacion, el apoyo, el trabajo colaborativo y el equilibrio entre la vida personal y laboral. Sin
embargo, estas apreciaciones corresponden a las percepciones de los informantes sobre una
posible aplicacion del coaching y no constituyen una comprobacion de efectos sobre la
productividad o el bienestar. Los resultados de esta tabla complementan los hallazgos
cuantitativos y cualitativos anteriores y sirven como referencia para la formulacién de la

propuesta de coaching planteada en la investigacion.



5.4 Triangulacion

Tabla 26

Matriz de triangulacion del Coaching
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Dimension Objetivos Resultados Cualitativos Result.a doos Contraste / Comparacion Interpretacion General
Cuantitativos
Diagnosticar la Los testimonios evidencian El hi 1 ¢
situacion actual del ~ practicas relacionadas con el coaching gzgfra pr.esden a
coaching en los liderazgo, motivacion, Existe correspondencia entre una s1tu§c1op cl grizngla la,
colaboradores participacion, comunicacion, Malo: ambas fuentes, debido a que el f:n Il)arf I(jg:lrlel:(s)ulfa dlgze
administrativos del colaboracion, autonomia, 12 (2é 6%) predominio del nivel regular se mﬁz < trf;m la presencia de
Coaching area comercial de la autoconciencia y manejo de Reguleir: complementa con testimonios précticas relacionadas con sus
General empresa Electro Sur situaciones de presion. 20 (47.6%) que muestran la presencia de dimensiones empresarial u
Este S.A.A. Sede Asimismo, los informantes Bueno" 10 practicas vinculadas con los oreanizacional v personal
Cusco, periodo 2024. manifiestan una percepcion 23 8% ) componentes del coaching, aui e estas noyslc)a ’
favorable respecto a la ’ aunque con diferencias en su 4 f d
posible aplicacion del desarrollo y aplicacion. mant lestan de maneta
coaching para el desarrollo de unlforme en el drea
los colaboradores. comercial.
Evaluar la situacion ~ Los informantes identifican . .
actual del coaching  précticas relacionadas con Los resultados presentan El CO%ChH.lg empresarial u
organizacional en los liderazgo, motivacion, convergencia, ya que el orgaglzac10nal s¢ encuentra
colaboradores reconocimiento, delegacion, Malo: P red(?mlnlo del nive ! regplar S¢ prineip alme_nte ©h un nivel
. administrativos del ~ participacion, generacion de 12 (28,6%) I‘el:’:l ciona con 1% existencia de regulgr. Se 1dept1ﬁcan
Coaching 4rea comercial de la  ideas, comunicacion y trabajo Regular: practicas organizacionales praf:tlcas relacionadas con sus
Empresarial u empresa Electro Sur  en eq’uipo También se 19(45 2(;/0 ) favorables, acompanadas de  indicadores, pero su presencia
Organizacional Este S AA. Sede ovi denciaﬁ diferencias en la Buen(;: diferencias en la comunicacion, y desarrollo presentan

Cusco, periodo 2024.

aplicacion de metodologias
innovadoras y dificultades de
coordinacion entre algunas
oficinas y areas.

11 (26,2%)

coordinacion interareas y
aplicacion sistematica de
practicas vinculadas con la
innovacion y creatividad.

diferencias segun las
actividades, oficinas y formas
de coordinacion dentro del
area comercial.




111

Dimension

Coaching
Personal

Objetivos

Determinar la
situacion del coaching
personal en los
colaboradores
administrativos del
area comercial de la
empresa Electro Sur
Este S.A.A. Sede
Cusco, periodo 2024.

Resultados Cualitativos Result.a do.s
Cuantitativos

Los testimonios muestran

practicas relacionadas con la

autonomia en la toma de

decisiones, iniciativa,

relaciones colaborativas, Malo:

autoconciencia, autoestima, 15 (35,7%)

resiliencia y manejo de Regular:

emociones. Sin embargo, se  15(35,7%)

identifican diferencias en la  Bueno:

participacion, reconocimiento 12 (28,6%)
de areas de mejora,

colaboracion entre areas y

estrategias para afrontar

situaciones de presion.

Contraste / Comparacion

Existe correspondencia entre
ambas fuentes al mostrar una
situacion diferenciada. La
distribucion cuantitativa entre
los niveles malo y regular se
complementa con testimonios
que evidencian la presencia de
capacidades y practicas
personales, pero también

Interpretacion General

El coaching personal presenta
una situacion diferenciada,
con igual proporcion en los
niveles malo y regular. Los
resultados cualitativos
muestran que los indicadores
analizados estan presentes en
las experiencias de los
colaboradores, aunque con

diferencias en su manifestacion diferentes niveles de

entre los colaboradores.

desarrollo y aplicacion.
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Analisis e Interpretacion

La Tabla 24 presenta la triangulacion de los resultados obtenidos mediante el cuestionario
aplicado a los colaboradores administrativos y las entrevistas realizadas a los informantes del
area comercial. La comparacion de ambas fuentes permite integrar la informacion cuantitativa y
cualitativa para obtener una apreciacion conjunta de la situacion del coaching en sus dimensiones
empresarial u organizacional y personal.

En relacion con el coaching general, los resultados cuantitativos muestran que el 47,6 %
de los colaboradores lo ubica en el nivel regular, el 28,6 % en el nivel malo y el 23,8 % en el
nivel bueno. Esta distribucion se complementa con los resultados cualitativos, en los que se
identifican practicas relacionadas con liderazgo, motivacion, participacion, comunicacion,
colaboracion, autonomia, autoconciencia y manejo de situaciones de presion. Asimismo, los
informantes expresan una percepcion favorable respecto a la posible aplicacion del coaching para
el desarrollo de los colaboradores. En consecuencia, ambas fuentes permiten identificar que los
componentes asociados al coaching estan presentes en la dindmica del area comercial, aunque no
se manifiestan de manera uniforme.

Respecto al coaching empresarial u organizacional, el 45,2 % de los colaboradores lo
ubica en el nivel regular, mientras que el 28,6 % lo sitia en el nivel malo y el 26,2 % en el nivel
bueno. Los resultados cualitativos muestran practicas vinculadas con liderazgo, motivacion,
reconocimiento, delegacion, participacion, innovacion, comunicacion y trabajo en equipo. No
obstante, también se identifican diferencias en la aplicacion de metodologias innovadoras,
dificultades de coordinacion entre algunas oficinas y una articulacion variable con otras areas de

la empresa. Por tanto, existe correspondencia entre ambas fuentes, ya que el predominio del nivel
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regular se relaciona con la presencia de practicas organizacionales junto con aspectos que
presentan diferentes niveles de desarrollo.

En cuanto al coaching personal, los resultados cuantitativos muestran que el 35,7 % de
los colaboradores lo ubica en el nivel malo, otro 35,7 % en el nivel regular y el 28,6 % en el
nivel bueno. Los resultados cualitativos complementan esta distribucion al evidenciar practicas
relacionadas con la autonomia en la toma de decisiones, la iniciativa, las relaciones
colaborativas, la autoconciencia, la autoestima, la resiliencia y el manejo de emociones. Sin
embargo, los testimonios también muestran diferencias en la participacion, en el reconocimiento
de las areas de mejora, en la colaboracion entre areas y en las formas utilizadas para afrontar
situaciones de presion. En este sentido, ambas fuentes permiten reconocer una situacion
diferenciada en el desarrollo de los componentes del coaching personal.

La triangulacion evidencia que los resultados cualitativos complementan los resultados
cuantitativos al permitir identificar las practicas y situaciones que se encuentran asociadas con
los niveles obtenidos en el cuestionario. El predominio del nivel regular en el coaching general y
en el coaching empresarial u organizacional se relaciona con la presencia de practicas de
liderazgo, motivacion, participacion, comunicacion y trabajo en equipo, pero también con
diferencias en su aplicacion y articulacion. En el coaching personal, la distribucion entre los
niveles malo y regular se complementa con testimonios que muestran distintos niveles de
autonomia, iniciativa, autoconciencia, relaciones colaborativas y manejo de situaciones de
presion.

Por tanto, los resultados integrados permiten diagnosticar que el coaching en los
colaboradores administrativos del area comercial presenta una situacion diferenciada, en la que

existen practicas y caracteristicas relacionadas con las dimensiones empresarial u organizacional
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y personal, pero con distintos niveles de desarrollo. La triangulacion permite sustentar la
existencia de aspectos susceptibles de fortalecimiento y proporciona elementos para orientar
posteriormente la propuesta de coaching, sin establecer que dichas practicas hayan producido
efectos causales sobre la productividad, el bienestar o el desempefio de los colaboradores.

5.5 Discusion de resultados

Los resultados de la investigacion permiten diagnosticar la situacion actual del coaching
en los colaboradores administrativos del area comercial de Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco,
periodo 2024. La integracion de los resultados cuantitativos y cualitativos permiti6 identificar las
caracteristicas del coaching en sus dimensiones empresarial u organizacional y personal.

En relacion con el objetivo general, los resultados muestran que el coaching presenta un
nivel regular en el 47,6 % de los colaboradores, seguido del nivel malo con 28,6 % y bueno con
23,8 %. Los resultados cualitativos complementan esta distribucion, debido a que se
identificaron practicas relacionadas con liderazgo, motivacion, comunicacion, participacion,
colaboracion y autonomia, aunque con diferencias en su desarrollo entre oficinas y equipos.

Este resultado guarda relacion con Baez Guerrero (2017), quien identifico la importancia
de implementar un programa de coaching a partir de un diagnostico realizado en el sector
cooperativo. Asimismo, Rodriguez et al. (2020) reconocieron practicas de coaching vinculadas
con liderazgo, motivacion, reconocimiento y trabajo en equipo. Estos aspectos también fueron
identificados en la presente investigacion. Desde la perspectiva de Whitmore (2017), el coaching
busca desarrollar el potencial mediante la conciencia y la responsabilidad; en este sentido, los
resultados evidencian practicas relacionadas con estos elementos, aunque no permiten afirmar la

existencia de un proceso de coaching institucionalizado.
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Respecto al primer objetivo especifico, referido al coaching empresarial u organizacional,
el 45,2 % de los colaboradores lo ubica en el nivel regular, el 28,6 % en malo y el 26,2 % en
bueno. Los testimonios evidencian practicas relacionadas con liderazgo, motivacion,
reconocimiento, participacion, comunicacion y trabajo en equipo, pero también diferencias en la
coordinacidn entre oficinas y areas y en la aplicacion de practicas relacionadas con innovacion y
creatividad.

Estos resultados presentan similitud con Enciso Espinoza (2021), quien identific
dificultades relacionadas con la comunicacion y la claridad de los objetivos entre trabajadores y
lideres. A su vez, difieren de los resultados de Sahuaraura y Sanchez (2022) y Beisaga Luna
(2022), quienes reportaron niveles predominantemente altos o eficientes de coaching
organizacional en empresas de Cusco. Esta diferencia evidencia que la situacion del coaching
puede variar segln las caracteristicas y condiciones de cada organizacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, relacionado con el coaching personal, el 35,7%
de los colaboradores se ubica en el nivel malo, otro 35,7 % en regular y el 28,6 % en bueno. Los
resultados cualitativos muestran practicas relacionadas con autonomia, iniciativa, relaciones
colaborativas, autoconciencia, autoestima, resiliencia y manejo de emociones; sin embargo,
también se identifican diferencias entre los colaboradores respecto a estos aspectos.

Estos hallazgos pueden relacionarse con Velarde Barrionuevo (2022), quien, a partir de
una revision de literatura, plantea la importancia del coaching para el desarrollo personal y
organizacional en la gestion publica. En la presente investigacion, los resultados muestran que
existen elementos vinculados con el desarrollo personal, aunque presentan diferentes niveles de
manifestacion. Por ello, los hallazgos permiten reconocer aspectos que pueden ser considerados

en una propuesta de acompafiamiento, sin atribuirles efectos causales.
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La triangulacién muestra correspondencia entre ambas fuentes de informacion. Los
resultados cuantitativos identifican los niveles del coaching, mientras que los testimonios
permiten comprender las practicas y situaciones relacionadas con dichos niveles. En el coaching
empresarial u organizacional, el predominio del nivel regular se relaciona con la presencia de
liderazgo, motivacion, comunicacion y trabajo en equipo, junto con dificultades de coordinacion.
En el coaching personal, los niveles malo y regular se complementan con diferencias en
autonomia, iniciativa, relaciones colaborativas y manejo de situaciones de presion.

Asimismo, los hallazgos pueden ser comprendidos desde el ciclo de aprendizaje
experiencial de Kolb (1984), debido a la presencia de experiencias laborales, reflexion,
intercambio de experiencias y busqueda de alternativas. Esta relacion corresponde inicamente a
una interpretacion de los resultados desde el marco tedrico y no implica que dicho modelo haya
sido aplicado en la empresa.

Finalmente, respecto al tercer objetivo especifico, orientado a disefiar una propuesta de
coaching basada en los resultados del diagndstico, los hallazgos proporcionan los elementos para
considerar aspectos como liderazgo, motivacion, comunicacion, participacion, autonomia y
desarrollo personal. En este sentido, Flores (2020) plantea una propuesta de coaching a partir de
necesidades previamente identificadas en colaboradores administrativos, lo que guarda relacion
con el caracter diagnostico-propositivo de la presente investigacion.

En conjunto, los resultados permiten establecer que el coaching presenta una situacion
diferenciada entre los colaboradores administrativos del area comercial. Los resultados
cuantitativos junto con la informacion cualitativa, constituyen la base para el disefio de la

propuesta de coaching planteada en la investigacion.
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Capitulo VI
Propuesta de investigacion

La presente propuesta se formula a partir de los resultados obtenidos en el diagndstico del
coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial de la Empresa Electro Sur Este
S.A.A., sede Cusco. Asimismo, considera la integracion de los resultados cuantitativos y
cualitativos mediante la triangulacion, a partir de la cual se identificaron aspectos susceptibles de
fortalecimiento en las dimensiones de coaching empresarial u organizacional y coaching
personal.
6.1 Nombre de la propuesta de investigacion:

“Programa de Coaching para el fortalecimiento de los colaboradores administrativos del
area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco.”
6.2 Fundamento de la propuesta

La propuesta se fundamenta en los resultados obtenidos mediante el cuestionario aplicado
a los colaboradores administrativos y las entrevistas realizadas a los informantes del area
comercial. Los resultados cuantitativos muestran un predominio del nivel regular en el coaching
general (47,6 %) y en el coaching empresarial u organizacional (45,2 %), mientras que el
coaching personal presenta 35,7 % en nivel malo, 35,7 % en nivel regular y 28,6 % en nivel
bueno.

La informacion cualitativa complement6 estos resultados al evidenciar practicas
relacionadas con liderazgo, motivacion, comunicacion, trabajo en equipo, participacion,
autonomia, generacion de ideas y manejo de situaciones de presion, aunque con diferencias en su

desarrollo entre oficinas y areas.



118

En funcion de estos hallazgos, se plantea una propuesta orientada al fortalecimiento de
los aspectos identificados en el diagnéstico. Para su desarrollo se propone el modelo GROW,
debido a que permite estructurar las conversaciones de coaching mediante cuatro etapas:
establecimiento de objetivos, andlisis de la situacion actual, exploracion de alternativas y
definicién de compromisos de accion.

6.3 Descripcion de los procesos actuales

En el area comercial se identifican diversas practicas relacionadas con los componentes
del coaching. En el &mbito empresarial u organizacional, los resultados cualitativos muestran
practicas de liderazgo, motivacion, comunicacion, trabajo en equipo, participacion e intercambio
de ideas. Asimismo, existen espacios como reuniones y actividades de coordinacion en los que
los colaboradores pueden plantear propuestas relacionadas con sus funciones.

En el &mbito personal, se identifican practicas vinculadas con la autonomia en la toma de
decisiones, proactividad e iniciativa, relaciones colaborativas, reconocimiento de fortalezas y
areas de mejora, y afrontamiento de situaciones de presion. También se identificaron
percepciones diferenciadas respecto al equilibrio entre la vida personal y profesional.

No obstante, los testimonios muestran que estas practicas no presentan las mismas
caracteristicas en todas las oficinas o situaciones. Se observan diferencias principalmente en la
coordinacidn entre areas, aplicacion de practicas relacionadas con innovacion y creatividad,
participacion y autonomia, relaciones colaborativas y manejo de situaciones de presion.

Por tanto, los procesos actuales evidencian la presencia de practicas vinculadas con el
coaching, aunque con diferentes niveles de desarrollo y aplicacion, constituyendo la situacion de

partida para la formulacion de la propuesta.
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6.4 Estructura organizacional actual
El area comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, esta conformada por el
Gerente Comercial, el Jefe de Division de Ventas, seis Supervisores y colaboradores
administrativos distribuidos en las siguientes oficinas:
e Instalaciones Nuevas
e Reclamos
e Facturacion
e Cobranzas
e Atencion al Cliente
e Marketing
Esta estructura constituye el ambito organizacional donde se plantea desarrollar la
propuesta de coaching.
6.5 Diagnéstico de los procesos de Coaching y su articulacion con el modelo GROW
El diagndstico de los procesos relacionados con el coaching en el area comercial de la
Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, se desarrolla a partir de la integracion de los
resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos en la investigacion. Los hallazgos evidencian la
presencia de précticas asociadas al coaching empresarial u organizacional y al coaching personal;
sin embargo, estas presentan diferentes niveles de desarrollo y aplicacion entre las oficinas y
equipos de trabajo.
En relacion con el coaching empresarial u organizacional, se identifican practicas
vinculadas con liderazgo, motivacion, comunicacion, trabajo en equipo, participacion e
intercambio de ideas. Asimismo, se reconocen espacios de coordinacion en los cuales los

colaboradores pueden plantear propuestas relacionadas con sus funciones. No obstante, se
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identifican oportunidades de fortalecimiento en la articulacion de estas practicas, principalmente
en la coordinacion entre areas, la aplicacion de acciones relacionadas con innovacion y
creatividad, y la consolidacion de espacios de acompafiamiento.

Respecto al coaching personal, se evidencian practicas relacionadas con la autonomia en
la toma de decisiones, proactividad e iniciativa, relaciones colaborativas, autoconciencia,
autoestima y manejo de situaciones de presion. Sin embargo, los resultados cualitativos muestran
percepciones diferenciadas respecto al desarrollo de estos aspectos, evidenciando la necesidad de
fortalecer espacios orientados a la reflexion, participacion y desarrollo personal de los
colaboradores.

A partir de este diagndstico, se plantea la articulacion del modelo GROW como una
estructura para orientar la propuesta de coaching. Este modelo permite organizar las
conversaciones de coaching mediante cuatro etapas: definicion de objetivos (Goal), andlisis de la
situacion actual (Reality), identificacion de alternativas de accion (Options) y establecimiento de
compromisos para su ejecucion (Will). De esta manera, la propuesta busca fortalecer las
practicas existentes mediante un proceso organizado de reflexion, generacion de alternativas y
seguimiento de acciones orientadas al desarrollo de los colaboradores administrativos del area
comercial.

6.6 Analisis FODA y estrategias del Coaching

A partir de la integracion de los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos mediante
el cuestionario y las entrevistas, se elabor6 la matriz FODA del coaching en el 4rea comercial de
la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco. Su elaboracién permitié identificar las

fortalezas y debilidades relacionadas con el coaching empresarial u organizacional y el coaching
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personal, asi como las condiciones favorables y limitaciones que podrian influir en la
implementacion de la propuesta.

Mediante el cruce de los componentes del FODA se formularon estrategias ofensivas,
defensivas, de reorientacion y de supervivencia. Estas estrategias se vinculan con los objetivos

de la propuesta y orientan las acciones del programa de coaching basado en el modelo GROW.
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Matriz FODA estratégica del coaching en el area comercial de Electro Sur Este S.A.A. — 2024

Factores

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

Diagnéstico interno

F1. Presencia de practicas de liderazgo vinculadas con la
orientacion, motivacion y acompafiamiento.

F2. Existencia de acciones de motivacion, reconocimiento,
capacitacion y retroalimentacion.

F3. Existencia de espacios para plantear ideas y propuestas de
mejora.

F4. Presencia de comunicacion directa, trabajo en equipo y apoyo
entre colaboradores.

FS5. Percepcion favorable de los informantes respecto a la
aplicacion del coaching.

D1. Diferencias en la comunicacién y coordinacion entre oficinas y
areas.

D2. Aplicacién no uniforme de practicas relacionadas con la
innovacion y creatividad.

D3. Diferencias en autonomia, iniciativa y participacion segun las
responsabilidades.

D4. Diferencias en las relaciones colaborativas entre areas.

D5. Diferencias en el reconocimiento de fortalezas, areas de mejora
y manejo de situaciones de presion.

Oportunidades (O)

Estrategias ofensivas (FO)

Estrategias de reorientacion (DO)

O1. Existencia de reuniones y espacios de coordinacion
para incorporar practicas de coaching.

02. Practicas de liderazgo, motivacion y trabajo en
equipo que pueden fortalecerse.

03. Espacios de participacion que pueden aprovecharse
para fortalecer la autonomia e iniciativa.

04. Disposicion favorable de los informantes para
desarrollar una propuesta de coaching.

FOL1. Incorporar el modelo GROW para fortalecer las practicas de
liderazgo y acompafiamiento existentes (F1, FS5, 02, 0O4).
Vinculada con el OEL.

FO2. Aprovechar los espacios de comunicacion, coordinacion y
participacion para promover el intercambio de ideas y propuestas
de mejora (F3, F4, O1, O3). Vinculada con los OE2 y OES.

FO3. Consolidar las practicas de motivacion, reconocimiento y
trabajo en equipo mediante acciones estructuradas de coaching (F2,
F4, 02, O4). Vinculada con los OE1 y OE2.

DOL1. Fortalecer la comunicacion y coordinacion entre oficinas
mediante espacios de acompafiamiento y retroalimentacion (D1, D4,
01, 02). Vinculada con el OE2.

DO2. Promover la autonomia, iniciativa y participacion mediante
conversaciones de coaching orientadas al establecimiento de
objetivos y compromisos (D3, O3, O4). Vinculada con el OE3.
DO3. Desarrollar espacios de reflexion y aprendizaje para fortalecer
la autoconciencia, autoestima y manejo de situaciones de presion
(DS, O1, 0O4). Vinculada con el OE4.

DO4. Aprovechar los espacios de participacion para promover
précticas uniformes de creatividad e innovacion (D2, O1, O3).
Vinculada con el OES.

Amenazas (A)

Estrategias defensivas (FA)

Estrategias de supervivencia (DA)

Al. Disponibilidad limitada de tiempo debido a las
actividades operativas del area.

A2. Cambios en las prioridades operativas que podrian
afectar la continuidad del programa.

A3. Diferencias en la participacion durante la
implementacion del programa.

A4, Dificultad para mantener la continuidad de las
actividades de acompafiamiento.

FAL1. Utilizar el liderazgo, la motivacion y la comunicacion
existentes para favorecer la participacion de los colaboradores en el
programa de coaching (F1, F2, F4, A3). Vinculada con los OE1 y
OE2.

FA2. Aprovechar las practicas de trabajo en equipo y coordinacién
para facilitar la continuidad de las acciones propuestas frente a las
exigencias operativas (F4, A1, A2, A4). Vinculada con el OE2.

DAL. Establecer mecanismos de seguimiento y retroalimentacion
que permitan reducir las diferencias entre areas y mantener la
continuidad de las actividades de coaching (D1, D4, A2, A4).
Vinculada con el OE2.

DA2. Organizar las actividades del programa considerando la
disponibilidad de tiempo, las funciones operativas y los niveles de
participacion de los colaboradores (D3, Al, A3). Vinculada con los
OEl y OE3.

Nota. Elaboracion propia con base en los resultados del cuestionario y las entrevistas.
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6.7 Estrategias de gestion del coaching en el area comercial

Tabla 28
Estrategias asociadas segun los objetivos

OBJETIVOS Estrategias Asociadas

e Implementar un programa estructurado de coaching basado en el
oG modelo GROW, orientado al fortalecimiento del liderazgo,
comunicacion, participacion, autonomia y desarrollo personal de los

colaboradores administrativos.

e Desarrollar una estrategia de acompafiamiento basada en
OE 1 conversaciones de coaching, retroalimentacion y orientacion al

desarrollo de los colaboradores.

e Fortalecer espacios de comunicacion, intercambio de informacion y
OE2 coordinacion mediante practicas de escucha activa y

retroalimentacion.

e Implementar espacios de reflexion y establecimiento de objetivos
OE3 que favorezcan la toma de decisiones, generacion de alternativas y

compromiso con acciones de mejora.

e Promover procesos de acompafiamiento orientados al

OE4 reconocimiento de fortalezas, areas de mejora y desarrollo personal.

e Generar espacios para el intercambio de ideas y propuestas de

OES
mejora mediante herramientas de coaching.

Nota. Elaboracion propia
6.8 Estructura organizacional y gestion del coaching

Para la implementacion del programa de coaching se establece una estructura
organizacional que permita definir responsabilidades, facilitar la coordinacion y asegurar la
participacion de los involucrados. La propuesta considera la participacion del equipo de mando
del area comercial como responsables de facilitar la aplicacion de précticas de coaching dentro

del area comercial.
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La gestion del programa estara conformada por el Gerente Comercial, el Jefe de Division
de Ventas y los Supervisores del 4rea comercial, quienes tendran responsabilidades relacionadas
con la implementacion, coordinacion y seguimiento de las acciones propuestas. Asimismo, los
colaboradores administrativos participaran como beneficiarios directos del programa mediante
los espacios de acompafiamiento, reflexion y desarrollo planteados.

La participacion del equipo de mando permitirad favorecer la transferencia de précticas de
coaching hacia los equipos de trabajo mediante espacios de acompafiamiento, retroalimentacion
y orientacion, fortaleciendo la articulacion entre los responsables del programa y los
colaboradores administrativos.

Tabla 29

Estructura organizacional para la gestion del programa de coaching

Responsable Funcion dentro del programa

_ Liderar la implementacién del programa y promover las condiciones
Gerente Comercial _ ‘
necesarias para su desarrollo en el area comercial.

Jefe de Division de . . . o
Coordinar las acciones del programa y realizar el seguimiento de su

Ventas ejecucion.

Facilitar la aplicacion de practicas de coaching mediante acompafiamiento,
Supervisores comunicacion, retroalimentacion y transferencia de aprendizajes hacia sus

equipos de trabajo.

Colaboradores Participar en las actividades propuestas y en los espacios de reflexion,

administrativos retroalimentacion y fortalecimiento personal.

Nota. Elaboracion propia

La estructura planteada permite organizar la gestion del programa, establecer
responsabilidades y facilitar la articulacion entre los responsables del area comercial y los

colaboradores administrativos, quienes constituyen los beneficiarios de la propuesta.
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6.9 Modelo de gestion de coaching

Para la gestion del programa de coaching se propone el modelo GROW como estructura
metodoldgica para orientar las conversaciones de acompanamiento.

El modelo GROW comprende cuatro etapas:

Goal (Objetivo): En esta etapa se establecen los objetivos que se desean alcanzar
mediante el proceso de coaching, considerando los aspectos identificados en el diagndstico,
como el fortalecimiento del liderazgo, comunicacion, participacion, autonomia y desarrollo
personal.

Reality (Realidad): Consiste en analizar la situacion actual del colaborador, identificando
experiencias, dificultades, recursos disponibles y aspectos que requieren fortalecimiento. Esta
etapa permite promover la reflexion sobre las practicas actuales y las oportunidades de mejora.

Options (Opciones): En esta fase se generan alternativas de accion mediante el didlogo y
la reflexidn, permitiendo identificar posibles estrategias para afrontar situaciones, fortalecer
capacidades y desarrollar nuevas formas de actuacion.

Will (Compromiso): Corresponde a la definicion de acciones concretas,
responsabilidades y compromisos que orienten la aplicacion de las alternativas seleccionadas,
estableciendo mecanismos de seguimiento del proceso.

La aplicacion del modelo GROW dentro de la propuesta permitira organizar las acciones
de coaching de manera estructurada, facilitando espacios de acompafiamiento, reflexion y

desarrollo dirigidos a los colaboradores administrativos del area comercial.
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Figura 8
Articulacion del modelo GROW con el Programa de Coaching propuesto para Electro Sur Este
S.A.A.

Nota. Elaboracion propia a partir del modelo GROW vy los resultados.
6.10 Politicas de gestion de coaching

Para asegurar la adecuada implementacion del programa de coaching, se establecen
politicas orientadas a promover la participacion, continuidad y desarrollo de los colaboradores
administrativos del drea comercial de la Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco.

Las politicas consideradas son las siguientes:

a) Politica de participacion y compromiso: Se promovera la participacion activa de los
responsables y colaboradores involucrados en las actividades del programa, considerando los
espacios de coaching como oportunidades de reflexion, aprendizaje y desarrollo personal.

b) Politica de confidencialidad y respeto: Las conversaciones desarrolladas durante el

proceso de coaching deberan mantener criterios de respeto, confianza y confidencialidad,



127

favoreciendo un ambiente adecuado para la expresion de ideas, experiencias y oportunidades de
mejora.

c) Politica de acompafiamiento continuo: El programa considerara acciones de
seguimiento que permitan revisar los compromisos establecidos durante las sesiones de coaching
y fortalecer la continuidad del proceso.

d) Politica de retroalimentacion y mejora: Se promovera la retroalimentacién como una
practica orientada al reconocimiento de fortalezas, identificacion de oportunidades de mejora y
fortalecimiento de las relaciones colaborativas.

Una vez definido el proceso metodologico del coaching, es necesario identificar los
procesos operativos que permitiran gestionar, sostener y evaluar el programa en el area
comercial. Estos procesos aseguran orden, trazabilidad y comunicacion entre los mandos,
evitando improvisaciones y facilitando la mejora continua.

6.11 Plan de implementacion del programa de coaching

La implementacion del programa de coaching se desarrollard de manera progresiva
durante un periodo de seis meses, considerando las necesidades identificadas en el diagndstico y
las estrategias formuladas. El programa estara orientado al fortalecimiento de las practicas
asociadas al coaching empresarial u organizacional y al coaching personal en los colaboradores
administrativos del 4rea comercial.

La ejecucion estard a cargo del equipo de mando del area comercial, conformado por el
Gerente Comercial, Jefe de Division de Ventas y Supervisores, quienes participaran como
facilitadores del proceso. Los colaboradores administrativos seran los beneficiarios directos de
las actividades de acompafiamiento, reflexion y desarrollo propuestas.

El plan de implementacion comprende las siguientes fases:
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Tabla 30

Plan de implementacion del programa de coaching

Fase Descripcion Responsables Periodo
Fase 1: Presentacion del programa, Gerente Mes 1
Preparacion y definicion de responsables, Comercial, Jefe
organizacion organizacion de participantes y  de Division de
planificacion de actividades. Ventas y
Supervisores.
Fase 2: Desarrollo  Ejecucion de sesiones Supervisores y Meses 2 al 5
del programa de individuales, sesiones grupales, facilitadores del
coaching microtalleres y actividades de programa.
fortalecimiento mediante el
modelo GROW, incluyendo la
transferencia de practicas de
coaching hacia los equipos de
trabajo.
Fase 3: Revision de compromisos, Jefe de Division ~ Durante la
Seguimiento y acompafiamiento y de Ventas y implementacion
retroalimentacion retroalimentacion sobre el Supervisores.
desarrollo del programa.
Fase 4: Evaluacion  Evaluacion del cumplimiento Gerente Mes 6

y cierre

de las actividades desarrolladas,
identificacion de aprendizajes y
elaboracion del informe de
cierre.

Comercial y
responsables del
programa.

Nota. Elaboracién propia.

La implementacion del programa considera un periodo de seis meses, durante el cual se
desarrollaran sesiones individuales, sesiones grupales, microtalleres y actividades de seguimiento
orientadas al fortalecimiento de las précticas asociadas al coaching en el 4rea comercial.

6.12  Seguimiento y evaluacion del programa de coaching

El seguimiento y evaluacion del programa de coaching permitira verificar el
cumplimiento de las actividades planificadas, la participacion de los involucrados y el desarrollo
de las acciones propuestas. Este proceso estara orientado a identificar avances, oportunidades de

mejora y aspectos necesarios para fortalecer la continuidad del programa.
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Seguimiento y evaluacion del programa de coaching
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Aspecto de
seguimiento

Indicadores

Mecanismos de
evaluacion

Cumplimiento del
programa

Numero de sesiones realizadas y
porcentaje de actividades ejecutadas.

Revision del cronograma
y registros de actividades.

Participacion de los
involucrados

Nivel de participacion de responsables y
colaboradores en las actividades
programadas.

Registros de asistencia y

participacion.

Desarrollo de las
sesiones de coaching

Cumplimiento de compromisos y
acuerdos establecidos mediante el
modelo GROW.

Revisién de bitacoras y
reportes de seguimiento.

Transferencia de
practicas de
coaching hacia los
equipos

Numero de espacios de
acompafiamiento y retroalimentacion
realizados realizados por los
responsables del programa hacia los
equipos de trabajo.

Revision de registros de
seguimiento y reportes

de actividades.

Percepcion del
proceso

Opinioén de los participantes sobre el
desarrollo del programa.

Encuestas breves de
retroalimentacion.

Nota. Elaboracién propia.

La evaluacion final permitira identificar el nivel de cumplimiento de las actividades

propuestas y establecer recomendaciones para la continuidad del programa de coaching dentro

del area comercial.

6.13 Cronograma de implementacion del programa de coaching

El cronograma de implementacion del programa de coaching establece la distribucion

temporal de las actividades propuestas durante un periodo de seis meses, equivalente a 24

semanas. La programacion considera las fases definidas en el plan de implementacion,

organizando progresivamente las actividades de preparacion, desarrollo, transferencia de

practicas, seguimiento y evaluacion del programa.
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Tabla 32
Cronograma de Trabajo del Programa de Coaching GROW — 2026

Fase / Actividad S1.S2 S3 S4 S5S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22 S23 S24
1. Preparacion y alineamiento ..I

2. Planificacion del proceso
GROW

3. Desarrollo de sesiones de
coaching

4. Transferencia de practicas de
coaching hacia los equipos

5. Seguimiento y
retroalimentacion

6. Evaluacion final y cierre

Nota. Elaboracion propia.
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El presupuesto de implementacion del programa de coaching contempla los recursos

necesarios para desarrollar las actividades previstas durante un periodo de seis meses. Los costos

considerados se relacionan con las sesiones de coaching, actividades de fortalecimiento,

seguimiento y evaluacion del programa.

Tabla 33

Presupuesto de implementacion del programa de coaching

- . . e Subtotal
Actividad / Recurso Cantidad / Frecuencia Duracion unitario (S/.) (S/)
Sesmqes individuales de 8 llFieres X 6 sesiones = 48 lhora 150 7,200
coaching sesiones
Seswqes grupales de 6 sesiones (1 por mes) 2 horas 350 2,100
coaching
Taller inicial de presentacion | taller 2 horas 500 500
del programa
Seguimiento mensual del .
6 seguimientos — 150 900

programa
Kl'[S. df: materiales para 8 kits o 35 230
participantes
Mlcrota.lle.res de 30 microtalleres 45min 40 1,200
fortalecimiento
Material de apoyo 5 paquetes — 55 275
Actividades de integracion y 3 act1v1dades. de integracion

. ..y transferencia de — 120 360
transferencia de aprendizajes .

aprendizajes

Evaluacioén de cierre del 7 evaluaciones o 250 500
programa
Elaboracion de informe final 1 informe — 600 600
Total general — — — 14,155.00

Nota. Elaboracion propia.
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6.15 Consideraciones para la implementacion

La implementacion del programa de coaching requiere considerar aspectos

organizacionales y operativos que permitan desarrollar las actividades propuestas de manera

ordenada y sostenible. En este sentido, se consideran las siguientes condiciones:

a)

b)

d)

. Compromiso de los responsables del programa: La participacion del Gerente
Comercial, Jefe de Division de Ventas y Supervisores constituye un elemento
necesario para facilitar el desarrollo de las actividades propuestas, debido a su rol
como responsables de acompafiamiento, retroalimentacion y transferencia de
practicas de coaching hacia los equipos de trabajo.

Disponibilidad y organizacion del tiempo: La programacion de las sesiones,
microtalleres y actividades de seguimiento debe considerar las caracteristicas
operativas del area comercial, organizando los espacios de participacion sin
afectar el desarrollo de las funciones habituales de los colaboradores.
Participacion de los colaboradores administrativos: El desarrollo del programa
requiere la participacion activa de los colaboradores administrativos,
promoviendo espacios de reflexion, comunicacion, intercambio de experiencias y
retroalimentacion vinculados con las dimensiones del coaching consideradas en la
investigacion.

Continuidad y seguimiento del programa: La sostenibilidad de la propuesta
dependera del seguimiento periddico de las actividades programadas, la revision
de compromisos establecidos mediante el modelo GROW vy la identificacion de

oportunidades de mejora durante su ejecucion.
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6.16 Conclusion de la propuesta

La propuesta de investigacion se fundamenta en los resultados obtenidos mediante el
diagnostico del coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial de la Empresa
Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco. A partir de la integracion de los resultados cuantitativos y
cualitativos se identificaron aspectos relacionados con liderazgo, motivacion, comunicacion,
trabajo en equipo, autonomia, relaciones colaborativas, autoconciencia y manejo de emociones
que requieren fortalecimiento mediante acciones estructuradas.

El programa de coaching propuesto, basado en el modelo GROW, establece una
metodologia organizada para orientar las actividades de acompanamiento, reflexion,
retroalimentacion y transferencia de practicas hacia los equipos de trabajo. Su implementacion
considera responsables, actividades, cronograma, recursos y mecanismos de seguimiento que
permiten orientar su desarrollo dentro del area comercial.

En este sentido, la propuesta constituye una alternativa de fortalecimiento de las practicas
asociadas al coaching empresarial u organizacional y al coaching personal, manteniendo
coherencia con los resultados de la investigacion y las dimensiones consideradas en la

operacionalizacion de la variable.
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Conclusiones

Primera. En relacion con el objetivo general, se diagnosticd que la situacion del
coaching en los colaboradores administrativos del drea comercial de la Empresa Electro Sur Este
S.A.A., sede Cusco, presenta un nivel de desarrollo susceptible de fortalecimiento,
evidenciandose un predominio del nivel regular con 47,6 % de los participantes. Los resultados
cualitativos complementaron estos hallazgos al identificar la presencia de précticas relacionadas
con orientacidon, motivacion, comunicacion, acompanamiento y trabajo en equipo. Sin embargo,
estas practicas presentan diferencias en su aplicacion entre oficinas, areas y niveles de
responsabilidad, evidenciando la necesidad de una mayor articulacion mediante procesos
estructurados de coaching.

Segunda. Respecto al primer objetivo especifico, se determind que el coaching
empresarial u organizacional presenta predominantemente un nivel regular, representado por el
45,2 % de los participantes. Los resultados cualitativos evidenciaron la existencia de practicas
relacionadas con liderazgo, motivacion, reconocimiento, capacitacion, retroalimentacion,
comunicacion, trabajo en equipo, participacion e intercambio de ideas. No obstante, se
identificaron diferencias en la coordinacion entre oficinas, las relaciones colaborativas y la
aplicacion de précticas vinculadas con la innovacion y creatividad, por lo que estos aspectos
constituyen oportunidades de fortalecimiento dentro del area comercial.

Tercera. En relacion con el segundo objetivo especifico, se determind que el coaching
personal presenta una distribucion de 35,7 % en el nivel malo, 35,7 % en el nivel regular y 28,6
% en el nivel bueno, evidenciando percepciones diferenciadas entre los colaboradores
administrativos. Los hallazgos cualitativos permitieron identificar practicas vinculadas con

autonomia en la toma de decisiones, proactividad e iniciativa personal, relaciones colaborativas,
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autoconciencia, autoestima, resiliencia y manejo de emociones. Sin embargo, estas practicas
presentan diferentes niveles de desarrollo segtn las responsabilidades, oficinas y situaciones
laborales, constituyendo aspectos susceptibles de fortalecimiento mediante acciones de
acompafiamiento y desarrollo personal.

Cuarta. En cumplimiento del tercer objetivo especifico, se disefid una propuesta de
Programa de Coaching dirigido a los colaboradores administrativos del area comercial de la
Empresa Electro Sur Este S.A.A., sede Cusco, sustentada en los resultados cuantitativos y
cualitativos obtenidos mediante la investigacion y la triangulacion de la informacién. Como parte
del proceso de formulacion de la propuesta, se desarrolld el analisis FODA para organizar los
principales factores internos y condiciones relacionadas con el fortalecimiento del coaching
empresarial u organizacional y el coaching personal. La propuesta incorpora el modelo GROW
como metodologia de organizacion de las acciones de coaching, considerando la definicion de
objetivos, analisis de la situacion actual, generacion de alternativas y establecimiento de
compromisos. Asimismo, contempla estrategias, actividades, responsables, cronograma, recursos
y mecanismos de seguimiento orientados al fortalecimiento de las practicas asociadas al
coaching. Debido a que la propuesta no ha sido implementada, sus resultados deberan ser

evaluados posteriormente.
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Recomendaciones

Primera. Se recomienda que la Gerencia Comercial, en coordinacion con la oficina
responsable de la gestion de recursos humanos, evalue la implementacion del Programa de
Coaching dirigido a los colaboradores administrativos del area comercial de la Empresa Electro
Sur Este S.A.A., sede Cusco, considerando la propuesta formulada a partir de los resultados del
diagndstico. Para ello, se sugiere considerar los objetivos, estrategias, actividades, responsables,
cronograma, recursos y mecanismos de seguimiento establecidos, promoviendo una aplicacién
progresiva y organizada de las practicas de coaching empresarial u organizacional y coaching
personal.

Segunda. Se recomienda que la oficina responsable de la gestion de recursos humanos
fortalezca las capacidades del Gerente Comercial, Jefe de Division de Ventas y Supervisores
mediante acciones de capacitacion relacionadas con liderazgo con enfoque de coaching,
comunicacion efectiva, escucha activa, retroalimentacion, reconocimiento y acompafiamiento.
Estas acciones permitirian fortalecer el desarrollo de practicas asociadas al coaching empresarial
u organizacional y favorecer espacios de coordinacién e intercambio entre los equipos de trabajo.

Tercera. Se recomienda que la oficina responsable de la gestion de recursos humanos, en
coordinacidn con los responsables del area comercial, promueva espacios de acompanamiento
individual y grupal orientados al fortalecimiento de aspectos relacionados con el coaching
personal, tales como autonomia, iniciativa, relaciones colaborativas, autoconciencia, autoestima,
resiliencia y manejo de emociones. Para ello, pueden considerarse conversaciones estructuradas
mediante el modelo GROW, espacios de reflexion y actividades de retroalimentacion,

considerando la participacion y caracteristicas de los colaboradores.
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Cuarta. Se recomienda que la Gerencia Comercial y la oficina responsable de la gestion
de recursos humanos establezcan mecanismos de seguimiento y evaluacion del Programa de
Coaching en caso de ser implementado, considerando registros de participacion, fichas de
objetivos y compromisos GROW, evidencias de seguimiento y encuestas de retroalimentacion.
Estos mecanismos permitiran identificar avances, dificultades y oportunidades de mejora para
orientar la continuidad y ajuste de las actividades propuestas.

Quinta. Se recomienda promover el desarrollo de futuras investigaciones relacionadas
con el coaching en el ambito organizacional, considerando diferentes sectores, areas funcionales
y contextos institucionales, con el propdsito de ampliar el conocimiento sobre su aplicacion y
fortalecer la evidencia académica respecto al desarrollo de competencias, liderazgo,

comunicacion y acompafiamiento de los colaboradores.
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COACHING EN LOS COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA ELECTRO SUR ESTE S.A.A. SEDE CUSCO, PERIODO 2024

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS GENERAL .
GENERAL GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
(Cual es la situacion actual del Diagnosticar la situacion actual La situacion actual del >  Liderazgo Tipo:
coaching en los colaboradores del coaching en los coaching en los > Motivacion Aplicada
administrativos del area colaboradores administrativos colaboradores > Innovacion Nivel:
comercial de la empresa Electro  del 4rea comercial de la empresa  administrativos del area >  Creatividad Descriptivo-propositivo.
Sur Este S.A.A., sede Cusco, Electro Sur Este S.A.A., sede comercial de Electro Sur >  Equilibrio entre la Diseiio:
periodo 2024? Cusco, periodo 2024. Este S.A.A., sede Cusco, vida personal - No experimental, transversal
presenta un nivel profesional Enfoque:
predominantemente regular >  Habilidades Mixto. )
durante el afio 2024. comunicativas POBLACION Y MUESTRA
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS >  Trabajo en equipo -Poblacion cuantitativa:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICA > Bienestar laboral 42 colaboradores
L . L . Coaching i ’ administrativos del area
P.E.1: ;Cudl es la situacion 0.E.1: Describir la situacion H1: El coaching empresarial u > Adaptabilidad comercial
actuaI. del .coachmg actual del coaching empresarial organizacional en los organizacional Informantes cualitativos:
organizacional en los en los colaboradores colaboradores . .
. . .. . , o . , 1 gerente comercial, 1 jefe de
colaboradores administrativos administrativos del area administrativos del area o
, . ; ; Division de Ventas 'y 6
del area comercial de la empresa  comercial de la empresa Electro  comercial de Electro Sur COACHING SUDEIVISOres
Electro Sur Este S.A.A. Sede Sur Este S.A.A. Sede Cusco, Este S.A.A., sede Cusco, T e’pc nica: ’
Cusco, periodo 2024? periodo 2024, presenta un nivel > Autonomia en la “Encues t'a
P.E.2: ;Cudl es la situaciéon 0.E.2: Determinar la situacion predominantemente regular toma de decisiones. Entrevista semiestructurada
actual del coaching personalen  del coaching personal en los durante el afio 2024. > Proactividad e Ins tru\;nen to: uctu
los colaboradores colaboradores administrativos H2: El coaching personal Coaching personal iniciativa personal. S
. . , . . g P . -Cuestionario
administrativos del area del area comercial de la empresa  en los colaboradores > Relaciones _Guia de entrevista
comercial de la empresa Electro  Electro Sur Este S.A.A. Sede administrativos del area colaborativas ANALISIS DE DATOS:
Sur Este S.A.A. Sede Cusco, Cusco, periodo 2024 comercial de Electro Sur > AUtOCOI_ICieHCia  Estadistica descriptiva :
periodo 20247 0.E.3: Disefiar una propuesta Este S.A.A., presenta un >  Autoestima . P
s L . . X e mediante SPSS version 26.
P.E.3: ;Como disefiar una de coaching para los nivel predominantemente > Resiliencia P .
. L. . o > Maneio de - Analisis de contenido.
propuesta de coaching para los colaboradores administrativos regular durante el afio anejo - Trianeulacion de informacién
colaboradores administrativos del 4rea comercial de la empresa  2024. emociones &

del area comercial de la empresa
Electro Sur Este S.A.A., sede
Cusco, periodo 2024, basada en
los resultados del diagnéstico?

Electro Sur Este S.A.A. Sede
Cusco, periodo 2024, basada en
los resultados del diagnostico.

cuantitativa y cualitativa.
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Variable Dimensién Indicador Peso % items Valoracion
. 1. Usted y sus compaiieros practican el liderazgo en el trabajo diario.
0
Liderazgo 2 6:45% 2. En la empresa Electro Sur Este S.A.A. se usa el liderazgo para motivar al personal.
Motivacién 2 6.45% 3. Se siente orgl}lloso del trabajo que realiza en la empresa. .
4. Se siente motivado para cumplir con las metas y objetivos de su trabajo.
Innovacién 2 6.45% 5.Ensu Fraba]o se generan onrtunldades para innovar y mejorar la organizacion.
6. Se aplican metodologias innovadoras para mejorar las actitudes de los colaboradores.
7. Propone ideas creativas para mejorar los procesos o tareas en su trabajo.
Creatividad 2 6.45% 8. Se le brinda la oportunidad de compartir sus ideas creativas dentro de la empresa Electro Sur Este
Coaching S.AA.
empresarial u  Equilibrio vida 6.45% 9. Las oportunidades de mejora dentro de la organizacion contribuyen a su desarrollo personal.
organizacional personal-laboral 7% 10. Aplica el equilibrio entre su vida personal y profesional en su trabajo diario.
Habilidades 6.45% 11. Cree que la comunicacion en su lugar de trabajo es eficaz.
comunicativas “27% 12. Siente que puede expresar sus ideas y opiniones de manera clara y precisa en su trabajo.
Trabaio en 13. Fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos comunes.
equip (;' 2 6.45% 14. Cree que la informacion y las opiniones se comparten de manera abierta y se consideran en la toma
de dec%swnes del equipo. . . 1= Nunca
Coaching Bienestar laboral 2 6.45% 15. EX1§te una buena relacion entre usted y sus compafieros de. trabajo. ‘ 2=Casi nunca
16. Esta satisfecho con las tareas y responsabilidades que realiza en su trabajo. 3= A veces
Adaptabilidad 1 3.23% 17. Se adapta con facilidad a los cambios o situaciones nuevas en su area laboral. 4= Casi siempre
Autonomia en la . - . .. . 5= Siempre
18. Siente que participa activamente en la toma de decisiones en su trabajo.
toma de 2 6.45% . o . . .
decisiones 19. Tiene facilidad para tomar decisiones relacionadas con sus funciones laborales.
Proactividad e 20. Se ve como una persona proactiva que toma la iniciativa para resolver problemas y mejorar
iniciativa 2 6.45% procesos.
personal 21. Propone alternativas de solucion ante situaciones nuevas o problemas laborales.
Coaching E)‘iilalf(l)(:’:fisvas 1 3.23% 22. Existe colaboracién y trabajo conjunto entre las distintas oficinas de la organizacion.
personal L 23. Reconoce con claridad sus fortalezas y aspectos que necesita mejorar.
Autoconciencia 2 6.45% . . . . L
24. Es capaz de identificar y comprender sus propias emociones y sentimientos.
Autoestima 1 3.23% 25. Se siente satisfecho con sus habilidades y los logros que ha conseguido.
R 26. Esta preparado para manejar el estrés y la presion en su trabajo.
0
Resiliencia 2 6.45% 27. Mantiene una actitud positiva y optimista frente a los desafios laborales.
Manejo de 2 6.45% 28. Gestiona sus emociones y comportamientos en situaciones dificiles.
emociones 27" 29, Maneja y resuelve los conflictos laborales de manera efectiva.
TOTAL — 29 100% — —
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Apéndice 3. Instrumento cuestionario
CUESTIONARIO: COACHING EN LOS COLABORADORES
ADMINISTRATIVOS DEL AREA COMERCIAL DE LA EMPRESA ELECTRO SUR
ESTE S.A.A., SEDE CUSCO, PERIODO 2024

La presente investigacion tiene un caracter exclusivamente académico. La informacion
que usted brinde sera utilizada de manera confidencial y unicamente para el desarrollo del
estudio. Este estudio tiene como objetivo principal diagnosticar la situacion actual del
coaching en los colaboradores administrativos, con el fin de generar aportes que contribuyan
al fortalecimiento de su desempefo laboral. Asimismo, forma parte del proceso de formacion
profesional de los estudiantes de la Universidad, permitiéndoles aplicar y consolidar los
conocimientos adquiridos.
DATOS GENERALES
(Marque o complete segun corresponda)

o« Edad:
e Sexo: ()Masculino ()Femenino

Instrucciones para completar el cuestionario

v' Lea cada afirmacién cuidadosamente.

v" Marque la opcion que mejor represente su opinion colocando una X en la casilla
correspondiente.

v" No existen respuestas correctas o incorrectas; responda con total sinceridad.

v En caso alguna pregunta no se aplique a su experiencia, seleccione la opcién mas
cercana a su percepcion.

v Toda la informacion sera tratada con estricta confidencialidad.

ESCALA DE VALORACION

NUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
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DESCRIPCION

Valoracion

2

3

4

Variable 1: Coaching

D1: Coaching empresarial u organizacional

1. Usted y sus compaiieros practican el liderazgo en el trabajo diario.

2. En la empresa Electro Sur Este S.A.A. se usa el liderazgo para motivar al personal.

3. Se siente orgulloso del trabajo que realiza en la empresa.

4. Se siente motivado para cumplir con las metas y objetivos de su trabajo.

5. En su trabajo se generan oportunidades para innovar y mejorar la organizacion.

6. Se aplican metodologias innovadoras para mejorar las actitudes de los colaboradores.

7. Propone ideas creativas para mejorar los procesos o tareas en su trabajo.

8. Se le brinda la oportunidad de compartir sus ideas creativas dentro de la empresa Electro sur este
S.A.A..

9. Cree que las oportunidades de mejora dentro de la organizacion contribuyen a su desarrollo
personal.

10. | Aplica el equilibrio entre su vida personal y profesional en su trabajo diario.

11. | Cree que la comunicacion en su lugar de trabajo es eficaz.

12. | Siente que puede expresar sus ideas y opiniones de manera clara y precisa en su trabajo.

13. | Fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos comunes.

14. | Cree que la informacion y las opiniones se comparten de manera abierta y se consideran en la toma
de decisiones del equipo.

15. | Existe una buena relacion entre usted y sus compaiieros de trabajo.

16. | Esta satisfecho con las tareas y responsabilidades que realiza en su trabajo.

17. | Se adapta con facilidad a los cambios o situaciones nuevas en su area laboral.
D2: Coaching personal

18. | Siente que participa activamente en la toma de decisiones en su trabajo.

19. | Tiene facilidad para tomar decisiones relacionadas con sus funciones laborales.

20. | Te ves como una persona proactiva que toma la iniciativa para resolver problemas y mejorar
procesos.

21. | Propone alternativas de solucion ante situaciones nuevas o problemas laborales.

22. | Existe colaboracion y trabajo conjunto entre las distintas oficinas de la organizacion.

23. | Reconoces con claridad tus fortalezas y aspectos que necesitas mejorar.

24. | Eres capaz de identificar y comprender tus propias emociones y sentimientos.

25. | Te sientes satisfecho con tus habilidades y los logros que has conseguido.

26. | Estas preparado para manejar el estrés y la presion en tu trabajo.

27. | Mantienes una actitud positiva y optimista frente a los desafios laborales.

28. | Gestionas tus emociones y comportamientos en situaciones dificiles.

29. | Manejas y resuelves los conflictos laborales de manera efectiva.

Anexo 4. Instrumento guia de entrevista
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GUIA DE ENTREVISTA (GERENTE, JEFE DE VENTAS Y SUPERVISORES)
Datos personales
o GENEIO: ..o
o Edad: ...
Presentacion

Buenos dias/tardes. Agradecemos su participacion en esta entrevista.

La presente investigacion tiene fines estrictamente académicos y toda la informacion
proporcionada sera tratada con absoluta confidencialidad. Este estudio tiene como objetivo
principal diagnosticar la situacién actual del coaching en los colaboradores administrativos,
con el fin de generar aportes que contribuyan al fortalecimiento de su desempefio laboral.
Asimismo, forma parte del proceso de formacion profesional de los estudiantes de la
Universidad, permitiéndoles aplicar y consolidar los conocimientos adquiridos.

Agradecemos sinceramente su tiempo y colaboracion.

Duracion aproximada de la entrevista: 15 a 30 minutos.

Preguntas

Liderazgo y motivacion

1. (Coémo influye el liderazgo en el desempeiio de los colaboradores de su equipo?

2. (Qué acciones se implementan para motivar a los colaboradores en su trabajo?

e Innovacion y creatividad

3. (Los colaboradores tienen oportunidades para proponer ideas innovadoras en su trabajo?
4. (Se aplican metodologias innovadoras para mejorar el rendimiento del equipo?

e Equilibrio vida personal-laboral



10.

11.

12.
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(Considera que los colaboradores mantienen un adecuado equilibrio entre su vida
personal y laboral?

Habilidades comunicativas y trabajo en equipo

(Como describe la comunicacion dentro del equipo de trabajo?

(El trabajo en equipo es promovido y facilitado dentro del area comercial?
Autonomia en la toma de decisiones, proactividad e iniciativa personal

(Los colaboradores muestran iniciativa y participacion en la toma de decisiones?
Relaciones colaborativas

(Como evalua la colaboracion entre el area comercial y otras areas de la empresa?
Autoconciencia y autoestima

(Los colaboradores son conscientes de sus fortalezas y areas de mejora? ;Como influye
esto en su desempefio?

Resiliencia y manejo de emociones

(Como gestionan los colaboradores el estrés y las situaciones de presion en el entorno
laboral?

Percepcion del coaching

(Considera que la implementacion de un programa de coaching podria contribuir al

desarrollo de los colaboradores en su area? ;Por qué?
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Anexo 5. Validacion de instrumentos
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Anexo 6. Autorizacion de investigacion
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Anexo 7. Registro Fotografico
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