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Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Guatemala, 11 de mayo de 2012
Dictamen aprobacion 80-12
Comision de Tesis

Estudiante

Aleida Melissa Barrientos de Paz
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Barrientos:

FPara su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comisidon de Tesis en el inciso 1.8 del punto 1 del acta 07-2012 de sesion
celebrada el 11 de mayo de 2012 que literalmente dice:

1.8 Comision de Tesis acuerda: A) Aprobar al (a la) estudiante Aleida Melissa
Barrientos de Paz, camé 199823320, el proyecto de tesis: EL COACHING
DENTRO DE UNA ORGANIZACION COMERCIAL POR MEDIO DE LAS
COMPETENCIAS LABORALES. B) Nombrar como asesor(a) a: M.A. Marco Julio
Ochoa Esparia.

Asimismo  se le recomienda tomar en consideracion el articulo numero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice.

..."se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante

tesis y no haya concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS /95" 0

Copia: Comision de Tesis
AM/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
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507-12
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 25 de septiembre de 2012
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 78-2012

Estudiante

Aleida Melissa Barrientos de Paz
Carné 199823320

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Barrientos:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombroé
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar sobre su tesis: EL
COACHING COMO MEDIO COMUNICACIONAL PARA LA ORGANIZACION
COMERCIAL DENTRO DE LAS COMPETENCIAS LABORALES.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esté integrado por los siguientes profesionales:

M.A.  Marco Julio Ochoa Espana, presidente(a).
Licda. Imelda Gonzélez, revisor(a)
Lic.  Armando Sipac, revisor(a).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

0/
y Mérida - y
ora Comision de Tesis—

Larissa
Archivo.
AM/JESCH/Eunice S.

/7“4/
/éébia: comité revisor. Adjunto 2 fotocopias del informe final de tesis y respectiva boleta de evaluacion.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.oru
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 20 de marzo de 2013
Tribunal Examinador de Tesis/N.R.
Ref. CT-Akmg- No. 20-2013

Estudiante

Aleida Melissa Barrientos de Paz
Carné 199823320

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Barrientos:

Por este medio le informamos que se ha nombrado al tribunal examinador para
que evalle su trabajo de investigacion con el titulo: EL COACHING COMO MEDIO
COMUNICACIONAL PARA LA ORGANIZACION COMERCIAL DENTRO DE LAS
COMPETENCIAS LABORALES, siendo ellos:

M.A.  Marco Julio Ochoa, presidente(a)
Licda. Imelda Gonzalez, revisor(a).

Lic.  Armando Sipac, revisor(a)

M.A.  Walter Contreras, examinador(a).
Licda. Rosa Idalia Aldana, examinador(a).
Lic.  Ismael Avendanio, suplente.

Por lo anterior, apreciaremos se presente a la Secretaria del Edificio M-2 para que
se le informe de su fecha de examen privado.

Deseandole éxitos en esta fase de su formacion académica, nos suscribimos

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

/é pia: Larissa
/ Archivo

// JESCH/AM/IEunice S.

/
4 Edificio M2,
Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
WWW.comunicacionusac.org
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Autorizacion informe final de tesis por Terna Revisora

M.A. Aracelly Mérida

Coordinadora,

Comisién de Tesis,

Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
Edificio de Bienestar Estudiantil

Ciudad Universitaria

Distiguida M.A. Aracelly Mérida

Atentamente informamos a usted que la estudiante Aleida Melissa Barrientos de Paz.
Carné 199823320 ha realizo las correcciones y recomendaciones a su tesis, cuyo titulo
final es El Coaching como _medio comunicacional para la organizacion comercial
dentro de las competencias laborales.

En virtud de lo anterior, se emite dictamen favorable a efecto de que pueda continuar con
el tramite correspondiente.

“ID Y ENSENAD A TODOS"

M. aréo J‘gi; Och A
Presidente Comision Revispra




Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala 23 de abril del 2013

<3 ABR. 2073
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M.A. e / 2 W
Aracelly Mérida il B EN ‘ o T Y
Coordinadora Comision de Tesis :

Presente %

Por este medio hago de su conocimiento que la Licenciada en Ciencias
de la Comunicacién Aleida Melissa Barrientos De Paz, quien como estudiante
se identifica con el No. de Carné 199823320 realiz6 los cambios que el
honorable Tribunal Examinador solicité en el examen privado de tesis cuyo
titulo finalmente quedé asi: “El Coaching como medio comunicacional para la
Organizacion Comercial dentro de las competencias laborales”.

Para los usos correspondientes le extiendo la presente.

cc. Estudiante.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 23 de abril de 2013
Orden de impresion/NR
Ref. CT-Akmg- No. 14-2013

Estudiante

Aleida Melissa Barrientos De Paz
Carné 199823320

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Barrientos:

Nos complace informarle que con base a la autorizacién de informe final de
tesis por asesor, con el titulo EL COACHING COMO MEDIO COMUNICACIONAL PARA
LA ORGANIZACION COMERCIAL DENTRO DE LAS COMPETENCIAS LABORALES,

se emite la orden de impresion.

Apreciaremos que diez ejemplares impresos sean entregados en la Secretaria
General de esta unidad académica ubicada en el 2° nivel del Edificio M-2  Seis
siemplares y dos discos compactos en formato PDF, en la Biblioteca Flavio Herrera y dos
ejemplares y un cd en formato PDF en la Biblioteca central de esta universidad.

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional como usted, egresado de
esta Escuela, que cuenta con todas la calidades para desenvolverse en cualquier
empresa en beneficio de Guatemala, por lo que le deseamos toda clase de éxitos en su

vida.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS
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M.A. Aracglly Mérida o
Coordingddgra Comision'de Tesis

/

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.

Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
WWW.comuhicacionusac.ord
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A mis padres,

En memoria de mi

queridisimo Willy,

A mi hermana Liz,

ACTO QUE DEDICO

quien siempre ha estado conmigo y nunca me ha soltado la
mano, ensefiandome a seguir adelante con grandes tormentas
en mi vida para que aprenda cada leccion de vida y pueda
seguir siendo testigo de su promesa.

En memoria de mi queridisimo Papa Luis, para quienes fuimos
uno de sus dos principales orgullos de vida, mi hermana Liz y
yo, dedicado a tu memoria con amor.

A mi madrecita linda, mama Rosita, por su devocion a sus
cinco descendientes y por sus frecuentes muestras de amor y
ternura que llenan sus brazos, y por sus lagrimas derramadas
en mi juventud que hoy se llenan de victoria.

que desde el inicio de mi juventud y de esta carrera siempre
me compano y respaldo porque reconocia que su amor era
apoyarme en lo que mas me encantaba hacer, estudiar, ya
que ese era ejemplo para nuestros hijos Luis Giovanni y Diego
André.

por su amor, interés e intuiciones constantes y por su pureza
del alma, siempre ha estado conmigo en todo momento.

A mi amado Donald, con el inmenso amor y ternura que lo destaca, y porque

A mis hijos,

A mis tias y tios

siempre se encuentra alli en los momentos mas dificiles de mi
vida, acompanandome a ser un guia de excelencia con
nuestra hija Dannah Rosangela y con mis otros dos hijos.

En especial para mis tres amados hijos Luis Giovanni, Diego
André y Dannah Rosangela, con amor inmenso y espero que
este litulo sea sobrepasado por cada uno de ellos y alli
recibiré mi premio, porque mi meta sera coronada con ser
ejemplos de hijos e hija de Dios, trabajando por ser unos
excelentes profesionales.

A mi amado Angel de JesUs siempre estards aqui en mi
corazon.

Elida, José, Juan y Gregorio, por sus consejos y estar siempre
conmigo en los momentos importantes de mi vida.



A mis Padrinos, Reyna y Rigoberto de Orellana, por estar siempre al pendiente
de mi vida, por su amor incondicional, por su guianza y sabios

consejos.
A mis amigos, gracias por brindarme su compafia, apoyo, carino y lealtad.

A mis tutores, por sus sabios conocimientos, por su guianza al éxito.
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pero la palabra de nuestro Dios vivird para siempre”.
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CAPITULO |
ANOTACIONES PRELIMINARES
Introduccién

Se considerd que la mejor forma de presentar la investigacion sobre el manejo del
coaching en una entidad comercial comprendio las siguientes etapas: la busqueda de
informacion, luego la recopilacion de datos y su respectiva lectura, comprension e

importancia de cada concepto para una empresa.

Esta monografia conlleva a transcribir conceptos de varios autores, para que los
futuros comunicadores la puedan utilizar como base de estudio para proyectos con

relacién a este tema.

Toda empresa debe tener claro que la organizacion es “un conjunto de personas que
trabajan unidas para alcanzar una meta o un conjunto limitado de metas "Joseph
Litterer (1984:29).

Y Coaching “no es una técnica sino un proceso a vivir. Al igual que el desarrollo fisico
de una persona no consiste propiamente en conocer las técnicas para tener una
buena salud sino en ser capaz de incorporar hébitos en la vida diaria que le permitan
mejorar y potenciar su salud fisica, de nada serviria al directivo conocer las mejores
herramientas de gestidn si no es capaz de llevarlas a la practica en su gestiéon diaria.
(...) El coaching puede definirse como el proceso que lleva a poner en practica el
despliegue de potencialidades y el desarrollo de las capacidades profesionales”
Vilallonga, M. (2003:91).

Lo que se pretende con este trabajo es que todo comunicador, administrador,
psicologo o area afin pueda tener los conceptos claros sobre el tema para que a
futuro pueda apoyarse en el mismo para confirmar que el coaching es solo una
herramienta que puede ser direccionada a una o0 varias personas para el

cumplimiento de un objetivo en comun.






1.1 Antecedentes

La administracion constituye parte importante dentro de la vida de la sociedad.
Actualmente la mayoria de las personas trabajan y conviven con otros. Existen
muchas cosas que el ser humano no puede hacer solo sino necesita de la
colaboracién del apoyo de otras personas para que lo realicen ya que
normalmente se puede decir que una persona se especializa directamente o se
enfoca en una tarea mientras que otras tienen la especialidad en otra tarea y
esto complementa un sistema, el cual hace que la administracién sea enfocada

uniendo esfuerzos, coordinandolos e integrandolos.

El Coaching es un método que anteriormente se manejaba empiricamente y en

la actualidad se maneja con la direccion de un lider a un grupo de personas.

El Coaching, una palabra no muy conocida a principios del siglo pasado, pero
utilizada de una manera autoritaria. Por ejemplo, en las producciones de las
fabricas en la época de la Revoluciéon Industrial eran explotar el recurso
humano durante largas horas diurnas, tratando al ser humano como esclavo-
maquina y no como un ser humano capaz de aprender y adaptarse a su

entorno.

Esto hizo que profesionales en la administracion, psicologia y comunicacion
estudiaran las condiciones laborales y poder captar oportunidades de mejora y
aumentar la autoestima por medio de un aprendizaje en el campo laboral para

cada individuo.

A finales del siglo XX se ha aplicado el coaching dentro del ramo laboral,
deportivo y familiar para mejorar la confianza entre una persona lider y su
seguidor ya que el acompafamiento y la interaccion de ambos ayuda a que

retroalimente las debilidades y fortalezas.

En Guatemala ha surgido con fuerza ya que se ha reconocido que el coaching
se encuentra muy ligado al liderazgo el cual persigue un resultado positivo para
cada empresa por medio de ensefiar a cada colaborador las herramientas
necesarias para empoderarlo y otorgarle la busqueda de oportunidad de

desarrollo personal y profesional.



Los autores Grispi y Bozzo (p. 7 s/f) que “en un mundo donde la constante es
un cambio, para los empleados lo mas util no es saber como hacer algo
especifico, sino saber como aprender nuevas disciplinas. Aprender a aprender.
Volverse maestros del aprendizaje les permitira responder con efectividad a

cualquier cambio”.

Las palabras de estos autores apoyan a la investigacion documental ya que las
competencias de cada persona se enfocan en que lo teérico debe ser llevado a
la practica, por medio de una disciplina guiada con herramientas enfocandola

para obtener resultados positivos dentro de un equipo de trabajo.

En la tesis elaborada por Lidia Xiomara Torres de Rivera de Bran denominada
Coaching como herramienta para el mejoramiento continuo de competencias
de liderazgo en empresas guatemaltecas (2007:8) dice que: *“Las
Competencias técnicas son todas aquellas capacidades especificas que el
individuo necesita obligatoriamente para poder desempefarse en un puesto o
area de trabajo, tales como conocimiento y habilidad mecanogréafica para una
secretaria y conocimiento de mecénica automotriz para un mecanico. Por otro
lado las competencias de liderazgo, son los comportamientos y actitudes que
determinan la calidad de las relaciones de un colaborador tanto dentro y fuera

de la organizacion”.



1.2 Justificacion del tema

Mejorar las competencias laborales de una persona por medio de una

constante comunicacion entre un lider y su colaborador.

Los seres humanos han cumplido objetivos de una forma empirica de un jefe
no lider sin una direccibn o proceso formal para ejecutar una labor. Las
tendencias de cada época han sido caracterizadas por cada avance social,
cultural y tecnologico, por lo que al formarse los grupos laborales desde inicios
del siglo XX se inicia también un guia pero el mismo deberé convertirse en lider
por sus aptitudes y actitudes por medio de la busqueda de técnicas de mejora
continua a través de la comunicacion, ya que el lider solamente nace con
ciertas caracteristicas pero esto no quiere decir que sea lider nato, el mismo

se va formando a través del tiempo y si no se forma nunca fue un lider.

Cada dia se esta en constante situacion de cambio a través de las actitudes de
apertura, flexibilidad e intereses personales con el entorno. Por lo cual fue
necesario el término coaching ya que es de interés general pero la carencia
del mismo dentro del medio organizacional ha demostrado la deficiencia del

alcance de metas.

El colaborador que es el término que se utilizara de aqui en adelante es aquella
persona que deben de ser capacitada o dirigida en un area o materia, debe
promovérsele la capacidad de reconocer su poder de relacion con otras

personas y la influencia de impacto que debe de tener a su alrededor.

El rol de las personas que se maneja dentro del entorno es muy importante ya
que se apoya a descubrirse a si mismo en ideas, en un ambito interno y
externo, el colaborador debe de tener apertura ya que la naturaleza del ser

humano es tener miedo a perder.



1.3 Alcancesy Limites

El tema de investigacion se basar4d en la recopilacion de informacion
directamente con temas muy especializados como lo es el liderazgo, el trabajo
en equipo y en mantener las relaciones interpersonales con éxito para esto se

documentara los tipos de liderazgo.

El coaching con el cual se pueden hacer formas distintas como (Coaching de
Choque, coaching de Excelencia, Coaching de Apoyo, Coaching del Refuerzo
ver pagina 52), practicas y directas con un individuo con el objetivo de

descubrir, desarrollar e implantar resultados productivos para ambos.

El mismo se direcciona a toda aquella persona que desee desarrollar sus
competencias con el equipo de trabajo o con una persona individual para

mejora de sus propias relaciones dirigiéndoles hacia un objetivo en comun.

Los valores que se deben manejar en conjunto son el trabajo en equipo, el
cumplimiento de sus propias metas, calidad y esto conlleva un proceso general
el cual le denominaremos rentabilidad la cual se basa en la retroalimentacion

gue debe tener el coach.

El colaborador debe ser dirigido con una alineacién directa de su coach o lider,
cuando se habla de una alineacion directa se puede fijar de una forma
horizontal o vertical ya que las mismas pueden dirigirse en el mismo rango o

bien con personas que se encuentran bajo la linea de mando.

El coach debe proponer nuevas técnicas, compromiso y desempefio que
permita la generacién de ideas, conocimientos e informacion. El coaching
propone la adaptacién que se debe tener sobre la flexibilidad de adaptacion

con las personas ya sea en la vida personal como individual.

La confianza que se debe de promover y proyectar hacia otros es muy
importante en la vida, la innovacién que se proponga de crear una idea y
llevarla a cabo, modificar las actuales y darles un giro de 360 grados dirige a
las situacion que hoy se vive y como la misma llevara a cumplir con los

objetivos trazados.



Cuando se menciona una innovacion se indica que conlleva un proceso lleno
de esfuerzos y perseverancia ya que el coach debe de reconocer que sus
herramientas pueden ser de utilidad para cumplir con sus metas trazadas pero

hay que reconocer que no todas las herramientas son de utilidad.

Se debe reconocer que la innovacion y la confianza que debe proyectar el
coach con su colaborador deben ser de alta calidad para que la misma pueda
ser mutua ya que de lo contrario se incurrira en cambios no positivos y
desgastantes para ambos y como resultado se obtendra un avance y desarrollo

minimo fijado para el colaborador.

El coach nace y se forma desde el momento que se da la necesidad de ayudar
a los personas a dirigirlos en una perspectiva hacia el éxito y luego
corresponde por medio del ambiente laboral enfocar esta energia hacia
personas que estuvieron bajo una linea de mando y ensefan la importancia
de comprender y de valorar al ser humano por lo que es y lo que pueden lograr

cuando la humildad y la confianza esta de por medio.

Buscar el desarrollo constante y que las competencias de cada persona sean al
nivel de la organizacion para que este compromiso individual se proyecte en el
entorno y el orgullo de ser cada dia mejor, visualizar un objetivo y prometerse a
si mismo cumplirlo eso hace que como coach pueda influir en base a la
experiencia . Hay una frase que impacta e hizo buscar un tema que pueda
ligarlo a cualquier ambiente en la vida de John Seagel Neil “Los éxitos pasados
no garantizan los éxitos futuros” impactante esta frase ya que demuestra que

lo hizo grande ayer a una persona no le estara haciendo grande mafnana.

El enfoque investigativo del coaching es esencial ante el impacto que
actualmente esta generando en Guatemala y a futuros la mayoria de personas
buscaran técnicas para mejorar sus propias competencias o bien para realizar
cambios en la busqueda de la excelencia en su vida personal o laboral la cual
conlleva voluntad, aceptacion de cambios y de actitud personal para asi vivir la
calidad personal.

El interés que hace a cualquier persona a llegar a investigar el coaching en

forma cientifica es por todos los indices que ven a diario vivir con las personas,



por el modo dirigirse y dirigir a su familia personal o laboral ya que todos
conforman una comunidad y la toma de decisiones individuales y no en busca
de una decision para el bien comdn. Los temas a tratar estan divididos en

capitulos como:
- La Comunicacion
- La Administracion
Administracién por objetivos y por valores
Desarrollo de habilidades y de entrenamiento
Proceso de Innovacion y Proceso de Planeacion
- Bases conceptuales del Coaching
- El plan del juego
El tiempo que se llevara a cabo esta investigacion del 2 de febrero al

31 de agosto del 2012.



1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Investigar como el coaching puede enfocar y optimizar las competencias
laborales de un colaborador por medio del ambiente laboral dirigido por un

coach.

1.4.2 Objetivos Especificos

Demostrar la importancia que tiene el coaching para el equipo de trabajo y
tener retroalimentacion para mejorar los aspectos necesarios y que los detalles
gue no puedan visualizarse inmediatamente el coach pueda demostrarlos para

hacer valer el conocimiento del colaborador.

Conocer la funcion del coaching el cual se emplee dentro de un equipo de
trabajo para que se le dé la importancia y asi apoyar a mejorar los aspectos de

cada colaborador.



2. Bosquejo Preliminar de Temas o indice Provisional
CAPITULO I
2.1 LaComunicacion:

De acuerdo a lo que menciona Mario Israel Rosas Morales sobre el origen de
la comunicacién (2004:51) “La génesis de la palabra es el punto inicial de todas
las lenguas que existen hoy en dia en toda la tierra. El hombre en el principio
no tuvo capacidad para fabricar una escritura por lo que no pudo dejar huella
de lo que estaba haciendo. Por eso el estudioso no dispone de mucho material
para el presente problema. Fue esta carencia de elementos lo que llevo a
muchos sabios a formular todo tipo de hipétesis en relacion al origen del

lenguaje o de la comunicacion”.

Segun Federico Engels citado por Mario Israel Rosas Morales (2004:101)
“estriba en considerar que el lenguaje surge en el proceso del trabajo conjunto,
y a la vez que el trabajo, el lenguaje naci6 como instrumento necesario de
relacion de los hombres con la naturaleza a través de los vinculos que entre
ellos surgian y se consolidaban en el proceso del trabajo de la caza colectiva
de grandes animales, el inicio de la formacion del lenguaje se concatena con el
proceso evolutivo del hombre y la preparacion de utiles para realizar su

trabajo”.

El esfuerzo que el hombre desde sus inicios realizé para sobrevivir por medio
de su trabajo lo llevé a reflejar una comunicacion interactiva dentro de su grupo
social. Se llevé a cabo la preparacion de las herramientas por medio de la

observacion de un individuo a otro e incentivando a nuevas ideas.

La comunicacion cobraba vida en sociedad a través de los pensamientos por
medio de un lenguaje lleno de signos y sonidos el cual fue evolucionando y
creando una comunicacibn mas perfeccionada la cual nos lleva a la
onomatopeya que es la imitacion de sonidos del hombre de la naturaleza ya

gue estos producen algun ruido.



Con respecto a la onomatopeya menciona A.G. Spirkin(1984:105), “tenemos
pues, que no es pequefia la cantidad de palabras de caracter Onomatopéyico
existentes en la lengua, con la particularidad de que se trata de palabras
usuales muy extendidas que expresan conceptos de la vida corriente, formados

en su mayor parte probablemente, en la mas remota antigliedad.

En el transcurso de su largo recorrido, han sido transferidas innumerables
veces de un objeto a otro por asociacién. La onomatopeya presupone que da
intencionadamente un nombre a los objetos y fendmenos separando una de las
propiedades caracteristicas del objeto dado entre las que impresionan el oido

del hombre primitivo.

El estimulo sonoro, también en virtud del principio de la asociacion se enlaz6
en el cerebro del hombre con la imagen visual del objeto, la imitacién de dicho
sonido se produjo por la necesidad sentida de referir algo acerca del objeto a

los deméas miembros de la colectividad”.

La comunicacion segun Carlos Interiano (2003:9) “es el oxigeno de la sociedad;
es el elemento a través del cual el hombre ha hecho posible el avance
cientifico, tecnologico, y en todos los Ordenes de la vida. Por ellos puede
semejarse al plasma en donde se desarrollan todas las relaciones sociales de
produccion de bienes materiales y espirituales. Y en efecto, la humanidad no
habria podido alcanzar los estadios de desarrollo actuales, si no se hubiera
contado con los mecanismos necesarios para la transferencia del conocimiento
y de la experiencia particular de los demas seres humanos que compartian un

mismo nucleo vital”.

Flores de Gortari y Sergio Orozco Gutiérrez sefialan en su libro Hacia una
Comunicacién Administrativa Integral (1980:11) “la comunicacién es la puerta

gue nos permite el acceso al mundo de la cultura”.

En definitiva la comunicacion se ha utilizado desde sefiales mas rudimentarias
hasta la sefal satelital que el ser humano ha inventado de acuerdo a sus

necesidades sociales para su desarrollo y progreso.



De acuerdo a lo que indica E. Pichon. Riviere (2001:89) “El Proceso Grupal de
Psicoandlisis a la Psicologia Social “La comunicacion es la interaccion de las
personas que entran en ella como sujetos. No sélo se trata del influjo de un
sujeto en otro, sino de la interaccién. Para la comunicacion se necesita como
minimo dos personas, cada una de las cuales actia como sujeto, Riviere indica
gue la comunicacion es percepcion por lo que antes de decidirnos a explicar
algo deberemos entender cudl es la parte del elefante que nuestro destinatario
ha tocado, entendiendo asi que es lo que nuestro mensaje transmitira...todo un

juego de imaginacién comunicativa”.

Desglosando ésta concepto para una mejor comprension, se comenta que

la comunicacion:
1. Esun proceso que en general incluye los siguientes pasos:
a) el deseo de un emisor de transmitir un mensaje a un receptor,
b) la codificacion de ese mensaje para que sea comprensible,
c) el envio del mensaje mediante un canal,
d) la recepcion y decodificacion del mensaje por parte del receptor,
e) la respuesta o retroalimentacion del receptor al emisor.

2. Esté conformada por un emisor y un receptor que estan predispuestos a
enviar y/o recibir un mensaje entre ellos.

3. Es un medio que establece una conexidn entre el emisor y el receptor en
un momento dado y en un espacio fisico o virtual determinado.

4. Es utilizada para transmitir, intercambiar o compartir mensajes. Por
tanto, puede ser un proceso dinamico de ida y vuelta entre el emisor y el
receptor o solamente una transmision del emisor al receptor.

5. Hace que las ideas, informacion o significados que son comprensibles

tanto para el emisor como para el receptor fluya entre ambos.



Berelson y Steiner (1964:45) indican que “Es el acto o proceso de transmision
que generalmente se llama comunicacion, consiste en la transmisién de
informacion, ideas, emociones, habilidades, mediante el empleo de signos y

palabras”.

Osgood, (1961:46) sefiala la comunicacién “siempre que una fuente emisora
influencia a otro — el destinatario — mediante la transformacion de sefiales que

pueden ser transferidas por el canal que los liga”.

Pablo Cardona y Pilar Garcia Lombardia (2007:45) indican que la
comunicacion es “la capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera
efectiva, empleando el canal adecuado en el momento oportuno, y
proporcionando datos concretos para respaldar sus observaciones y

conclusiones”.

En conclusion para tener una definicion de La Comunicacion se puede decir
que es la ciencia social que se relaciona necesariamente con todas las demas
ciencias existentes, los estudios en otros campos que no sean en la Ciencia de
la Comunicacibn son muy escasos para que esta ciencia no los pueda

estudiar.



2.1.1 El Proceso de la Comunicacion

Luis Ramiro Beltran (2003:101) indica que “es el proceso de interaccion
social democratica, basada en el intercambio de signos, por el cual los seres
humanos comparten voluntariamente experiencias bajo condiciones libres e

igualitarias de acceso, dialogo y participacion”.

Por lo tanto, la comunicacion es un proceso complejo, de caracter social e
interpersonal, en el que se lleva a cabo un intercambio de informacion, verbal
y no verbal, se ejerce una influencia reciproca y se establece un contacto a
nivel racional y emocional entre los participantes, que puede definirse como
un proceso en el que intervienen dos o mas seres o comunidades humanas
gue comparten experiencias, conocimientos, sentimientos, aunque sea a
distancia, a través de medios artificiales. En este intercambio los seres
humanos establecen relaciones entre si y pasan de la existencia individual

aislada a la existencia social comunitaria.
Los componentes esenciales del Proceso de la Comunicacion.

En la practica, los componentes fundamentales que intervienen en el proceso

de comunicacion corresponden a:

- El emisor (hablante): Elabora el mensaje con una intencion, desarrolla
la idea que desea transmitir, la planifica y la proyecta de acuerdo a su
propésito y codifica la informacion usando simbolos cuyos significados

coinciden con los del receptor.

- El Receptor (oyente): Recibe la informacion o mensaje, lo descodifica,
lo interpreta y lo convierte en informacion significativa. También recibe

el nombre de destinatario.

- El mensaje: conjunto de signos que comunican algo, es el contenido de

la comunicacion.

- Elcanal: Es el medio por que el que se transmite el mensaje.

Segun la seleccion que haga el emisor puede ser: teléfono, correo



electrénico o posatal, memorando, mediante la palabra oral o escrita.
Cabe mencionar que la riqueza del canal depende de las facilidades
gue proporcionen para utilizar muchas vias de manera simultanea
(palabras, gestos, posturas, etc). La retroalimentacion inmediata, verbal
y no verbal. La comunicacion cara a cara constituye el canal de mayor
riqueza, porque permite la mayor cantidad de informacion durante el
acto comunicativo, mientras que los medios escritos de caracter
impersonal como los boletines o informes generales tienen menor
cantidad de matices. En dependencia del tipo de mensaje el emisor
seleccionara el canal, un mensaje rutinario y claro admite canales de
poca riqueza, pero un mensaje complicado y ambiguo es susceptible
de ser mal interpretado, por lo que requiere el empleo de los canales

mas ricos.

El Ruido: Conjunto de factores no planificados que pueden interrumpir

o interferir en la correcta interpretacién del mensaje.

La retroalimentacion: Es el proceso inverso que expresa la reaccion
gue sobre el receptor provocé el mensaje enviado por el emisor, y da a
conocer como este ha revelado el sentido de la informacion recibida, es

decir si el mensaje logro el efecto deseado. Ver figura 1.

Figura 1. Modelo de Comunicacion
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2.1.2 La Comunicacion Organizacional

Las organizaciones de éxito son aquellas que le dan la verdadera importancia a
las comunicaciones y la informacion, ya que ellas han comprendido que éstas
contribuyen en gran parte a mejorar el ambiente comunicativo y el clima
laboral; es decir "dinamizador y animador de las acciones individuales y
colectivas procurando la integracion de esfuerzos y el fortalecimiento de la
institucion™: Maria Isabel Carrefio. Por esto, los miembros garantizan su
conocimiento e identificacion con la organizacion, debido a que ellos se sienten

tenidos en cuenta para el desarrollo de las metas de la organizacion.

La comunicacién organizacional se entiende, segun Carlos Fernandez Collado
(2003:35), como: "Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar
y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones,
aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,

todo ello con el fin de que ésta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos".

Segun Abraham Nosnik (1986:15), para que la funcién sea efectiva dentro y

fuera de la organizacion esta debe ser:

. ABIERTA: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta
hace referencia al medio mas usado por la organizacién para enviar
mensajes tanto al publico interno como externo.

. EVOLUTIVA: Hace énfasis a la comunicacion imprevista que se genera

dentro de una organizacion.

. FLEXIBLE: Permite una comunicacion oportuna entre lo formal e
informal.
. MULTIDIRECCIONAL: Esta maneja la comunicacion de arriba hacia

abajo, de abajo hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.



o INSTRUMENTADA: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque
hoy en dia muchas organizaciones estan funcionando mal, debido a que
las informaciones que circulan dentro de ella no llegan en el momento
adecuado ni utilizan las estructuras apropiadas para que la

comunicacion sea efectiva.
La comunicacion organizacional se mira en cinco perspectivas:

1. COMUNICACION INTERNA: Son actividades que se realizan dentro de una
organizacién para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
empresa por medio de la circulacion de mensajes que se originan a través de
los diversos medios de comunicacién empleados por ella, con el objetivo de
proveer comunicacion, unidon y motivacibn para asi alcanzar las metas

establecidas por la organizacion.

2. COMUNICACION EXTERNA: Todas aquellas comunicaciones que estan
dirigidas a sus publicos externos, con el fin de mantener o perfeccionar las
relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen corporativa de la

organizacion.

3. RELACIONES PUBLICAS: Son las diferentes actividades y programas de
comunicacién que se crean para sostener las buenas relaciones con los

diferentes publicos que forman la organizacion.

4. PUBLICIDAD: Son los diferentes mensajes emitidos a través de los distintos
medios masivos de comunicacion que tienen como objetivo incrementar la

venta de los productos o servicios de la organizacion.

5. PUBLICIDAD INSTITUCIONAL: Se considera como una herramienta de las
relaciones publicas; ya que evoca en el publico una imagen favorable de la

organizacion.



A decir de Teresa del Pilar Nifio (1993:27) "Si concebimos el papel de la
comunicacion en la empresa como determinante en el mantenimiento de las
buenas relaciones interpersonales, debemos asumir una posicion en contra de
las practicas administrativas que fomenten la existencia de una Unica forma de
comunicacién. Es asi como el valor y la importancia de las buenas
comunicaciones en la organizacion se pueden apreciar en situaciones criticas o

de conflictos".



2.2 El Proceso Discursivo

Alberto Vicente Fernandez (2001:11) sefiala que “mientras que Platén ve en la
retdrica un arte de engafios, para persuadir a los ignorantes, Isdcrates dice que
su arte educa al hombre, como el Paidotriba logra el desarrollo fisico del joven,
la funciones de la persuasion se pueden resumir en tres, la primera es Motivar
a la accion, es decir lograr que se le de la interaccibn comunicacional entre el
emisor y el receptor a fin de poder poner en practica la técnica persuasiva; la
segunda es Convencer una vez se encuentre activada la conversacion se trata
de informar con veracidad o falsedad de un hecho; la tercera Refutar es
necesario evitar hacerlo mediante falacias o argumentos falsos que parecen

verdaderos”.

2.2.1 El Discurso

Gaston Fernandez de la Torriente (6:115) menciona que el Discurso es “una
serie de palabras o frases que se emplean para manifestar lo que se piensa o
siente”, aunque el Discurso tiene una estructura muy compleja ya que si se
expresa como se piensa no existe un proceso de orden para enunciar lo que
realmente se quiere decir la congruencia con manifestar lo que se piensa y se
expresa esta enlazado pero debe buscarse la manera mas propia para informar

por medio de la ideologia y formacién de cada persona.

Carlos Interiano en su libro Manual del Discurso Politico (9:12) indica que... “el
discurso siempre lleva una carga intencional y es portador de un mensaje
previamente concebido por el emisor” esto enfatiza que el Discurso puede ser
un mensaje analizado y dirigido con y sin intencién por medio de una estructura

de palabras organizadas por el emisor.

De acuerdo a las dos definiciones anteriores esto nos indica que el Discurso
puede ser un mensaje compuesto por el emisor con el cual puede llevar al

receptor a llevar a cabo una accion que al emisor le pueda favorecer.

El ingrediente principal en el Discurso Persuasivo es refutar o convencer de la

motivaciéon a la accion



2.3 Persuasioén

Es un vehiculo para logar algo que previamente se ha concebido en la mente
del persuasor. Kathleen K. Reardon en su libro Teoria y contexto (2004:31),
dice que persuasion es “La actividad de demostrar y de intentar modificar la
conducta de por lo menos una persona mediante la interaccion simbdlica. Es
una actividad consciente y se produce cuando se registra una amenaza son
suficientemente importantes como para justificar el coste del esfuerzo que

entrafa la persuasion...”.

Entonces se debe de tener presente que la persuasion no es una actividad que
se dé de la casualidad, sino que es una actividad consciente y que busca

modificar la conducta de uno o mas individuos.

La persuasion puede afectar a una persona en diferentes niveles de conciencia
gue son el nivel consciente pre consciente, inconsciente, subconsciente. La
persuasion afectara en el nivel al que el mensaje esté dirigido, aunque muchas
veces el persuasor no esté consciente hacia qué nivel su mensaje afectara a
los individuos. El arte de persuadir actda sobre la inteligencia y la sensibilidad.
Actualmente el idioma se ha visto en la necesidad de diferenciar entre

convencer y persuadir.

G. Bousquie (2002:14) hace la siguiente diferencia: “La conviccion actla sobre
el entendimiento, la persuasion sobre la voluntad. La primera ilumina el
espiritu, la segunda incita a la accion. Convencida una persona no hace mas
gue asentir y creer. Persuadida, estéa decidida a actuar en el sentido en que ha

sido arrastrada”.

La persuasion consta de leyes las cuales ayudan a que se diferencie una con

otra para poder cumplir con el objetivo del persuasor.

La Ley de la compenetracion, esta exhorta al persuasor a que se coloque en el
lugar del interlocutor, para poder persuadir el emisor debera de informarse de
la personalidad del otro, por lo que la persuasion es mas fuerte cuanto mas
completa sea la compenetracion por esto es la primera ley que debe de

adquirirse para que el persuasor pueda adaptarse , que utilice un vocabulario



adecuado, que se ajuste al temperamento, al cardcter, a la inteligencia, a la
educacion, opiniones, gustos y todo lo que pueda direccionar en una forma

positiva con su interlocutor.

La voluntad no es mas que deseos naturales y comunes para todos los
hombres, como el deseo de ser feliz, es algo que nadie puede evitar, como
indica G. Bousquie (2002:17) “no se puede persuadir a una persona con
miedos e inquietudes, por lo tanto el deber del persuasor es darle su lugar al
interlocutor, liberar sus miedos e inquietudes para que se sienta seguro y asi
poder satisfacer sus necesidades. La voluntad no es mas que deseos naturales
y comunes para todos los hombres, como el deseo de ser feliz es algo que
nadie puede evitar, lo que nos persuade mas facilmente, es lo que nos da

placer, el placer es la moneda por la cual damos todo lo que se nos pide”.

G. Bousquie (2002:18) dice que “La ley del agrado es la segunda mas
importante en la persuasion, ya que a cualquier individuo le gusta que le hablen
bien de si mismo, y tal como es en ese preciso momento ya que la persuasion
es mas eficaz cuanto mas grande sea la satisfaccion ya que todo lo que el

interlocutor encuentre agradable lo tomara como verdadero”.

Se debe de evaluar también los aspectos éticos de la persuasion ya que la
misma debe ser valorada de esta forma ya que cumple con los tres procesos,
el primero se involucra a un persuasor para que modifique actitudes o
conductas, el segundo porque se involucra una seleccion ya sea consciente o
inconscientemente de un ato por medio del lenguaje o gestos y por ultimo se
centra en un juicio de parte del persuadido para que evalle si la informacién
del persuasor le conducird a un cambio positivo en su conducta 0 en sus

actitudes.



2.3.1 Logos

Alberto Vicente Fernandez (2001:13) sefiala que la persuasién se mueve por
tres grandes vias, “Logos término utilizado en la antigiiedad y trasladado al
idioma espafiol es una via racional es tomado como principio la razén, esta se
rige por el pensamiento logico, actia por argumentacion, va de causa a efecto
o de efecto a causa. Para utilizar esta via se debe por convencer a un individuo

por su forma de pensar o actuar.
2.3.2 Pathos

Esta se define porque apela a los sentimientos ya que apela al pensamiento
asociativo, obedece a otros parametros, no actta por la argumentacion sino por
la proximidad, por similitud, por simultaneidad, por asociacién emotiva, ya que
el mundo de los sentimientos, de las emociones, es a menudo inconsciente y

con frecuencia es irracional, ilégico o en cuanto menos a légico.
2.3.3 Ethos

Este se refiere a la credibilidad o también al carisma que debe tener el

persuasor para convencer y lograr su objetivo”.



2.4 La Administracion

Harwood F. Merrill (1988:47), se baso en el libro “The Cost of Manufactures
and the Administration of Workshops, Public and Private” por el capitan Henry
Metcalfe, Capitulo Il, paginas 15-24, publicado por John Wiley & Sons, Nueva

York, 1885, transcrito por autorizacion del editor, que la administracion “ se
puede afirmar, como principio general, que en tanto que el Arte busca producir
ciertos efectos, la Ciencia se preocupa, principalmente, por la investigacion de
las causas de esos efectos. La administracién de arsenales y de otros talleres
es, en gran medida, un arte y descansa en la aplicacion de determinados
principios a una gran diversidad de casos que conjuntamente constituyen lo

que se puede llamar la ciencia de la administracion”.

Harwood F. Merill (1988:185), se baso en el libro “ General and Industrial
Management, por Henri Fayol, capitulo IV, paginas 19-42, traducido por el
francés Constance Storrs y publicado por Isaac Pitman & Sons Ltds, Londres
1949, indicando que “la funcibn de la administrativa tiene su Unica
manifestacion a través de los miembros de la organizacion (cuerpo social). En
tanto que las demas funciones ponen en juego el material y las maquinas, la
funcion administrativa opera sélo sobre el personal. La perfeccion y buen
orden de trabajo del cuerpo social descansa sobre cierto numero de
condiciones denominadas indistintamente principios, leyes, reglas. De
preferencia, adoptaré el término principios, aunque disociandolo de toda
sugestion de rigidez porque en las cuestiones administrativas no existe nada
rigido ni absoluto, todo es cuestion de proporcion. Por lo tanto, los principios
son flexibles y susceptibles de adaptacion a cada necesidad; es cuestion de
saber como utilizarlos, lo que constituye un arte dificil que requiere inteligencia,
experiencia, decision y sentido de proporcion. Integrada por la discrecion y la
experiencia, la proporcién es uno de los atributos principales del administrador.
No existe limite para el nimero de principios de administracién, ya que toda
regla o procedimiento administrativo que fortalece el cuerpo social o facilita su

funcionamiento, ocupa un lugar entre los principios”.



George R. Terry (1981:1) “administracion es una actividad, su practica se llama
administrar y quien la realiza es un administrador. Cuando una persona se
convierte en administrador, toma sobre si nuevas obligaciones de indole
totalmente administrativa. Desde el punto de vista adoptado es el de asociar la
administracion con un grupo, es cierto que una persona administra sus
asuntos personales, pero en administracion se hace hincapié en el grupo. La
administracion tiene propoésitos determinados y es intangible. Procura obtener
resultados especificos, expresados por lo comun en términos de objetivos. Los
esfuerzos de grupos contribuyen a estas realizaciones preestablecidas. Es
posible calificar a la administracion como intangible, puesto que no se la puede
ver, sino que se evidencia s6lo por los resultados que produce: adecuado
rendimiento del trabajo, satisfacciones humanas y mejores productos y

servicios.

George R. Terry (1988:2) nos indica que el arte esta ligado a la administraciéon
desde el enfoque que “Arte es el conocimiento practico que permite alcanzar un
resultado deseado. Es la habilidad que se adquiere con la experiencia, la
observacion y el estudio, y la capacidad para aplicar el conocimiento
administrativos asi obtenido. El arte de la administracion exige creatividad,
basada en la comprension de la ciencia de la administracion y condicionada por
ella. Asi, la ciencia y el arte de la administracion se complementan. Si una

mejora también el otro deberia mejorar, se necesita un equilibrio entre ambos.
2.4.1 Historia de la Administracion

George R. Terry (1988:2), indica que “La administracion es tan antigua como el
hombre. En las civilizaciones de antigua Grecia y del Imperio Romano se
encuentran abundantes pruebas de administracion en los registros histéricos
del gobierno. La administracion como tema de estudio formal y de
entrenamiento es de origen a principios del siglo XIX. Cronolégicamente, los
conocimiento formales de los conceptos y de las practicas administrativas,
aparecieron en primer término dentro de las organizaciones gubernamentales y
militares. Fue hasta después, con el surgimiento de la revolucion industrial y el

crecimiento del tamafio de las empresas que empezd realmente un estudio



sistematico de administracion. Durante el periodo inicial posterior a la
revolucioén industrial, la mayor parte de las empresas siguieron conservandose
bastante pequefias. Eran pocas las plantas con mas de cien empleados. Sin
embargo, el ferrocarril modifico este nimero. Las empresas ferrocarriles se
convirtieron en grandes empresas que empleaban a miles y a veces hasta mas
de diez mil personas, por lo general dispersos a través de grandes areas
geogréficas, lo cual creaba una gran necesidad de administradores. Después
de la Guerra civil, las empresas manufactureras empezaron a crecer mucho, y
algunas de ellas llegaron a superar incluso a los grandes ferrocarrileros. El
volumen de operaciones se ha seguido incrementado y a medida que se
expanden las actividades desde las operaciones sencillas de las empresas
ferrocarriles, hasta las operaciones mas complejas de las empresas
manufactureras plenamente desarrolladas, también aumentaron y cambiaron
los problemas que requerian atencién, esto provocé que la administracion se

expandieray a su vez se adaptara.

A lo anterior descrito se puede sumar que la administraciébn es de suma
importancia y ha surgido como una respuesta a una necesidad de las
actividades en conjunto de las personas. A medida que cambia o crecen los
problemas, también la administracion se vera obligada a cambiar. Por lo tanto,
si bien es cierto que la administracion siempre esta en constante desarrollo, en

cierta forma se encuentra siempre con cierto grado de atraso.
2.4.2 Elementos de la administracion

Para resolver un problema organizacional especifico se debe de desarrollar
una gran cantidad de soluciones, las cuales han sido utilizadas en forma
repetida por lo que se le denomina tecnologia. Los sistemas contables para
llevar los registros, los procedimientos de control de la produccién para
programar y controlar el trabajo y las operaciones, los procedimientos de
planificacién, las formas de estructurar las organizaciones y las demas técnicas
similares, constituyen una tecnologia util y amplia que es la base una

administracion exitosa.



2.4.3 Principales Escuelas de la Teoria Administrativa:

e Los enfoques clasicos que se concentran en desarrollar principios
universales.

e Los enfoques del comportamiento humano que se concentran en las
necesidades.

e Los enfoques cuantitativos que se concentran en la aplicacion de
técnicas matematicas.

e Los enfoques modernos que se concentran en la perspectiva de
sistemas de las organizaciones.

e Las tendencias actuales que enfatizan en la excelencia de la calidad y el

servicio.
Las tres ramas del enfoque clasico sobre administracion son:

1) La administracion cientifica.
2) La teoria del proceso administrativo.

3) La organizacion burocrética.
2.4.4. La Administracion Cientifica o Administracion de Labores:

Frederick Winslow Taylor (1911:18), ex-presidente de “The American Society of
Mechanical Engineers” a quien a menudo se le conoce como el padre de la
Administracion cientifica indica: “El objetivo principal de la Administracion ha de
ser asegurar la méxima prosperidad para el patron, junto con la méxima
prosperidad para cada uno de los empleados”, Taylor aplico el concepto de

“estudios y movimientos”.

La palabra “maxima prosperidad” estan empleadas en su sentido mas amplio,
para dar a entender no sélo grandes dividendos para la compafiia o para el
propietario, sino también el desarrollo de todas las ramas del negocio hasta su
estado mas elevado de excelencia, de manera que la prosperidad pueda ser
general y permanente. De igual manera, maxima prosperidad para cada uno de
los empleados significa no so6lo salarios mas elevados que los que
ordinariamente reciben los hombres de su clase, sino que, lo que aun tiene

mayor importancia, significa también la formacién de cada hombre hasta llegar



al estado de su méaxima eficiencia, de manera que, hablando en términos
generales. Sea capaz de hacer la calidad mas elevada del trabajo para el que
lo hace apto su capacidad natural, y significa también darle a hacer esta clase

de trabajo siempre que sea posible.

Los cuatro principios de Taylor (1988:45) de la administracion cientifica son los

siguientes:

1) Desarrollar para cada puesto de trabajo una “Ciencia “que incluya las
reglas de movimiento, herramientas de trabajo estandarizadas y
condiciones laborales apropiadas.

2) Seleccionar cuidadosamente a los trabajadores que posean las
habilidades correctas para realizar el trabajo.

3) Capacitaros cuidadosamente para realizar su trabajo y otorgarles
incentivos adecuados.

4) Apoyarlos mediante una planeacion cuidadosa de sus puestos

La Administracion cientifica persigue la eficiencia de la organizacion mediante
la aplicacion de la ciencia para el analisis de los puestos operacionales; incluye
una seleccion y capacitacion cuidadosa de los trabajadores y un apoyo

adecuado de supervision.

El estudio de tiempos y movimientos es el proceso mediante el cual se aplica la

ciencia para reducir una tarea a sus movimientos fisicos basicos.

Segun Taylor (1988:33) “La Filosofia fundamental de la administracion se basa
en la iniciativa e incentivo para cada colaborador. Por otra parte la
administracion cientifica se convierte en deber, al mismo tiempo que en gusto
de los que se dedican a la administracién, no solo establecer leyes que
sustituyan al empirismo, sino también ensefiar las formas mas rapidas de
trabajo imparcialmente a todos los trabajadores que estan por debajo de ellos.
Los utiles resultados logrados gracias a dichas leyes, son siempre tan grandes
gue cualquier compafia puede muy bien permitirse pagar por el tiempo y los
experimentos que se necesitan para formularlas. Asi pues, bajo la
administracion cientifica, los conocimientos y sistemas exactos y cientificos

habran de sustituir mas temprano o mas tarde y en todas partes las reglas



empiricas. Mientras que bajo el antiguo tipo de administracion empirico, era

imposible trabajar de acuerdo con leyes cientificas”.

Para Henri Fayol (1988:192) “la definicion de administracion se puede delimitar
en todas las operaciones que se desarrollan en las empresas y pueden

repartirse entre los seis grupos siguientes:

-Operaciones técnicas (produccioén, fabricacion, transformacion);
-Operaciones Comerciales (compras, ventas, cambios);

-Operaciones Financieras (busca y gerencia de los capitales);
-Operaciones de Seguridad (proteccion de los bienes y de las personas);

-Operaciones de Contabilidad (inventario, balance, precio de costo, estadistica,

etc);

-Operaciones administrativas (prevision, organizacion, direccién, coordinacion y

control).

Ya sea la empresa simple o compleja, pequefia y grande, estos seis grupos de
operaciones o funciones esenciales existen siempre. Los primeros cinco grupos
son muy conocidos y bastaran unas palabras para delimitarlos con sus
dominios respectivos mientras que el grupo administrativo requiere mas

explicacion”.

Segun Fayol (1988:59) “La funcion administrativa esta encargada de articular el
programa general de accion de la empresa, de constituir el cuerpo social, de
coordinar los esfuerzos, de armonizar los actos. Estas operaciones no forman
parte de las atribuciones de la funcién técnica, como tampoco de las que se
conciernen a las funciones comercial, financiera, de seguridad o de
contabilidad. Constituyen otra funcion distinta que se designa habitualmente on
el nombre de administracion y cuyas atribuciones y limites estan bastante mal

definidos.

La prevision, la organizacion, la coordinacion y el control forman

indiscutiblemente parte de la administracion como se entiende corrientemente.



Habia que estudiar también en ella la direccion, y la misma no es obligatoria, se
podria estudiar la direccion aparte. Sin embargo me he decidido a incorporarla

a la administracion por las razones siguientes:

-El reclutamiento, la formacion del personal y la constitucién del cuerpo social,

gue incumben a la administracion interesan en el mas alto grado a la direccion.

-La mayoria de los principios de direcciébn son principios de administracion.
Administracién y direccion se encuentran relacionadas muy estrechamente.
Desde el solo punto de vista de la facilidad del estudio, habia interés en

agrupar estas dos especies de actuaciones.

-Este agrupamiento tiene, ademas, la ventaja de constituir una funcion muy
importante, digna de atraer y retener la atencion del pablico, al menos en igual
medida que la funcion técnica. Por todo lo cual , he adoptado la definicion

siguiente:
Administrar: es prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar;
Prever, es decir escrutar el futuro y articular el programa de accion.

Organizar, es decir constituir el doble organismo, material y social de la

empresa;
Dirigir, es decir hacer funcionar el personal,

Coordinar, es decir relacionar, unir, armonizar todos los actos y todos los

esfuerzos;

Controlar, es decir procurar que todo se desarrolle de acuerdo con las reglas

establecidas y las 6rdenes dadas.

Comprendida asi la administracion no es ni un privilegio exclusivo, ni una
mision personal del jefe o de los directivos de la empresa; es una funcién que
se reparte, como las demas funciones esenciales, entre la cabeza y los

miembros del cuerpo social.

La funcién administrativa se distingue claramente de las otras cinco funciones

esenciales.



Importa no confundirlas con la gerencia. Ejercer la gerencia es conducir la
empresa hacia su objeto, tratando de sacar el mejor partido de todos los
recursos de que dispone, es asegurar la marcha de las seis funciones

esenciales.

La administracion no es mas que una de las seis funciones cuya marcha debe
asegurar la gerencia. Pero ocupa en el papel de los grandes jefes un lugar tan
grande que a veces puede parecer que ese papel es exclusivamente

administrativo”.



2.4.5 La Ingenieria Industrial y la justicia dentro de la administracion

La ingenieria industrial tuvo su principal despegue con el desarrollo de la
administracion cientifica desarrollada por Frederick Taylor, Gilbreth y otros. El
principal esfuerzo, entonces y en la actualidad, es el de estudiar el trabajo,
desglosandolo en sus principales operaciones y movimientos, y mediante su
analisis de eliminar todas las operaciones innecesarias o mejorando aquellos
procesos que no puedan ser eliminados. Realmente se refiere al proceso de
racionalizaciéon de la tecnologia de conversion. Sin embargo, desde sus inicios,
la ingenieria industrial o la administracion cientifica se ha preocupado por el
individuo que realiza el trabajo dentro del proceso técnico. El principio bésico
ha sido el disefar el trabajo, que ademéas de cumplir con ciertos requisitos
tecnoldégicos también estuviera dentro de las capacidades humanas para su
realizacion. Po lo tanto, la segunda area de estudio ha sido el movimiento

humano, asi como las capacidades humanas relativas al esfuerzo y fatiga.
2.4.6 Lateoria del Proceso administrativo

Un segundo Enfoque clasico de la Administracion se basa en los intentos por

documentar y comprender las experiencias de los administradores de éxito.

El fayolismo, segun ha dicho uno de sus propagandistas, es “una escuela de
jefes”. Fayol ha puesto al servicio de esa idea su gran experiencia industrial y
puede decirse que el éxito ha consistido precisamente en colocarse en un
término medio al alcance de todos. La definicion que el da a su doctrina es esta
(1988:58): “Se puede decir que hasta ahora el empirismo ha reinado en la
administracion de los negocios. Cada jefe gobierna a su manera sin
inquietarse por saber si hay leyes que rijan la materia. La ausencia de doctrina
deja libre curso a todas las fantasias. Hay que introducir el método
experimental como Claudio Bernard lo introdujo en la medicina. Es decir:
observar, recoger, clasificar e interpretar los hechos. Instituir experiencias.
Sacar reglas”. Se puede decir que para el fayolismo toda administracion
significa prevision, organizacion, mando, coordinacion y fiscalizacion es decir

gue en la actualidad se conoce como las reglas de Fayol.



Conceptos de las Reglas de Administracion de Fayol:

- Planeacién-Prevision: Elaborar un plan de accién para el futuro.

- Organizacion: Proporcionar y movilizar recursos para
Implementar el plan.

- Direccion-mando: Dirigir, seleccionar y evaluar a los
trabajadores con el fin de lograr el mejor
trabajo para el logro del plan.

- Coordinacion: Integrar todos los esfuerzos y asegurar que se
comparta la informacion y se resuelvan los
problemas.

- Contro-fiscalizacion: Garantizar que las cosas sucedan de acuerdo
Con el plan y emprender la accion correctiva

necesaria.

Todavia mas importante Henri Fayol (1916:98) creia que la administracién se
podia ensefar. Fayol decia que: “ Mi doctrina administrativa, tiene por objeto
facilitar el gobierno de Empresas, sean industriales, sean militares o de
cualquier indole. Sus principios, sus reglas y sus procedimientos deben pues,
responder tanto a las necesidades del ejército como a las necesidades de la

industria”.

Para Fayol “la administraciébn no es ni un privilegio exclusivo ni una carga
personal del jefe o de los directores de la empresa: es una funcidon que se
reparte, como las otras funciones esenciales, entre la cabeza y los miembros
del cuerpo social”. El principio base del fayolismo es este: “En toda clase de
Empresas, la capacidad esencial de los agentes inferiores es la capacidad
profesional caracteristica de la empresa y la capacidad esencial de los grandes

jefes es la capacidad administrativa”.

Follett pensaba que “convertir a cada empleado en propietario del negocio

crearia sentimientos de responsabilidad colectiva”.



2.4.7 Laorganizaciéon Burocratica:

Max Weber fue un intelectual aleman que desarroll6 sus ideas en reaccién a lo
que él consideraba deficiencias del desempefio en las Organizaciones de su
tiempo. En la esencia del pensamiento de Weber se encontraba una forma
especifica de organizacién que en su opinidon podria corregir los problemas,
esta era la Burocracia, que es una forma racional y eficiente de organizacion

gue tiene como base la légica, el orden y la autoridad legitima.

Entre las posibles desventajas de la burocracia se incluyen: papeleo excesivo,
lentitud para resolver problemas, rigidez ante las necesidades cambiantes del

cliente, resistencia al cambio y apatia del empleado.
2.4.8 Enfoques del Comportamiento Humano en Administracion

Los enfoques del comportamiento humano afirman que los seres humanos son
sociables y buscan la realizacién propia. Se presupone que la gente en el
trabajo busca relaciones sociales satisfactorias, responde a presiones de grupo

y persigue la satisfaccion personal.

Los histéricos estudios Hawthorne indicaron que el comportamiento en el
trabajo recibe la influencia de fuerzas sociales y psicolégicas, y que el

desempefio laboral puede mejorarse a través de mejores relacione humanas.

La jerarquia de las necesidades humanas de Abraham Maslow planteé el
concepto de autorrealizacion y el potencial de los seres humanos para

experimentar satisfaccion personal en su trabajo.

Douglas McGregor exhort6é a los administradores a alejarse de las ideas de la
Teoria X (presupone que a las personas les disgusta el trabajo) para adoptar la
Teoria Y, que considera al ser humano como independiente, responsable y

capaz de auto dirigirse en su trabajo.

Chris Argyris sefialé que los individuos en el lugar de trabajo son adultos, que
podrian reaccionar negativamente cuando los restringen practicas

administrativas estrictas y estructuras organizacionales rigidas



2.4.9 Enfoques modernos de la Administracion

Los enfoques modernos de la administracion reconocen que ningin modelo o
teoria tiene una aplicacion universal en todas las situaciones o excluyendo a

los otros.

Entre los fundamentos claves de los enfoques modernos de la administracion
se incluyen el enfoque de sistemas de las organizaciones y teoria de las

contingencias.

Las organizaciones son sistemas abiertos y complejos que interactian con su

ambiente externo para transformar recursos de entrada en productos finales.

La adquisicion de recursos y la satisfaccién del cliente son requerimientos

importantes en la relacion entre la Organizacion y su entorno.

Las Organizaciones estdn compuestas por muchos subsistemas internos que
deben trabajar juntos de manera Coordinada para apoyar el éxito de la

Organizacion en su conjunto.

La teoria de las contingencias evita los razonamientos que abogan por “Una
forma Unica y mejor” de hacer las cosas, y reconoce la necesidad de
comprender las diferencias de cada situacion para responder a estas

apropiadamente.



2.4.10 Administracion por Valores
(EN SUS SIGLAS CONOCIDA COMO APV)

La administracion por valores es un proceso que incentiva a todos los
colaboradores a alcanzar la excelencia sobre cualquier desempefio dentro de
una organizacion, es decir, cualquiera que sea su posicion tiene que pensar,

sentir y actuar como lideres.

La Administracién por Valores permite a la organizacion definir y adoptar los
valores sobre los cuales basara sus decisiones, para lograr una mejor
excelencia, eficiencia operacional y competitiva. Las personas hacen que el
proceso de Administracion por Valores funcione ya que la APV actia en las
personas; los valores son el unico fendmeno que se puede mover a través de

un grupo de personas de tal manera que las deja alineadas.
El Proceso de APV consta de tres fases:
% Aclarar su mision y sus valores
% Comunicacion

< Alinear

2.4.11 Caracteristicas Estructurales de los Objetivos

Se hace énfasis en el autoandlisis del desempefio y, en consecuencia, en el
autocontrol, en relacién con los resultados obtenidos frente a las metas

preestablecidas.



2.4.12 Proceso SPOP
(Solucién de Problemas Orientadas a las Personas)
a. Respeto
Consiste en saber valorar los intereses y necesidades de otro individuo
b. Honestidad

Es una cualidad humana que consiste en comportarse y expresarse con

coherencia y sinceridad (decir la verdad).
c. Responsabilidad

Es el compromiso que implica la consideracion del impacto positivo o negativo

de una decisién. Es un valor que esta en la conciencia de la persona.



2.4.13 Administracion por Objetivos
(EN SUS SIGLAS CONOCIDAD POR APO)

= La administracién por objetivos surgié como método de evaluacion y
control sobre el desempefio de areas y organizaciones en crecimiento

rapido.

= La APO es un proceso por el cual los gerentes, principal y subordinado,

de una organizacion identifican objetivos comunes.

= La administracion por objetivos es un modelo de administracion a través
del cual todos los gerentes de un organizacion establecen metas para

sus areas.
2.4.14 Caracteristicas Estructurales de los objetivos.
= - Los individuos fijan propdsitos a largo y a corto plazo.

= - Los objetivos y metas deben ser coherentes, ademas de estar

coordinados en los respectivos niveles y areas de la organizacion.
2.4.15 Seleccidén de objetivos

Buscar las actividades que tengan mayor impacto sobre los resultados y asi

mismo utilizar un lenguaje comprensible para el colaborador.
2.4.16 Establecer los objetivos
Las reglas y criterios se dividen en:
Objetivos por escrito
Objetivos por separado
Fecha limite para alcanzarlos
Objetivos Especificos

Principios de la administracion.



2.4.17 Caracteristicas Principales de la APO
Objetivos entre el coach y el coacheé.
Objetivos por cada equipo de trabajo.
Interrelacion de objetivos por cada equipo de trabajo.
Apoyo constante del coach durante el inicio del proyecto.
Participacion activa de la direccion.
Evaluacion permanente, revision y reciclaje de los planes.

Elaboracion de planes tacticos y planes operacionales.



2.4.18 Implementacién de la APO
a. Nivel por nivel segun Franklin Covey
b. Solo por equipo

c. Todos los equipos al mismo tiempo

Ventajas
v" Comprensién a fondo por cada gerente
v' Mas oportunidad de corregir a medida que se gana experiencia
v/ Cada nivel se convierte en maestro para cada nivel

v El sistema queda mas a la medida para la organizacion

Desventajas
v' Consume mas tiempo en su aplicacion
v' Se duplica el adiestramiento
v Ciertos niveles operan sobre la APO mientras otros no
v/ La alta gerencia invierte tiempo y esfuerzo en reuniones
v Confusion temporal en los miembros inferiores

v" Comunicado la decision de su aplicacion.



2.4.19Ventajas y Desventajas de la APO
Ventajas
v Claridad en los objetivos.
v' Perfeccionamiento de la planeacion.
v’ Estandares claros para el control.
v" Aumento de la motivacion.
v Evaluacién mas objetiva.

v" Incremento de la moral.

Desventajas
v Aprobacién por objetivos incompatibles.
v/ Exceso de papeleo.

v’ Enfasis en resultados mas facilmente cuantificables que sobre los mas

importante.

v' Seguimiento rigido de objetivos que bien podrian desecharse.



2.5 Desarrollo de Habilidades y de entrenamiento
Tipos de Procesos
2.5.1 Proceso deinnovacion

Es la habilidad de innovar, crear nuevos productos, servicios o sistemas, y se
desarrollen, se ha estudiado de diferentes formas a través del tiempo. Algunos
investigadores han buscado descubrir y comprender lo que “hace” a una
persona creativa y otros han examinado el tipo de ambiente que estimula el

esfuerzo creativo y le permite prosperar.

Al momento de reconocer y fomentar la fluidez de las ideas se facilita el
proceso de innovacién para resolver problemas y para lograr la mejora continua
con el fin de tener un ambiente seguro para el intercambio y el flujo de las ideas

en cada individuo.

El coach debe seguir el proceso de innovacion el cual esta disefiado con los
pasos necesarios para transformar una visién en una realidad. Una vez que
sea comprendido, este proceso serd aplicado al entorno del coacheé en
cualquier area donde se necesite innovacion y mejores meétodos para hacer las

cosas.
¢ Qué es el proceso creativo?

Es la serie de pasos ordenados a través de los cuales una persona o un grupo
de personas utilizan los principios del pensamiento creativo para analizar
problema u oportunidad de una manera sistematica, neutral, y aparentemente

no convencional.



Diversas encuestas han demostrado que la habilidad de pensar creativamente,
analizar los problemas y las oportunidades de formas nuevas e innovadoras es
una de las habilidades mas valoradas entre los administradores dentro de
organizaciones comprometidas a la mejora continua, ya que las de las ideas
creativas resultan nuevos descubrimientos, mejores formas de hacer las cosas,
reduccion de costos y desempefio mejorado para individuos de negocios que

Su entorno opera en ambientes muy modernos.

Por eso se dice que la innovacion debe ser considerada y administrada como

un recurso con el unico objetivo de satisfacer a la comunidad.

Para manejar de una forma Optima este recurso se muestra los pasos
necesarios con su propia descripcion desde una perspectiva de producto o

servicio.
2.5.2 Visualizacion

Es el concepto que se tiene de una “cosa” con la cual se desea proyectar una
oportunidad de mejora y la concentracion que se le tenga para ir en bisqueda

la cuspide.
2.5.3 Encontrar Hechos

Son los detalles positivos 0 negativos de la “cosa” los mismos se encuentran
fijados en los hechos, en este término interviene ¢ quién?, ¢donde?, ¢cuando?,
SqQué?, ¢por qué? Y ¢como?, de las situaciones , esto se enfocara a dar una
respuesta los cuales son los sintomas o causas y los mismos se eliminan se

guiara al camino de la resolucién de los retos.

Al momento de ubicar los hechos con el cuestionamiento anterior se debe de
tener en cuenta que es mas peligroso encontrar una solucién correcta al
problema equivocado que la solucién equivocada al problema correcto. Esto
da como resultado que las oportunidades o problemas pueden ubicarse por

prioridades (mayor a menor).



2.5.4 Encontrar el problema

Es la forma en que se plantea la pregunta del problema ya que la misma
entregara las ideas creativas o juicios. El objetivo de plantear de la mejor
manera el problema es a minimizar a realizar juicios antes de tiempo ya sea

este mental o verbal al entorno laboral.
2.5.5 Encontrar Ideas

En esta etapa viene la lluvia de ideas o brains forming denominado en inglés, la
mejor forma de poder llevar a cabo este proceso es guiar a los individuos a que
realicen sus ideas por medio escrito tantas como les sean posibles ya que en
esta parte solo se tomara nota de la cantidad y no de la calidad sin realizar

juicios anticipados del entorno.
2.5.6 Encontrar Soluciones

Se inician los juicios y se estimula que el coacheé haya escrito lo mas que se
pudiese y mostrarlas para iniciar el proceso de confianza y realizar la creacién

de la mejor idea con el apilamiento de varias.
2.5.7 Aceptacion de lo encontrado

El involucramiento de la mejor idea a otros coacheé no es un camino facil a
seguir, se resume que el proceso de innovacioén no es una técnica lineal ya que
si el entorno no se encuentra totalmente convencido puede iniciar un nuevo

problema.
2.5.8 Implementacion

Al momento de tener los dos hemisferios y encontrar el problema y sus
respectivas soluciones se deben colocar en accién con un cronograma hasta

gue la solucién se complete a un cien por ciento.



2.5.9 Seguimiento

La motivacion juega un papel importante ya que el mismo apoya al

cumplimiento en el tiempo estipulado.
2.5.10 Evaluacion.

Al completar el tiempo programado se verifica si la solucion con la calidad de

ideas ofrecidas cumplié con el planteamiento del problema.

= Encontrar
. Hechos

Encontrar el
Problema

Encontrar
Ideas

~Aceptacion de
encontrado

- - F
s Evaluacion




2.5.11 Proceso de Planeacién
¢, Como deberia ser?

En este paso es lo que se desea lograr y cuales son los beneficios de los
demas coacheeés.

¢, Como es?

El coach realiza una estimacion completa de la situacion tanto interna como
externa para obtener un entendimiento claro de los factores que pueden ayudar

u obstaculizar sus escuerzos y de esta manera pueden fijar metas realistas.
2.5.12 Metas

Son las que forman la base para la mayoria de las decisiones ejecutivas
importantes. Sin una meta establecida las personas estan dirigidas a tareas no
a metas orientadas a resultados. La forma ideal de una meta es dividirlas en
partes y puedan contabilizarse dia a dia para que apoyen a lograr la meta

global al tiempo estipulado.
Pasos de Accion

Son todos los planes y programas de seguimiento para asegurar el logro de los
resultados deseados si son atendidos bajo una base consistente y continua. Se
realiza un plan de accion efectivo, bien organizado y preparado para el logro de
las metas. Los pasos de accién deben de ser resumidos de la siguiente

manera:
Requisitos para lograr las metas fijadas
¢, Quién hara la parte de cada trabajo?
¢,Como cuadran las diferentes partes?
Las condiciones que facilitaran u obstaculizaran el logro de las metas

El tiempo que se deben de poner en efecto los planes e ideas



2.5.13 Costo

Cada actividad administrativas o familiar debe de tener un costo-efectivas,
todos los planes deben de considerar los costos de las personas, material y el

tiempo.
2.5.14 Tablas de tiempo

Son fechas limites que cada colaborador debe de tener conocimiento para que

se ejecute el plan en el tiempo programado.
2.5.15 Implementacién

Es el compromiso de los resultados acordados con anticipacion, de tal manera

que unifique y se acorde para poner el plan en accion.
2.5.16 Seguimiento

Son los sistemas que se deben de mantener en medicion para el mejor
desempefo efectivo de cualquier desviacion del plan y se pueda tomar en
consideracion cualquier accion correctiva en el momento de cualquier
desviacién. Se enfocan en los factores que puedan interferir con el logro de los
resultados deseados, y permanecen alertas a los indicadores que les advierten

de problemas potenciales.



2.5.17 Proceso de desempeiio

Las metas deben de estar altamente y claramente definidas. Al convertir los
objetivos de una organizacién a tareas diarias es el lado del proceso de la
administracion del desempefio. En esta etapa del proceso es importante no
solamente saber “que hacer”, también es importante saber “cOmo”, “por qué” y
“que tan bien o que tan seguido” con esto todos los que se encuentren dentro

del colaborador podran aportar sus mejores ideas.

Este proceso seré designado o llamado DRD (descripcion de los resultados del
desempefio) permite al coach o lider a trazar un camino a partir de la mision, la
vision y de los valores para convertirlos a objetivos de trabajo medibles. La
DRD no solo ayuda a descubrir y a delinear las funciones individuales de
trabajo sino que mide definitivamente el cumplimiento exitoso de aquellas areas

de resultados claves a través de estandares de desempefio.

Es decir que establece un compromiso individual bien definido para con el
propio equipo de trabajo, departamento, asi como para la empresa. La Unica
forma de lograr este objetivo es que el coach diariamente enfoque al coacheé

en la mision, vision, valores y los objetivos del trabajo.

Es importante mencionar que las personas usan la tecnologia para monitorear
la velocidad y el desempefio de un vehiculo, computadora, fax u otro equipo
para determinar la rentabilidad y todos los estandares relevantes del
desempefio, asi como esto los coach pueden ayudar a definir el desempefio al
identificar, medir, monitorear el desempefio personal y minimizar la necesidad

de sistemas tradicionales de mediciones y disciplina.



2.6 BASES CONCEPTUALES DEL COACHING
2.6.1 ¢Por quéy paraqué coaching con un individuo?

Desarrollar las competencias convencionales y relacionales, por medio de
estrategias de intervencion para que el coacheé tenga un incremento de
conciencia y responsabilizacion en los diversos roles de la vida y por este

medio lograr acceder y fortalecer el potencial pleno.

La direccidén que se encuentra enfocada el coaching servira para el desarrollo
del talento humano en areas empresariales, educativas y terapéuticas con el
Unico objeto de incrementar sus modelos mentales para incrementar la
efectividad de las acciones y la misma sea utilizada para futuros profesionales

dentro del area de comunicacion.

El origen del coaching data de Francia, ya que se denomino asi por el coche o
carruaje tirado por caballos los cuales podian llevar un promedio de seis
personas, luego fue un arte ya que se convirtio en un deporte en el cual los
caballos eran dirigidos por un individuo en este caso el coach y al pasajero
denominado coacheé y al carruaje se asocia con los medios especializados
para canalizar a donde se quiere llevar a los coacheé y de alli surge la palabra

coaching.
2.6.2 Estructura de Liderazgo

Joseph Litterer (1984), sefiala que “un lider es una persona quien ejerce
considerable influencia, siendo capaz de combinar los objetivos, de dirigir
esfuerzos para alcanzarlos, repartiendo recompensas o bien administrando
castigos y sanciones, Por consiguiente, aun cuando el lider del grupo por lo
comun estd mas vinculado con las normas del grupo que los demas miembros,
al mismo tiempo a él se le permite alejarse mas de ellas. No es notablemente
gue los grupos (es especial los grupos informales) hayan de tener dos lideres.
Uno de ellos es el encargado de realizar las tareas y que se alcancen los
objetivos para los cuales se formé el grupo; el otro se encarga de resolver los
problemas tanto sociales como emocionales dentro del grupo. Esta persona

trata de actuar como pacificador en las discusiones entre otros miembros o



bien podra observar que algunos miembros timidos del grupo, son
menospreciados en su intento de que se les dé reconocimiento, siendo él la
persona que se encargue de que se les brinde tal reconocimiento. En muchos
grupos de trabajo existe una estructuracion perfectamente definida, la cual se
basa en las destrezas o bien en la antigiiedad, asi como en otras dimensiones

brinda prestigio”.

Ante todo, liderazgo significa orientacién. No cabe un lider desorientado. El

lider necesita un puerto de llegada, un propdsito, una misién que cumplir.

La vision del liderazgo la cual se basa en comportamientos especificos y
medibles de los directivos, a los cuales se les denomina competencias. Segun
Cardona (2007:47) “ El punto de partida de liderazgo es el reconocimiento de
gue el lider no llega a serlo porque haya nacido con una personalidad concreta
0 unos rasgos determinados, al menos no Unicamente por ello, un directivo
desarrolla el liderazgo a base de formacion, aprendizaje y esfuerzo personal.
Ademas un directivo puede perder ciertas competencias criticas de liderazgo si
no mantiene una actitud de aprendizaje y mejora personal. Esto da al liderazgo
un caracter menos excepcional y mas humilde que otras concepciones mas —
carismaticas-, en las que los lideres son seres excepcionales, sin errores y

practicamente intocables”.

Segun Stogdill (1974:22), el enfoque del liderazgo basado en rasgos de
personalidad es uno de las primeras aproximaciones al tema, en las primera
mitad del siglo XX, también llamado el enfoque “de los grandes hombres”, la
mayor parte de las investigaciones se centraban en el analisis de los rasgos de
personalidad de grandes personajes de la historia y su entorno econdémico y
social con el fin de descubrir el grupo de caracteristicas que les eran comunes
y que, de esta forma, definirian el liderazgo. Este enfoque fue cuestionado a
mediados del siglo XX por Stogdill al sugerir que no existia un conjunto
consistente de rasgos o0 caracteristicas de personalidad que permitiera

diferenciar a los lideres de quienes no lo son.

Burns (1978:44), definir el liderazgo como: “el proceso por el cual los lideres

inducen y animan a los seguidores a conseguir ciertos objetivos que encarnan



los valores, motivaciones, necesidades y expectativas de ambas partes, lider y
seguidores. La relacion que les une no tiene como base Unicamente el poder,
sino que se sustenta en la reciprocidad mutua de las verdaderas necesidades

gue han de ser atendidas”.

Segun Lussier y Achua (2002:6) indican que el Liderazgo es “El proceso en el
cual influyen los lideres sobre seguidores y viceversa, para lograr los objetivos

de una organizacion a través del cambio”.

Modelo de Liderazgo de Blanchard —Grafico 1

Apoyo: alto Apoyo: alto
Direccioén: bajo Direccion: alto
APOYO COACHING
DELEGACION DIRECCION
Apoyo: bajo Apoyo: bajo
Direccidn: bajo Direccion: alto

Los estilos de liderazgo se refieren a pautas de comportamiento del individuo e
incluyen tanto los comportamientos de direccion (tareas) como los de apoyo
(relaciones). Los primeros estan orientados al logro de los objetivos a través de

la definicion de metas y tareas, métodos de evaluacion, etc.

Los comportamientos de apoyo buscan el bienestar de los colaboradores
consigo mismos y con la situacién, a través de comportamientos concretos
como la solicitud de feedback, la escucha activa, la ayuda en la resolucién de
problemas, etc. A partir de la combinacion de los dos factores (direccion y
apoyo), y tal como se muestra en el gréfico anterior Blanchard establece 4
estilos de liderazgo: Direccion, Coaching, Apoyo y Delegacion y el que mas
establece relacion empresarial es el Coaching en el cual se enfocara dentro del

proyecto posteriormente.



2.6.3 Temas Administrativos de Actualidad

Entre los temas claves a considerar ahora se incluyen la presién continua para

lograr la calidad, la globalizacion y la importancia del liderazgo

Calidad es un grado de excelencia o indicador de desempefio, definido también
como la capacidad para satisfacer las necesidades del cliente al cien por ciento

del tiempo.

Actualmente la economia globalizada es una influencia muy poderosa en las
organizaciones y abundan las oportunidades para aprender nuevas formas de

administrar a partir de la practica de otros paises.

Por otro lado, Los lideres juegan un papel importante en la creacion del estado
de animo de la sociedad. Pueden servir como simbolo de la unidad moral de la
sociedad. Pueden expresar los valores que la mantiene unida, y aun mas
importante, pueden concebir y articular metas que alejan a las personas de sus
preocupaciones sin importancia, de los conflictos que desgarran a una
sociedad, y los unan en la busqueda de objetivos que merezcan sus mejores

esfuerzos.
El gerente del Siglo XXI debe ser:

- Un estratega Global.

- Maestro en tecnologia.
- Politico consumado.

- Lider/Motivador.

El Dr. Laurence Lyons sefiala en su libro Coaching, La udltima palabra en
desarrollo de Liderazgo (2004:1) que “El Coaching ayuda a que cada ejecutivo
trace su propia ruta para conseguir sus objetivos personales y los de la
organizacién. Cuando se consolida la ruta, transforma a los gerentes de hoy

en los lideres del mafana”.



2.6.4 Coaching

Ken Blanchard (2001:5) sefiala que “Es un proceso altamente enfocado que
desarrolla potencial y maximiza el desempefio tanto a nivel individual como
organizacional. Cuando el coaching se lleva de una forma individual en un
ambiente de completa confidencialidad, ayuda a que las personas tengan mas
claridad de lo que se espera de ellas, a que logren deshacerse de limitaciones
auto-impuestas, y a incrementar la confianza en si mismos para poder

maximizar sus fortalezas y poder ayudar a otros a hacer lo mismo”.

Segun Joseph A. Litterer (1984:234-235) “es la capacidad de ayudar a
desarrollar el potencial de cada persona y el término coach procede del mundo
del deporte, y con él se designa a la figura del entrenador personal. Este
término es utilizado desde hace varios siglos desde la época de Platon, pero
desde hace 10 afios ha tomado un avance positivo ha sido utilizado con los
entrenadores del deporte pero se ha utilizado en las empresas como coaching
empresarial, apoyando a que cada miembro maximice sus habilidades, sus
conductas, sus propios objetivos para el cumplimiento de una meta”. La
ventaja que brinda esta herramienta se encuentra en el trabajo mismo el cual
es utilizado como medio de aprendizaje por lo que las nuevas destrezas son
aprendidas a través de tareas enfocadas en las propias atribuciones del
colaborador de esta manera el coacheé tiene la oportunidad de practicar en el

momento lo que se le ha indicado.

Su incorporacién al contexto directivo ha sido muy relevante en los ultimos
afios. Como afirma Vilallonga, (2003:150) “el coaching no es una técnica sino
un proceso a vivir. Al igual que el desarrollo fisico de una persona no consiste
propiamente en conocer las técnicas para tener una buena salud sino en ser
capaz de incorporar habitos en la vida diaria que le permitan mejorar y
potenciar su salud fisica, de nada serviria al directivo conocer las mejores
herramientas de gestion si no es capaz de llevarlas a la practica en su gestion
diaria. (...) El coaching se puede definir como el proceso que lleva a poner en
practica el despliegue de potencialidades y el desarrollo de las capacidades

profesionales”.



El coaching se aplica a una direccién por competencias, empresas en las que
el colaborador es considerado el capital mas preciado. Pablo Cardona indica

gue” es la capacidad de ayudar a desarrollar el potencial de cada persona”.

Es importante que siempre se tome en cuenta que puede existir un coach fuera
de la empresa pero no se debe de perder la linea de visibilidad que el coach
gue debe dirigir a sus colaboradores debe ser el jefe inmediato ya que con esto
el lider mejora continuamente sus propias competencias y mejora su capacidad
de liderazgo, el coaching por decirlo directamente es uno de los componentes

esenciales del liderazgo.
2.6.5 Estilos de coaching: tipos y niveles

Un proceso de mejora personal es algo individual, propio de cada persona que
decide iniciarlo. Ha de adaptarse a su perfil, a sus condiciones expectativas,
intereses, etc. Por ello, y a pesar de que establezcamos unas pautas generales
para el proceso de coaching, es importante no perder de vista el hecho de que
el perfil de la persona asesorada y también el del coach, va a determinar el
estilo adecuado en cada caso. En concreto, dado que el coaching en si mismo
un proceso de comunicacion entre dos personas 0 mas, el estilo que se adopte
dependera de la personalidad de ambas. En general, el coach efectivo debe
tratar de adaptarse a la personalidad del asesorado, aunque sin llegar a
extremos artificiales que desnaturalizarian la relacion y podrian dafiar la

confianza del asesorado en el coach.

Ademas de los perfiles de personalidad, el estilo de coaching dependera del
grado de conocimiento que la persona asesorada tenga de sus propias areas
de mejora y fortalezas (tipos de coaching) y de las competencias concretas que

se vayan a mejorar (niveles de coaching).



2.6.6 Tipos de coaching

Pablo Cardona y Pilar Garcia Lombardia (2007:127) indican que “en este punto
es importante el buen diagndstico de competencias, ya que el mismo no debe
ser interpretado como un juicio de valor, sino que su principal utilidad es aportar
informacion relevante sobre las areas de mejora y las fortalezas de la persona.
Constituye una fuente de informacion relevante para el coach, aunque no la
Unica, su propia experiencia también juega un papel fundamental a la hora de
determinar qué estilo de coaching es el mas adecuado. No obstante, respecto
a las apreciaciones subjetivas del coach, por muy acertadas que resulten, es

mas dificil lograr un acuerdo inicial con la persona asesorada”.

COACHING DE CHOQUE COACHING DE EXCELENCIA

Las fortalezas del evaluado son Acuerdo respecto a las fortalezas
areas de mejora para los demas.

COACHING DE APOYO COACHING DEL REFUERZO

Acuerdo respecto a las areas de mejora Las areas de mejora del evaluado
son fortalezas para los demas.

AREAS DE MEJORA FORTALEZAS

Pablo Cardona y Pilar Garcia Lombardia (2007:131) “Los diferentes tipos de
coaching varian en funcion de una serie de factores relevantes que
caracterizan cada una de las situaciones. Uno de estos factores es la reaccion
esperada de la persona que recibe el feed-back. Es evidente que esta reaccion
no es la misma si la evaluacion externa coincide con la autoevaluacion que si

difiere notablemente”.



Cuadro con Tipos de Coaching

Pablo Cardona y Pilar Garcia Lombardia (2007:132)

TIPOS DE COACHING

OBJETIVOS

DE APOYO
- Reaccion: aceptacion
- Peligro: pesimismo respecto a

las posibilidades de mejora.
- Reto: sustituir el conformismo

por motivacion a mejorar.

Desarrollar la voluntad y la disciplina
para vencer habitos que seguramente
estan muy arraigados, puesto que hay
acuerdo de distintas fuentes sobre su
carencia

DE EXCELENCIA
- Reaccion: reafirmacion.
- Peligro: autocomplacencia, no

percibir la necesidad de
mejorar.

- Reto: sustituir la
autocomplacencia inicial por

motivacién hacia la excelencia
personal.

Construir un plan de excelencia
personal sobre las fortalezas
reconocidas, a través de un plan de
mejora permanente.

Mostar la responsabilidad que implica
tener un alto reconocimiento de
fortalezas.

DE REFUERZO
- Reaccion: sorpresa.
- Peligro: mejora irreal
autoestima
- Reto: evitar la mejora artificial
de la autoestima insistiendo en
las areas de mejora

de la

Andlisis de las causas de la baja
autoevaluacion de esas
competencias.

Mejorar el autoconocimiento.
Introducir el habito de solicitar feed-
back de forma periddica.

DE CHOQUE

- Reaccion:
rechazo, defensa.

- Peligro: negacion
resltados y por
desinterés por mejorar

- Reto: superar el rechazo incial
y sustituirlo por una actitud
abierta al cambio y al
aprendizaje

incredulidad,

de los

tanto,

Aceptacion al feed-back

Mejorar el autoconocimiento 'y
favorecer la observacion objetiva del
propio  comportamiento 'y  sus
consecuencias.

Introducir el habito de solicitar feed-
back de forma periédica.




2.6.7 El directivo como coach

Pablo Cardona y Pilar Garcia Lombardia (2007:134) “El objetivo del coaching
es ayudar al desarrollo del potencial de las personas. En este sentido, es tarea
esencial de un directivo ser coach de su gente, es decir, dirigirles de forma que
desarrollen todo su potencial profesional. Esa forma de dirigir no sélo es
deseable para los empleados, sino que también el directivo-coach se ve
inmerso en un proceso de aprendizaje muy notable. La relacién de confianza
gue esta en la base del coaching se convierte, ademas, en el motor de la

mejora continua del equipo.

Pero a la hora de poner en marcha los planes y acciones concretos necesarios
para su logro, los directivos se encuentran con una dificultad la falta de tiempo.
Ante la idea de tener una serie de entrevistas personales realizar andlisis de
potencial, planes de seguimiento, etc., hasta el directivo mas convencido de los
beneficios del coaching puede sentir la frustracion de buscar un hueco en su
agenda y encontrarla absolutamente llena. Antes de abandonar, es importante
que los directivos tengan una idea mas concreta en qué consiste exactamente

hacer coaching a sus subordinados.

Lo primero que debe saber cualquier directivo es que desee convertirse en
coach de sus colaboradores es qué tareas y acciones concretas requerira dicha
actividad:

- Recoger informacién sobre el asesorado a través de algun método de

evaluacion.
- Ayudarle a elaborar un plan de mejora.
- Acompaniarle en el proceso de desarrollo.

En definitiva el directivo que decide iniciar un proceso de coaching con sus
colaboradores o subordinados debe tener en cuenta que él mismo ha de
desarrollar un conjunto de competencias esenciales. Algunas de estas

competencias son muy concretas y operativas (La Gestion del tiempo y de la



Agenda), y otras resultan mas profundas e intangibles (como la Delegacion, la

Capacidad para motiva, la Empatia o la Integridad).

Aunque parezca, algo raro lo dicho, que el coaching es una tarea que conlleva
una dedicacion de tiempo y cabeza, incompatibles con la carga habitual de
trabajo, lo normal es que el coaching salga rentable desde el punto de vista de
tiempo, porque los subordinados seran mas capaces de llevar temas que antes

sé6lo podia hacer el jefe.

Un buen directivo-coach crea mas tiempo para si mismo, gracias al crecimiento
progresivo de su gente. Y si en algun caso no fuera asi, lo que si es seguro es
gue el directivo sale igualmente ganando porque, al ayudar a mejorar a su
gente, desarrolla una competencia de liderazgo clave, y sobre todo, crece
como persona. De hecho, el coaching requiere poner en practica una serie de

capacidades absolutamente criticas para el liderazgo.

- La capacidad de inspirar altos ideales, siendo inconformista con la

mediocridad.

- La capacidad de establecer estandares elevados, aunque realistas y

progresivos.
- La honestidad para dar el feedback adecuado, aunque cueste.
- Ladisciplina, para seguir las mejoras “o retrocesos” de la gente.

- La pasion por el desarrollo por los demas, para empujar, recoger y volver

a empujar a quien pierde la ilusion.

- La empatia para saber escuchar los problemas y entrever los techos de

cada uno”.



2.6.8 Competencias Laborales

Las competencias son comportamientos habituales, son resultado de las
caracteristicas innatas, conocimientos, motivaciones y habilidades de la
persona. Las caracteristicas innatas resultan muy dificiles de cambiar, dado su
origen genético, por lo que la formacion de hébitos a través de conocimientos,
las motivaciones y las habilidades son las que se pueden modificar poco a
poco. La direcciébn por competencias consiste en dirigir desarrollando, en

analizar los cémos ademas de los qués.

En los diferentes tipos de empresas el jefe de ser un coach con sus
subordinados o colaboradores ya que debe dirigir a su gente buscando su
desarrollo profesional ademas del logro de resultados. Por lo que las
competencias laborales se apoyan en los tres procesos de aprendizajes
basicos a través del coaching: la informacion, la formacion y el entrenamiento.
Estas no se tratan de fases cerradas y consecutivas, sino de componentes del
aprendizaje que, si bien siguen una cierta secuencia légica, se van

entrelazando y superponiendo a lo largo del proceso.
2.6.9 LaInformacion

Los conocimientos se obtienen a través de la adquisicion de nuevos datos
como la informacion cuantitativa y la cualitativa sobre la realidad. El primer
paso para iniciar el desarrollo de una competencia es precisamente adquirir
informacion como por ejemplo, recibir seminarios, lectura del tema
seleccionado entre otros. El papel del coach queda marginado ante esta etapa
ya que es la persona quien asiste al seminario o esta leyendo libros pero este
proceso no se puede dar automaticamente debe de ser dirigido por el coach ya
que el es quien dirige que seria la mejor lectura sobre el tema y que el coacheé
pueda tomar la mejor actitud de apertura al aprendizaje continuo con el cual

conlleva una autocritica, cambio de ideas, etc.

A través de la informacion se logra que el coacheé mejore sus conocimientos
sobre una determinada competencia, esto conlleva un grado de madurez ya
gue si se selecciono por ejemplo el tema Delegacién esto no menciona que el

coacheé lo pueda aplicar en la realidad y asista a donde corresponda a aplicar



este conocimiento ya que internamente pueda sentir miedo a perder
conocimiento o poder, no confiar en sus compafieros o subordinados, o
simplemente no sentir la necesidad de no aplicar estos nuevos conocimientos ,
por eso al momento que el coacheé busca un tema debe estar con su coach

para que le dirija y le inyecte motivacion.
¢, Qué es una motivacion?

Son aquellos impulsos que una persona tiene frente a la accion. Y el desarrollo
de las motivaciones adecuadas requiere un proceso de formacion que capacite

a la persona para anticipar las consecuencias de sus acciones y omisiones.
2.6.10 La Formacion

Se adquiere a través del ejemplo de otras personas y de la cultura social que
rodea a las persona. Parte del trabajo del coach consiste en ayudar a la
persona a razonar con profundidad sus decisiones y a escoger los modelos
adecuados para la competencia que esta desarrollando. Tomando el ejemplo
de Delegar el coach comprende de una forma mas amplia porque se deben de
delegar responsabilidades ya que con esto les entrega un valor de desarrollo y

el mismo le de cédmo resultado un coacheé mas eficaz en su trabajo.

2.6.11Las Habilidades

Son las capacidades operativas que facilitan la accion. Las mismas se van
desarrollando mediante el entrenamiento, es decir, a través de una practica
adecuada que va generando nuevos habitos y modos de actuar mas eficaces.
El apoyo que el coach da en este punto consiste en proponer los ejercicios
necesarios para el desarrollo y establecer programas para su seguimiento, sin
la ayuda de un coach es facil adquirir defectos y vicios que pueden dificultar el

desarrollo adecuado de la competencia.

Los hébitos profundamente arraigados de un coach ante la delegacién de
atribuciones es dificil eliminarlos ya que es una tendencia natural, ya que si lo

hace él mismo lo har4 mejor y mas rapido que sus colaboradores ya que siente



temor ante este cambio de delegar y piense que no se hara como desearia
gue se elabore el proyecto, por lo que es aconsejable que el coach tome cierto
tiempo a planificar tareas para su asignacion conjuntamente con su coacheé,
aunque la motivacion es la adecuada sus competencias no estan siendo

desarrolladas por ser autosuficiente.

Conocimientos, motivaciones y habilidades no se desarrollan de forma aislada:
interactian dinamicamente en la formacion de las competencias sobre la base
de las caracteristicas innatas de la persona y de las decisiones libres que cada
persona va tomando en el tiempo. Inspirdndose, entre otros, en el modelo de

decisiones de Pérez Lopez, Cardona elabora el modelo antropoldgico.

El papel del coach en este proceso resulta de gran importancia, por una parte,
ayuda a la persona a guiar la adquisicion de nuevos conocimientos sobre la
competencia en cuestion. Ademas, el compromiso adquirido entre coach y
coachee supone un refuerzo importante de la motivacion racional frente a la
espontanea, en caso de producirse conflicto. El buen coach es capaz de
infundir animo y de mantener, en la persona a la que asesora, la actitud de
compromiso con su propio desarrollo. También es de gran ayuda a la hora de
fijar el entrenamiento adecuado en cada etapa de desarrollo. Finalmente, debe
saber cuando una persona ha llegado al limite de su capacidad para finalizar el

procedo de desarrollo y no generar frustracion en el coachee.

El coaching es un proceso personalizado de desarrollo, basado en una relacion
de confianza y compromiso entre entrenador y entrenado. Aunque estas
caracteristicas hacen que no resulte adecuado establecer unas pautas y
procedimientos estrictos, si es posible definir algunas lineas generales de

actuacion.



2.6.12 Filosofia del Coaching

Creer en su propio “yo” realizando una introspecciéon en el diario vivir actual

permitira expandir las posibilidades de accion.
2.6.13 Laférmula Méagica

La clave de esta técnica es que las pruebas pertinentes y al caso son el
ingrediente principal de una argumentacion, la misma ayuda a valer las

convicciones de cada coacheé en una discusion.
2.6.14 Sobre Juicios y creencias

El cerebro humano consta de dos hemisferios, uno corresponde al
pensamiento creativo desinhibido y el otro para el pensamiento analitico o
juicioso. Los cuales se les denominaran tipo de pensamiento luz verde al

primero y al segundo pensamiento luz roja.

Las ideas creativas se encuentran aplicadas al pensamiento con el término de
luz verde, se puede aclarar que en este hemisferio se enfatiza la cantidad y no
la calidad de ideas. EI proceso del pensamiento de luz roja se encuentra
enfocado en la calidad de las ideas o sea lo contrario del pensamiento de luz

verde (cantidad vrs. calidad).

Estos dos tipos pensamientos deben de mantenerse uno lejos del otro ya que
son tan diferentes porque uno ayuda al sistema educacional y del desarrollo del
pensamiento juicioso por ejemplo la habilidad de tomar decisiones, de

comparar y evaluar situaciones, distinguir entre lo bueno y lo malo.

La capacidad humana es mucho mas alta de lo que una persona se puede
imaginar pero el mismo debe ser explotado a un nivel mayor dependiendo el

coaching que se direccione.



2.6.15 Saber Escuchar

Dale Carnegie sugiere que se debe de interesar genuinamente en
otras personas. El coach debe de hacer una o dos preguntas y luego escuchar
al colaborador con sus oidos, ojos y corazén para hacer conexiones o puentes
de entendimiento. Se debe de realizar un lazo de comunicaciones y el coach

debe de asegurarse que el mensaje se ha recibio y entendido.

Por lo que se debe de estudiar un sistema integrado de
administracion principal para que al momento de dirigir el coach la

funcionalidad sea un éxito tanto en el &mbito personal como laboral.



2.7 PLAN DEL JUEGO
2.7.1 Competencia, Comportamiento y Cambio dentro de la organizacion.

Cuando se define la administracion por valores se puede decir que son
las acciones consistentes con lo que dice que es importante, es decir “hacer lo
gue dice”. Comunica sus intenciones, ideas y sentimientos abierta y
directamente y aprecia la apertura y la honestidad, ain en negociaciones
dificiles con personas externas. Es un ejemplo de cumplimiento de los valores
dentro y fuera de la organizacion. Presenta la voluntad de alinear su propio
comportamiento a las necesidades, prioridades y metas de la organizacion.
Inclusive la administraciéon por valores ayuda a promover las metas de la

empresa antes que las propias preferencias de cada colaborador.

Los valores son aquellos con lo cual se cree, expresan el ser y el actuar de
cada persona, representa la importancia y no se esté dispuesto a renunciar de
los mismos. Los valores dan significado y unifican a una organizacion
comercial, le dan identidad y personalidad. Guian y orientan al ser y el actuar

de los colaboradores en el presente y futuro.

Cada colaborador debe reflejar cada valor y ética de la organizacién por medio
de su conducta, comunicacion, relaciones con cliente interno como externo ya
gue cuando se logra que los valores personales y de su empresa se
encuentren alineados, espontaneamente actla con consistencia y congruencia
entre lo que dice, hace y la forma como se comunica. Cada accion, decision y
aporte del dia a dia, tiene como principio generador el logro de las metas de la
empresa, por eso, se asume que el reto de mejorar las actitudes y

comportamientos compromete al coacheé con su empresa

Competencia, la palabra competencia puede definirse como el conjunto de

conocimientos y habilidades que una persona tiene y la forma de practicarlos

Comportamientos de la competencia, el comportamiento es la forma en la que
las personas proceden en su entorno, es decir, el actuar ante las diferentes
situaciones. Significa que cada colaborador se encuentre atento a los cambios

en el ambiente, generar soluciones creativas para adaptarse a dichos cambios



y proponer soluciones en el momento oportuno. Se encuentran situaciones
dentro de las organizaciones incomodas 0 negativas que parezcan, siempre

existe una oportunidad para mejorar, para generar ideas y opciones.

Buscar ideas nuevas se facilita cuando se observa detenidamente lo que
sucede alrededor y con una mente abierta y actitud positiva se da a la tarea de
cuestionarse lo que se observa y de generar ideas creativas. Es un principio de
mejora continua, siempre dispuesto a encontrar nuevas y mejores formas de

hacer el trabajo.

Innovacion y flexibilidad al cambio, es la capacidad de idear soluciones nuevas
y diferentes para resolver problemas, necesidades o situaciones requeridas
por su propio puesto, la corporacion, los clientes o a nivel general. Incluye la
habilidad para adaptarse al trabajo dentro de una variedad de situaciones y con

varias personas o grupos.

El comportamiento para el cambio de ideas o percepciones en base a nueva
informacion o evidencias contrarias, lo que significa es que el colaborador debe
reconocer que las cosas o situaciones pueden observarse desde diferentes
perspectivas y puntos de vista, en muchas ocasiones es necesario cambiar las
propias ideas porque la situacion lo esta requiriendo. Las personas muestran
cierta resistencia al cambio , lo que puede marcar la diferencia es entre unas y
otras personas es el nivel y la rapidez de aceptacion y de asumir los cambios,
en cierta medida esto es sobre la personalidad, pero en mayor porcentaje,
dependera de la actitud que decida tomar frente a éstos cambios. Si se define
el cambio como una modificacion de algo que existe, puede decirse que, en
cierta forma, es pasar de lo conocido a lo desconocido, por ejemplo, rutinas de

trabajo establecidas y que necesitan ser modificadas porque hay un cambio.

Si esta dispuesto a ser flexible y adaptable al cambio, la actitud debe ser
positiva para informarse de lo que tiene que cambiar, evaluar lo que implica y
cooperar en la implementacion del cambio. Esto significa que practica este
comportamiento. EI cambio se puede percibir de dos formas, la primera puede

ser de forma negativa como una amenaza algo imposible de lograr y la



segunda puede ser tomada como una oportunidad para innovar, crecer a otro

nivel.

Se debe seleccionar ver el "cambio” como una oportunidad, con esta actitud,
lograréa ser flexible y se adaptara a éste, asi practicara sus conocimientos y sus
habilidades.

Como lo menciono Viktor Frakl "Cuando no somos capaces de cambiar la
situacion, tenemos el desafio de cambiar nosotros mismos". Por esto es
importante que el coacheé esté dispuesto a cambiar y a ser guiado por su
coach ya que si se lleva este comportamiento a la practica su forma de actuar y

pensar sera positiva para la organizacion.
2.7.2 Pruebadel Placer

Para ingresar a este plano se debe contemplar a personas que tengan consigo
misma un caracter formado este se refiere a que las mismas tengan en base a

una serie de valores.

Dentro de la serie de valores que debe de formar el caracter es saber
determinar que las riquezas materiales no pueden estar en un pedestal y se
pierde de vista las demas cosas de la vida ya que es a la actitud con lo que se
recibe las riquezas lo que puede provocar un problema a futuro, ya que lo mas
importante es la espiritualidad y si no se presta atencion ahora que todavia no

se es rico cuando sea un millonario puede ser demasiado tarde.
2.7.3 Espiritualidad

Es el valor que cada individuo debe poseer. “El éxito tiene que ver con el valor.
La trascendencia con lo valioso. El éxito es obtener. La trascendencia es dar —
dar tiempo, talento, dinero y servicio a los demas-. Al final es lo que realmente
importa. llustrado muy bien con Scrooge en su obra clasica “Una cancion de
Navidad” cuando mueres, lo que has conseguido financieramente se suele
olvidar con rapidez. Lo que se recuerda es lo que hiciste por los demas —

escrito por Charles Dickens”.



2.7.4 Valor

Esta determinado por lo que la genta va a pagar por algo que quiere. Se trata
de “hacer”. De “producir’, y como se dice se trata de hacer lo que hay que
hacer, de hacer el trabajo adecuado. Pero sin embargo para la mayoria de
personas se carece de valor ya que no son capaces de creer en el poder de

una simple verdad. Se resume con la siguiente idea:
NO SE PUEDE GANAR DINERO SI NO SE DISFRUTA CON EL TRABAJO.

Los coach pueden dirigir a una persona con una frase como esta dando el
ejemplo de Ray Kroc, fundador de la cadena de restaurantes de Mcdonald’s
guien en sus coferencias podia presentar la férmula de papas fritas o
hamburguesas, pero él era un fanatico de la limpieza y del servicio y se
enamoro de esto y su pasion la lanzo a otros hasta llegar a ser lo que hoy son
la cadena de restaurantes mas grandes del mundo, pero esto lo hizo porque

disfrutaba su trabajo.

La actitud adecuada de cada individuo hara que el enriquecimiento, el auténtico
placer en cada trabajo sea un éxito, porque es importante enfocarse en que el
trabajo puede ser maravilloso y luego buscar activamente todo lo positivo del
mismo, con el fin que se acabe cada persona sintiéendose encantado y

hechizado por su trabajo. La idea,
DISFRUTAR, CUANDO TRABAJAR SE CONVIERTE EN UN JUEGO

Esto va dirigido a todos aquellos que son gente de restauracién y que quiere
decir esto son aquellas personas que simplemente consideran que el negocio
es divertido , disfrutan satisfaciendo a sus clientes y les gusta servirles y tener

una ganancia monetaria es simplemente un accesorio.

La frase que un coach puede dirigir a su coacheé para que a futuro la clave de

la prueba del placer puede ser resumida como:

“La DIVERSION proporciona compromiso e intensidad. E| COMPROMISO y la
INTENSIDAD suponen concentracion. La CONCENTRACION conduce al
éxito. EI EXITO significa ganar VALOR. — Ken Blanchard”.



2.7.5 Pruebade la determinacion

Se disfruta trabajando y que las personas desean tener éxito pero no estan
dispuestos a convertirlo en su principal prioridad. Hasta que la intensidad que
procede de disfrutar, se equipare con ganar como prioridad principal, no se

obtendra la motivacion o el objetivo adecuado para ganar.

Si algo bien dicho es que la diversion es lo que genera la motivacion para
poder obtener la Unica oportunidad real de éxito. Le energia debe ser para
disciplinar y dirigir adecuadamente a una persona para que posteriormente con
el tiempo viene la diversion y esto canalizado directamente se dirige hacia el

éxito como una prioridad estratégica.
2.7.6 Tomade Decisiones

Cuando el éxito ya esta alcanzado por el coach el mismo debe ser dirigido al
coacheé y en algunos momentos se deberan tomar decisiones no muy
agradables ya que las mismas deben de ser justas para ambas partes, una por
capacidad de conocimiento y de experiencia y la otra por confianza que el

entorno le extiende al coach.

La obsesion por conseguir el éxito puede que se encuentre mal direccionada ya
que dentro del éxito la palabra interés es la que debe sobresalir y tomarse en
cuenta tanto para el ambito laboral como para el personal y esto ofrece un
equilibrio en la vida la cual se puede disfrutar a plenitud ya que el éxito debe
estar en la misma linea que la espiritualidad, esa motivacién debe ser dirigida
por el coach pero esta internamente en el coacheé y solamente la persona

puede superar las dos pruebas resumidas.

Rendir al maximo significa poder concentrar su interés su energia en otro
objetivo que no sea el trabajo cuando estan fuera de él , ya que de lo contrario
seria un adicto al trabajo y como coach ese no es el fin con el coacheé ya que
lo que se buscaria es quemar a una persona y no darle la oportunidad de

recargar nuevamente sus pilas para la siguiente etapa.

Las recargas de las baterias llevaran a toda persona a la busqueda de la

excelencia o sea a su objetivo principal y cumplir con los mismos.



2.7.7 Pruebade la Creatividad

Para llevar a una persona al éxito se debe mostrar el camino a seguir el cual es
obtener beneficios, o para resumirlo los proyectos debe de estar mas

focalizados en sus ingresos que en los gastos.

La clave para el éxito de cada individuo es la rentabilidad de su proyecto por

medio del control de gastos.

Direccionar a una persona a que no puede realizar una accion a menos que la
persona decida hacer la accion y se lo crea de verdad sera el enlace que lo

llevard a contemplar la propia creatividad interna de cada individuo.

El compromiso hace que como se ejecute una accidn sera determinante para
llegar al éxito por la decision firme que se quiera cumplir o sea ensefiar a que a

marcarse un objetivo es fundamental para llegar a la meta.

El ensefiar a poder marcar objetivos es la clave que se necesita para
mentalizarse que el compromiso es una realidad que debe verse antes de que

se cumpla.

Al tomar la decisibn de comprometerse con un objetivo el coacheé debe
concentrar toda su energia en cumplir su objetivo primordial y la mejor parte es
que cuando sabe lo que se quiere tiene una claridad mental total. Y al
momento de tomar la decision la mente se concentra en lo que realmente

importa.

Para poder cumplir el objetivo conlleva una organizacion de tiempo dividida en
dos partes la primera es establecer prioridades de forma que para ganar se
ocupe los primeros lugares de la lista y en segunda parte activarse y moverse

desde ese momento.



2.7.8 LA FORMACION TAMBIEN ES IMPORTANTE
Técnicas de apoyo

Para que el coach pueda apoyar al coacheé es importante que demuestre
seguridad, confianza en todos los temas que desea transmitir ya que debe
encontrarse preparado para reconocer el efecto que desea que se le transmita
al coacheé por medio de la ensefianza ya que las teorias seran base para

llevarlo a la practica.

El coach debe preparar una actitud de cambio para su equipo ya que este
conlleva nuevas oportunidades de crecimiento, preparacion y mejora de calidad
de vida por medio de intercambio de opiniones tomando en cuenta que las
ideas de equipo se deben de aplicar para la vida implementando ideas propias

para que sean genuinas.

Al momento de implementar ideas genuinas se implementa el “hambre de
aprender y poner en practica” todo el conocimiento adquirido para poder
trabajar en equipo. El coach debe de desarrollar herramientas utiles que
permitan construir nuevos aprendizajes, por medio de ejercicios disefiados con
el objetivo de promover el deseo de continuar investigando para crear ideas

genuinas.

El valor que el coach sienta de si mismo sera una herramienta util para
transmitir este valor a su equipo y con el mismo ayudara a crecer a las
personas, ya que el alto autoestima ayuda a controlar y a dirigir por un buen
camino a los coacheés.

Cuando se indica un intercambio de opinion se puede manejar como un
Brainstorming o Lluvia de ideas, en las cuales todos deberan apegarse a las

reglas las cuales se pueden resumir como sigue:
6.12 Trabajar por turnos, expresion de ideas por cada persona

6.13 No criticar, No se puede criticar la idea de un participante ya que se

puede afectar las demas ideas y se tomaran como inhibidas en el resto del

grupo.



6.14 Toda idea es buena, aunque sea fuera de lo comdn, nos ayuda a dar

libertad mental y expresion de ideas.

6.15 Trabajo en equipo, estar atento a las ideas de otros para unirlas y poder

tomar con claridad la mejor.

6.16 Es importante la cantidad, entre mas ideas se den mejor ya que las
Gltimas seran las que mas valor tendran ya que se han ido modificando con

las primeras.

6.17 Anotacion de cada una de las ideas, ayuda para esclarecer todas las

aportaciones y tomas la que tenga una solucion mas viable.



CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1 Método

Es el estudio monografico y se utilizara el Método de Investigacion documental
por medio de una técnica de bibliografica reacondicionando el coaching en la

actualidad.

3.2 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo documental.

3.3Descriptiva

Toda la informacion se obtiene de base documental y por medio de notas

informativas en el medio radial.

3.4 Poblacion y Muestra

El universo se compone de las fuentes bibliograficas referente al tema

planteado.
3.5 Técnica

Bibliografia, Fichas. La consulta bibliografica y documental se utilizara para la

construccion de los antecedentes, fichas de resumen y el Marco Teorico.
3.6 Instrumento

Se realizara un esquema para la presentacion del Coaching, con sus

lineamientos para mejorar la visualizacion del objetivo final.



CONCLUSIONES

El coaching es una actividad que influye criticamente en el proceso de
desarrollo de competencias mediante la informacion que facilita, la formacién

que produce (como autoridad y modelo), y el entrenamiento que promueve.

Una persona sola no puede desarrollar al cien por ciento sus competencias
laborales y queda desprotegida ante su propio desconocimiento sobre lo que
no sabe y ante su propio desanimo por dificultad del aprendizaje. Ademas de

tener en cuenta las diferencias en personalidad.

El coach es el lider natural de su gente y ha de adaptar su estilo dependiendo
de la concordancia entre percepciones personal y externa, y de la naturaleza
de la competencia de que se trate. La dedicacion del tiempo y estudio mental
gue requiere el proceso de coaching se ven ampliamente recompensadas tanto
por el tiempo que se gana al tener subordinados con mas talento como por el

crecimiento personal que experimenta el directivo en el proceso.



CAPITULO IV

Planeacion y Recursos

4.1 Recursos Humanos

Investigadora: Aleida Melissa Barrientos de Paz
Asesora de Tesis: Lic. Marco Julio Ochoa Espafa
Coordinadora Comision de Tesis: M.A. Aracelly Mérida
Comisidon de Tesis

Terna Revisora

Tribunal Examinador

Personal Administrativo de la ECC

4.2 Recursos Institucionales

La entidad que respalda el trabajo de investigacion es la Universidad de San
Carlos de Guatemala (USAC) y la unidad académica es la Escuela de Ciencias

de la Comunicacion (ECC).



4.3 Recursos Econémicos

Los recursos materiales que se utilizaran para llevar a cabo la investigacion

documental son

Cantidad Descripcion Valor Unitario | Valor Total

1 Computadora Q 4,000.00 Q 4,000.00

1 Impresora Q 350.00 Q 350.00

2 Resmas de Papel Q 40.00 Q 80.00

2 Tinta para impresora Q 200.00 Q 400.00

1 Memoria USB Q 100.00 Q 100.00

Internet Q450.00 Q 450.00

330 Fotocopias Q0.30 Q 100.00

Gasolina Q 1,000.00 Q 1,000.00

Energia Eléctrica Q 350.00 Q 350.00
Impresion Final

Total Q 6,830.00

4.4 Recursos Materiales
Computadora
Impresora
Fotocopiadora

Hojas

Internet

Energia Eléctrica
Memoria USB
Fotocopias

Automovil

Libros, revistas, folletos.




4.5 Cronograma de Actividades

A continuacion se presenta una programacion y calendarizacion de las
actividades para la elaboracion de presente trabajo de Monografia. Se utiliza
una Grafica de Gantt, la cual es utilizada para programar recursos incluyendo
los insumos del sistema administrativo, humano y maquinaria; en el eje
horizontal se encuentra el tiempo y en el vertical los recursos a utilizar en el

proyecto de investigacion documental.

Actividad marzo abril mayo Junio

1

por Comisién de Tesis

Aprobacion del plan de trabajo

. Recopilacion de Informacion

. Andlisis de Informacion

. Redaccioén de Informe Final

Presentacién de Informe Final

. Revision del Informe Final

. Aprobacion del Informe Final

2
3
4
5.
6
7
8

. Examen Privado
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