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INTRODUCCION

El coaching es una herramienta novedosa que permite que un sujeto “Coach”
acompafie y guie a otro (Coachee) en un proceso de creacion de conciencia sobre
uno o varios aspectos de indole personal — empresarial, apoyado en un principio
socratico basico de mayéutical, con el fin de lograr un objetivo. A través del proceso
el coachee desarrolla identifica lo que quiere lograr, clarifica y simplifica su situacién
actual y logra establecer por si mismo un paso a paso para alcanzarlo, después de

haber evaluado diferentes opciones posibles.

En el presente trabajo, el lector podra identificar como en la compafiia Jamestown
English Center la aplicacién de un proceso de coaching de equipos permite llevar a

cabo la implementacién de la etapa de afianzamiento en el exterior.

En cada capitulo el lector logra reconocer la importancia, necesidad y beneficios

que conlleva aplicar un proceso de coaching en una organizacion.

L En la filosofia socratica, didlogo metddico por el que el interlocutor interpelado descubre las
verdades por si mismo. La técnica consiste en preguntar al interlocutor acerca de algo.



ASPECTOS GENERALES

Jamestown® English Center? nace en el afio 2002 como una institucién Colombiana
para el trabajo y desarrollo humano, especializada en la ensefianza y difusion del
idioma inglés como segunda lengua, localizada en las ciudades de Cucuta (Sede
principal), Villavicencio e Ibagué. La institucibn cuenta con Licencia de
funcionamiento 0577 de Abril 16 de 2012 otorgada por la Secretaria de Educacion,
Acreditacién en calidad por parte de ICONTEC bajo las normas ISO 9001-2008,
NTC 5555 y NTC 5580, ademéas de convenios internacionales establecidos con
CAMBRIDGE UNIVERSITY PRESS? y BRISTISH COUNCIL# los cuales permiten
ofrecer el servicio de certificacion internacional acorde a los estandares del Marco
Comun Europeo de Referencia Para las Lenguas®.

La institucidon ha disefiado un programa especial llamado “estandar” para que los
alumnos puedan facilmente mejorar las técnicas y habilidades en escritura, lectura,
escucha y habla, el cual la hizo merecedora del premio los mejores en educacion
en Colombia 2013 otorgado por el ministerio de Educacién Nacional.

Una vez el alumno termina su proceso de desarrollo de habilidades, es decir culmina
su programa (todas las etapas) puede certificar un nivel B1° en inglés acorde a los
parametros del Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas para su

2 para mayor informacién consultar la pagina Web empresarial: www.jamestown.edu.co

3 Parte de la Universidad de Cambridge. Tiene como misién difundir conocimiento en la busqueda de la
educacidn, aprendizaje e investigacion, con los mas altos estdndares internacionales de excelencia.

4 Es un instituto cultural publico cuya misién es difundir el conocimiento de la lengua inglesa y su cultura
mediante la formacidn y otras actividades educativas.

> APRENDIZAJE, ENSENANZA, EVALUACION. Documento cuyo fin es proporcionar una base comun para la elaboracién
de programas de lenguas, orientaciones curriculares, exdmenes, manuales y materiales de ensefianza en
Europa.

6 Ver Anexos. Tabla 1 Escala de seis niveles comunes de referencia acorde al MCER. Tabla 2. Habilidades.
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posterior graduacion. Para mayor comprension es necesario conocer cada una de

las etapas; las cuales se citan a continuacion:

e Orientacion.
e Induccion.
e Inmersion basica.
e Inmersion avanzada.
e Perfeccionamiento.
e Preliminary English Test — PET
Cada una de las anteriores tiene un periodo de tiempo promedio establecido y un

material de apoyo especifico.

Actualmente el CEO de la compafiia’ desea adicionar una nueva etapa en el
proceso la cual seria el “plus” del servicio prestado; dicha etapa se llama
Afianzamiento en el exterior. El afianzamiento en el exterior consiste en que una vez
el alumno finalice todas las etapas del proceso estandar (nivel B1 certificado por
Cambridge), viaje a Estados Unidos para afianzar las habilidades adquiridas y

ademas presentar un Test Of English as a Foreign Language - TOEFL.

Para llevar a la realidad el objetivo, se vio la necesidad de crear un nuevo
departamento de apoyo en los procesos. El departamento se ha denominado Alumni
y esta a cargo de los procesos de asesoria, apoyo y asistencia a los alumnos y
egresados de Jamestown® English Center para proyectar su perfil profesional; en
otras palabras brinda la informacion necesaria de becas, capacitaciones,
intercambios, vacantes que requieran perfiles bilingles, que puedan de una manera
u otra aportar al crecimiento y desarrollo profesional de los miembros de Jamestown

Community?®.

7 Chief Executive Officer. Director Ejecutivo. Persona encargada de maxima autoridad de la llamada gestién y
direccién administrativa en una organizacién o institucion.

8 Jamestown Community es una comunidad bilinglie promovida en Jamestown; que tiene como objetivo
promover la constante practica del idioma inglés en areas hispano-hablantes.
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SITUACION.

El Director ejecutivo de la compariia ha asignado al departamento Alumni liderado
por la coordinadora respectiva, llevar a cabo la incorporaciéon de la etapa de

afianzamiento en el exterior. Delegd desde la planeacion hasta la ejecucion.

1. MODULO | - COMPETENCIAS BASICAS DEL COACH

De acuerdo a la situacién anterior, las caracteristicas o competencias necesarias
para que un coach pueda intervenir positivamente en el proceso de Coaching son:
Establecer cimientos, establecer acuerdos, establecer confianza e intimidad,
capacidad de crear una relacion espontdnea con el cliente utilizando un estilo
abierto, flexible y seguro, escucha activa, cuestionar con fuerza, comunicacion
directa y eficaz, capacidad de integrar y evaluar, disefiar las acciones, planificar y

definir los objetivos, gestionar el progreso y la responsabilidad.

1.1. ESTABLECER ACUERDOS.

El coach; a través de un adecuado apropiado proceso de coaching, lograra que se
establezcan acuerdos que generen compromiso para llevar a cabo el objetivo
empresarial. La responsabilidad, el profesionalismo, disposicién de las partes, la
buena actitud son parte fundamental en el establecimiento de los acuerdos.

- Tener claro el objetivo.

- Tener la certeza de que es alcanzable y medible.

- Estrategias, recursos y habilidades para alcanzarlo.

- ldentificacion de las personas, espacios, tiempos que intervienen para

llevarlas a cabo.

10



1.2. ESTABLECER CONFIANZA E INTIMIDAD.

Para que se pueda generar confianza, la seguridad y la empatia son claves.
Controlar los nervios, confiar en las capacidades y habilidades, tener la certeza de

un buen resultado y un respaldo continuo durante el proceso.

1.3. ESCUCHA ACTIVA.

Para formular preguntas poderosas que lleven “al quiebre” y una comunicacion
efectiva es necesaria la escucha activa. La comunicacion efectiva parte de este
principio. Escuchar el punto de vista del coachee y cdmo encamina su potencial a

una posible solucion para la realizacion del objetivo organizacional.

1.4. PLANIFICAR Y DEFINIR OBJETIVOS

Permitir que el coachee, desde su posicién, habilidades y cargo, logre crear un plan
eficaz e idoneo que vaya acorde al objetivo organizacional trazado. La claridad en
el objetivo medible y alcanzable, el rol y la importancia de su actuacion, punto de
vista, definicion de objetivos especificos, tiempos, espacios, responsables,
expectativa y retroalimentacion. Esto se logra a traves de la apropiada aplicacion
del modelo GROW (Meta, Realidad, Opciones y Compromiso, Alcance o Futuro).

11



2. MODULO Il - COACHING ORGANIZACIONAL.

2.1. ¢Cudles son los objetivos principales al incluir Coaching

Organizacional en la situacién laboral de referencia?

Al incluir coaching organizacional a la situacion anteriormente expuesta se busca
lograr en primera instancia que el coachee, en este caso la coordinadora del

departamento Alumni logre un reconocimiento de si misma (ser), es decir todas sus

cualidades, destrezas y habilidades que la hicieron acreedora del cargo y de la

confianza que el jefe en ella deposita; con el fin de potenciar su desemperio en el

trabajo, en especial en este proyecto asignado (meta-G), propiciando una conducta
proactiva frente a los retos para transformar todos sus posibles miedos u obstaculos

en herramientas a favor.

2.2. ¢CoOmo cree que el proceso de Coaching facilitara o aportara a
este proceso?

El proceso de coaching se convierte en una herramienta facilitadora para el Director
Ejecutivo, la cual hace factible que el departamento de egresados liderado por la
coordinadora Alumni lleve a cabo el proyecto de incorporacion de la “etapa de

afianzamiento en el exterior” durante el transcurso del afio 2015.

La coordinadora del departamento durante las sesiones lograra:
e |dentificar el objetivo organizacional de una manera clara, reconociéndolo
posible, medible, alcanzable.
e Comprometerse con la ejecucion del proyecto.
e Reconocer qué cualidades, competencias y capacidades propias contribuye
al logro de la meta.
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¢ Identificar qué elementos y herramientas se necesitan para lograrlo, cuales
estan disponibles y cuales se pueden obtener.
e Contemplar los posibles obstaculos que se puedan presentar junto con la
identificacion de métodos para vencerlos.
e Crear un plan de accién para llevar a cabo el objetivo organizacional trazado,
con fechas definidas e indicadores de gestion.

Jamestown® English Center a su vez obtendra:
e Fortalecer las competencias y habilidades de su equipo.
e Buen clima laboral.
e Resultados de produccion eficientes.
e Cumplimiento de metas organizacionales propuestas.
e Cambiar los conflictos por retos.
e Cultura organizacional.

e Retroalimentacion.

2.3. Describa los resultados que desea encontrar aplicando

Coaching Organizacional a la situacién laboral de referencia.

El proceso de coaching se aplicara en Jamestown English Center al departamento
de apoyo ALUMNI, liderado por la coordinadora del respectivo departamento a
quien se le ha asignado incorporar la etapa de afianzamiento en el exterior. Para
ello debe disefiar un plan de accion que permita llevar a la realidad el afianzamiento

en el exterior.
Teniendo en cuenta esto, los resultados esperados son: Auto-reconocimiento de su

potencial y herramientas disponibles para su maximizacién; con el fin de explotar al

100% su capacidad y desempeiio.
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Resaltar los valores a favor: Existen altos niveles de compromiso, responsabilidad
y pasion por la labor. Se deben convertir en aliados.

Una vez fortalecidas la herramientas del ser, incursionar en la potencializacion del
poder y del hacer; es decir que el coachee establezca los parametros de la
herramientas a favor para poder llevar su plan de accion.

Teniendo claras qué herramientas estan a su alcance y cudles de esas va a
emplear, el coachee debe visualizar los escenarios pesimistas y optimistas desde
diferentes angulos, para que esté preparada para responder a cualquier situacion
siempre de la mejor actitud y método.

Por dltimo generar compromisos especificos, medibles y alcanzables. Establecer

listado de actividades, fechas, actores que intervienen, empalme de actividades y

sincronizacion de las mismas, seguimiento del proceso y retroalimentacion.

14



3. MODULO lil - EL PODER DE LA CONVERSACION, PREGUNTAS
INTELIGENTES Y PODEROSAS.

3.1. Realice una lista de los actores principales a intervenir en este
proceso de Coaching.

A manera general intervienen el Director Ejecutivo y los miembros del departamento
de Apoyo Alumni de las tres sedes. Sin embargo, como el departamento es
relativamente nuevo, solo hay una persona con el cargo de coordinadora. El proceso
se enfocara en el plan de accion que permita llevar a la realidad el afianzamiento en

el exterior.
Por el momento se aplicaria a la coordinadora, pero se establece un modelo para

las personas que se uniran al departamento a medida que éste se desarrolle.

3.2. Frente acada actor, piense en cuales son las preguntas y temas
mas relevantes sobre los que considera que se debe trabajar

con cada actor:
e Director Ejecutivo.
Es vital ya que es quien autoriza la aplicacion de procesos de coaching a la
organizacion. Sera quien reconozca la necesidad de utilizar este proceso para
generar cambios de impacto positivo que generen optimizacion de procesos a través

de la potencializacion de habilidades humanas.

Evaluara al final la efectividad de los procesos aplicados a la organizacion.

15



Preguntas o aspectos:

Cuénteme sobre Jamestown English Center y su actividad comercial.

Como es la distribucion administrativa de la compafia (organigrama)?

En qué area o proceso le gustaria aplicar el proceso de coaching?

Qué resultado espera?

Queé tan importante es el proyecto de afianzamiento en el exterior para ud ?

Qué tan importante es el proyecto para la empresa?

Por qué escoge al departamento de apoyo Alumni para ejecutarlo ?

Cuantas personas laboran en ese departamento?

Usted cree que la coordinadora del departamento tiene las habilidades suficientes
para cumplir con el logro trazado?

Qué resultado espera del departamento Alumni en el proceso de ejecuciéon del
proyecto?

Qué herramientas pone a disposicidén del coach para lograr un proceso exitoso?
Ese resultado lo cree medible y alcanzable? Como?

Qué esta dispuesto a invertir?

Cuéando espera obtener los resultados?

Que pasaria si la coordinacion no cumple con las expectativas

A qué se compromete?

e Alumni Coordinator.

Es importante porque ella es quien ejecutard las actividades que generen la
optimizacién del proceso y es quien se ha comprometido con la ejecuciéon del

proceso.

Acorde a su nivel de responsabilidad y facultad llevara el objetivo organizacional a
su cumplimiento total.

16



Preguntas o aspectos:

Esta de acuerdo con la asignacion del proyecto a su area?

Con que personal cuenta?

Cree que tiene las habilidades requeridas para llevarlo a cabo? Cuales?
Tiene el tiempo disponible para hacerlo?

Cree que es necesario incorporar mas personal en la ejecucion del proceso?
Cuales considera usted que serian sus logros?

Cree gue este proyecto va de acuerdo a su remuneracion salarial?

Qué sentimientos le genera ejecutar este proyecto?

Coémo lo va a hacer?

Que desafios considera que tendré al ejecutarlo?

e Coach.

Es quien elaborard las preguntas pertinentes para que los demas actores

encuentren las respuestas adecuadas a su objetivo ya lo tengan claro o no.

17



4. MODULO IV - MODELOS MENTALES CREENCIAS Y PARADIGMAS.

4.1. ¢Cuales cree que son las principales creencias o paradigmas a
los que se ven enfrentados los actores de la situacion Laboral

Seleccionada?

e Director Ejecutivo.

Si quieres que algo quede bien, hazlo td mismo!

Ella puede hacerlo sola!

Las mujeres arman una tormenta en un vaso de agua.
El sector exige actuar mas rudo!

El cambio abre nuevas posibilidades.

Si trabaja para mi es porque tiene el potencial.
Espero que todo salga como yo quiero.

e Alumni Coordinator.

Los resultados deben ir acorde a las expectativas.

Una sola persona no es capaz de producir dichos resultados, necesita ayuda!
Hay que trabajar como las hormigas.

Yo puedo.

Con tantas cosas...No se por donde empezar!

Tengo claro mi norte.

No puedo salir con un “chorro de babas”.

No hay cosas imposibles sino personas incapaces.

Cada logro obtenido ha sido fruto de mi esfuerzo. Nada ha sido gratis!

18



4.2. ¢Quéimégenes u Holografias cree que es importante enriquecer
o cambiar en los actores de la Situaciéon Laboral Seleccionada?

e Cambiar:

Mufieca de porcelana. Trabajar como hormiga. Temor a los huevos retos.

Imagen 1. Holografias por cambiar.

e Enriquecer:

El logro es fruto de mi esfuerzo Yo puedo Tengo claro mi norte

@

.'v‘ '

Imagen 2. Holografias por fortalecer.
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5. MODULO V — DE GERENTE A COACH

5.1. ¢Qué cree actitudes o competencias necesitan tener los lideres
con personas a cargo vinculados en la situacion Laboral

seleccionada?

e Actitudes:

En la situacién de llevar a la realidad la etapa de afianzamiento es necesaria un
clima laboral que contribuya a la promocién de una actitud positiva orientada hacia
la satisfaccion, la participacion, el compromiso y el aprendizaje.

Confianza, control, reconocimiento, autocritica, iniciativa, liderazgo, disciplina,

poder de decision, auto-andlisis, optimismo, creatividad, &nimo y motivacion.

e Competencias:

Saber escuchar.

Saber dar instrucciones claras y efectivas.

Delegar responsabilidades de una manera eficaz.

Identificar problemas o situaciones conflictivas en la empresa y convertirlos en retos
alcanzables.

Asumir y vencer los retos en equipo.

Identificar y potenciar las fortalezas del equipo.

Comunicar las diferentes decisiones y objetivos al equipo de trabajo.
Dar reconocimiento a los colaboradores por los resultados obtenidos.
Ser efectivo en la comunicacion oral y escrita.

Explicar las funciones a los nuevos miembros del equipo.

Obtener retroalimentacion interna y externa.

20



5.2. ¢Cbémo, por medio del Coaching, los lideres podrian mejorar las
relaciones laborales y/o la cercania con sus equipos para el

éxito en esta situacion?

A través de un proceso de coaching que promueva la co-responsabilidad y co-
liderazgo dentro del equipo, el lider puede acompafiar al departamento Alumni a
desarrollar su rendimiento para que el resultado del trabajo en equipo supere con
creces el alcance de las partes. Asi, Jamestown® incorpora el habito de afrontar
constructivamente los conflictos, generar cambios, crear soluciones innovadoras,
tomar decisiones objetivas, para mejorar su eficacia, eficiencia y rendimiento de

una manera sostenida.

Simultaneamente promueve las relaciones laborales, la comunicacion dentro de la
organizacion, la construccion de soluciones desde la diversidad, la validacion de

cada vision individual a una grupal y la creacion de una vision Unica del equipo.

5.3. ¢Qué cambiaria en el estilo de conversacion actual de los
lideres con personas a cargo pensando en un modelo de

conversacion orientado al Coaching?

Bajo la técnica de apoyo del principio socratico de la mayéutica, el modelo de
conversacion debe ser dirigido a lograr un propdésito concreto y estructurado (plan
de accién) a través de un proceso de introspeccidn personal para tomar conciencia

de la verdad, generar aprendizaje profundo, compromiso y logro de resultados.
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6. MODULO VI - COACHING DE EQUIPOS

6.1. Seleccionelos equipos que intervienen en esta situacion laboral

seleccionada.

En la situacion solamente interviene el departamento de Alumni. Es un equipo
involucrado y participativo, receptivo de alto desempefio, con alto potencial de
desarrollo, que aporta ideas para la mejora continua, acepta responsabilidad y
compromiso para la mejora, responde bien a la retroalimentacion, manejan alta

relacion y alta tarea.

6.2. ¢COmo intervendria, por medio del Coaching, a los equiposy

en qué momentos?

Intervendria racionalmente®, afectivamente!® y de manera conductual®®.

Al llevar a cabo un proceso de Field-Coaching a este equipo, se debe enfocar en
hacer énfasis en una retroalimentacion positiva, animando y motivando al equipo a
utilizar todo su potencial. Al ser receptivo y de alto desempefio en pocos dias se
reflejara el cambio.

Por ser un equipo con un nivel alto en relacion y alta tarea, Intervendria involucrando
y participando, trabajando en equipo; en el momento en que haya que poner la meta,

y hacer aportes al grupo.

% Desbloqueando prejuicios mentales obstaculizadores.
10 Desbloquear emociones, emociones o sentimientos negativos que impiden la asertividad del sujeto.
1 Frenos a la accién y comportamientos exitosos.
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7. MODULO VIl - COACHING COMERCIAL

7.1. ¢Hay algun actor de la situacion actual seleccionada al que se
requiera fidelizar o vincular de una manera propositiva para

conseguir el objetivo?

Si, se requiere que la coordinadora de Alumni se vincule activamente con el
propoésito y llegue a la meta, a través del descubrimiento/exploracion de sus
propias habilidades y herramientas.

7.2. Ejemplifigue como, desde el coaching comercial, trabajaria para
gue quienes aun no se han vinculado con el proceso puedan

hacerlo viendo en él beneficios y ventajas.

Al aplicar coaching comercial y con el empleo de técnicas como PNL aplicada,
inteligencia emocional, técnicas de persuasion, oratoria, comunicacion y técnicas
de negociacion se logra un aumento de la eficiencia de los equipos. Este aumento
de productividad es un ejemplo visible para los demas miembros del equipo que adn
no se han vinculado y se convierte en un actor motivador para todos los miembros

de la compafiia,

Los beneficios y ventajas pueden ser mayor autonomia, aumento de la motivacion,
aumento de la tolerancia, gestion autbnoma de los objetivos comerciales, aumento
de su técnica de produccion/ventas, aumento de la fidelizacion de los clientes,
mayor eficacia en el proceso comercial, gestion y control emocional, disefio de

protocolos de gestidon de objeciones, mejor gestion de la gestion al cliente.
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CONCLUSIONES

Método profesional de Coaching altamente efectivo para la realizacion de
Conversaciones Coach que generan un alto nivel de impacto y resultados. Mediante
este efectivo método se logra que las conversaciones avancen a un nivel mas alto,
en el que los participantes adquieren nivel de consciencia, una dinamica de accion,

compromiso hacia una mejora de resultados y mayor efectividad.

COACH Es el sujeto que lleva el proceso, COACHEE es la persona a intervenir y

COACHING es el proceso como tal.

Los objetivos del Coaching son el conocimiento de si mismo, mejoramiento del

desemperio, cambio de conducta y transformacion.

La compafiia para la formacién y difusion en la ensefianza del idioma inglés como
segunda lengua Jamestown® English Center encontr6 en el coaching una
herramienta esencial para que el departamento Alumni liderado por la coordinadora
del respectivo departamento cree conciencia y potencie sus habilidades y aptitudes
en pro de desarrollar el plan de accién que permita la implementacion de la etapa

de afianzamiento en el exterior en el programa estandar.
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Tabla 3. Habilidades a desarrollar.
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Tabla 4. CATEGORIAS DEL COACHING EN GRUPOS
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Fuente: Material Universidad de la Sabana. Diplomado coaching gerencial. Médulo

coaching de equipos.

Tabla 5. LIDERAZGO SITUACIONAL
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Fuente: Material Universidad de la Sabana. Diplomado coaching gerencial. Modulo

coaching de equipos.



