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RESUMO

Buscando ou desenvolvendo talentos organizacionais, varias empresas pelo mundo, desde Micro
Pequenas e Médias Empresas (MiPymes) até grandes corporacfes, correm ou despenha-se de ter
profissionais (Coach chamados) especializados para treinar seus gerentes, executivos e colaboradores,
com o objetivo de gerar ou melhor skills neles. Portanto, o objetivo da investigacdo é fornecer uma
estratégia de coaching para os funcionarios de um hotel familiar na area "A" do Centro Histérico da Cidade
de Veracruz. A metodologia utilizada foi a mesma, a técnica utilizada com base em inquéritos e entrevistas
em profundidade, ou seja, o0 periodo aberto foi o primeiro semestre de 2017, evidenciado com base em 21
colaboradores do hotel Baluarte, uma vez que permitiu as instalacGes a realizagdo do referido estudo .
Nossos resultados sdo destacados pela falta de atitude pro-ativa por parte de alguns dirigentes hoteleiros,
ocasionada pela desmotivacdo de seus gestores de &rea; Considera-se que as contribuicdes deste
documento nos direcionardo a identificar quais serdo as exigentes competéncias que os colaboradores
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precisardo fortalecer nas futuras demandas trabalhistas. O documento apresenta uma estratégia de
coaching para ou acompanhando executivos, gestores e colaboradores.

Palavras-chave: Coaching, Hotel familiar, Comunicag&o, Atitudes.

ABSTRACT

Looking for the development of organizational talents, various companies in the world from the Micro
Small and Medium Enterprises (MiPymes) to large corporation’s risk having specialized professionals
(called Coach) to train their managers, executives and collaborators, with the In order to generate in them
the best skills. Therefore, the objective of the research is to propose a coaching strategy for the personnel
of a hotel of family organization of the perimeter "A" of the Historical Center of the City of Veracruz.
The methodology used was mixed, the technique used was based on a survey and in-depth interview, the
period covered was the first semester of 2017, the sample was based on 21 employees of the Baluarte
hotel since it allowed the facilities for the realization of said study. The results highlight the lack of
proactive attitude on the part of some hotel employees, caused by the demotivation of their area managers;
it is considered that the contributions of this document direct us to identify which will be the demanding
competences that the collaborators will have to strengthen before the future labor demands. The document
presents the coaching strategy for the accompaniment of executives, managers and collaborators.

Keywords: Coaching, Family hotel, Communication, Attitudes.

1 INTRODUCCION

Los aspectos fundamentales que determinan el desarrollo de los paises y las empresas son la
cantidad y la calidad de sus ejecutivos. El éxito de los empresarios y colaboradores recae en su propio
talento humano conel cual desarrollan sus ideas, disefian planes y estrategias para alcanzar sus metas y
objetivos, asi como hacermas eficiente la direccion de los equipos de trabajo y de toma de decisiones.

La intencion del presente escrito es replicar la propuesta de estrategia de coaching en otras
empresas que prestan servicios de hospedaje en el perimetro de estudio, con la finalidad de aumentar la
calidad del servicio, anticiparse a las necesidades de los huéspedes, e identificar las virtudes que dan valor

a los colaboradores.

2 DESARROLLO

En México las Mi PyMes son las que generan la mayor cantidad de empleo aportando al PIB, por
lo que surge la necesidad de tener dentro en su estructura organizacional del hoteleria familiar directivos
con actitudes y aptitudes acordes a las necesidades actuales del mercado. Segun Leonard, T. (1999),
menciona que, en ambitos organizacionales, el coaching se afianza como una poderosa herramienta que
potencia el liderazgo, facilita el desempefio y acompafia procesos de capacitacion y entrenamiento a los
efectos de garantizar la efectiva adquisicion de las competencias, para €l un coach es tu socio en el logro
de objetivos personales.

Por su parte Haneberg, L. (2007), afirma que el coaching es una habilidad béasica para los
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profesionales de la formacion y el desempefio. Realizado hdbilmente, puede salvar la resistencia que impide
realizar acciones y obtener resultados.

De acuerdo a lo anterior es importante gestionar el talento que se posee al interior de las entidades
socialescon el fin de poner en marcha actividades que optimicen la capacidad de estos para alcanzar las
metas establecidas en toda organizacion.

Segun Witmore, J. (2003), menciona que el coaching, consiste en liberar el potencial de una
persona, para incrementar al maximo su desempefio. Consiste en ayudarle a aprender en lugar de ensefiarle.
El coaching esla tecnologia de actualizacién del siglo XXI, una tecnologia que nos permite liberar y
actualizar nuestros potenciales Hall, M. (2010). Es un sistema de preguntas por el cual el coach
(profesional) ayuda al coachee(cliente) a sacar lo mejor de si mismo.

Asi también se le define como el acompafiamiento a una persona 0 equipo a partir de sus
necesidades profesionales para el desarrollo de su potencial y de sus conocimientos para identificarlos y
optimizarlos.

Es una relacion facilitadora disefiada mutuamente con un enfoque en el rendimiento profesional,
pero que también puede tener un enfoque personal (The internacional coaching Federation). Las virtudes
mas grandes son aquellas que mas utilidad reportan a otras personas. El coaching se rige como el epicentro
del desarrollo del talento conjuntamente con la formacidn continua en las empresas.

Hoy en dia el medio ambiente que rodea a las empresas pueden ser de caracter positivo o negativo
en todo momento, por lo que el papel que juega o desemperia el coaching ante tales situaciones; es generar
escenarioso planes de accidn que permita la cohesion entre las necesidades organizacionales y las demandas

del talentohumano de manera que repercuta favorable en los resultados.

Obijetivos del coaching

Caperan, J. & Villa, J. (2010), mencionan que en lo que respecta a los objetivos generales, tomamos
en cuenta que cada dia es mas dificil identificar, retener y desarrollar a nuestros colaboradores, necesitamos
conseguir el maximo desempefio, compromiso, desarrollo, motivacion e implicacion con la organizacion.

Las exigencias son cambiantes al igual que los escenarios en los que se mueve la organizacion, por
lo tanto, las habilidades y competencias de sus miembros han de ser actualizadas periédicamente sin que
ello suponga un estrés afiadido a un cuestionamiento de personas.

La unidad del cambio es elemental, como hemos visto, es la conducta, sera facil de modificar en la
medida en que no esté arraigada a actitudes, creencias y consideraciones de mayor nivel.

El coaching pretende ir més alla de la adecuacién de los comportamientos y conductas. El objetivo
sobre el que se articula su desarrollo y la creciente aceptacion de esta metodologia es que ese cambio
abarque desde las unidades més viables hasta su origen méas perpetuo y dificil de acceder: desarrollando

una vision personal y profesional acorde con la cultura actual cada vez mas compleja.
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Por otra parte, en lo que se refiere a los objetivos especificos, a nivel mas operativo podemos
distinguir los siguientes:

a) Facilitar y vivenciar la comprension de nuevos paradigmas que influyen en los procesos de
cambio personal y facilitar las transiciones personales y profesionales.

b) Desarrollar nuevos valores y creencias para favorecer la adaptacion al cambio y el desarrollo
personal.

c) Favorecer el desarrollo de las habilidades directivas o competencias: comunicacion, asertividad,
escucha activa, liderazgo, planificacion y organizacion, trabajo en equipo, iniciativa y toma de decisiones,
autocontrol y autoconocimiento.

d) Lograr una mejora en el desempefio y rendimiento tanto individual como organizativo.

e) Dotar de herramientas para cohesionar el equipo para facilitar que se alcancen los objetivos
organizacionales, en el caso de coaching grupal.

f) Fomentar la planificacion para optimizar recursos y la eficiencia de forma permanente

g). Favorecer el aprendizaje e implementar rapidamente las nuevas competencias adquiridas.

h). Ofrecer feedback correctivo y refuerzo.

i) Mejorar el equilibrio de la vida profesional y personal, siendo fieles a los principios y valores de
funcionamiento de cada uno, de manera que no haya contradicciones entre lo que queremos ser y lo que
queremos tener.

j) Ayudar a alcanzar las metas, objetivos y, por extension, la vision.

Toda vez que los objetivos permiten la operatividad del cambio organizacional, estos permitiran

desarrollar en los colaboradores las competencias para impulsar la productividad en las entidades.

Impacto del coaching en las organizaciones

Abarca, N. (2013), menciona que, en los Gltimos afios, los factores emocionales estan recibiendo la
importancia debida en tiempo y espacio, incluyéndolos como elementos primordiales en el dptimo
desemperio de las actividades profesionales. En la sociedad actual, como hemos comentado, la naturaleza
del trabajo sufre constantes cambios y alteraciones, por ello, uno de los principales y méas acuciantes
problemas que soportan las organizaciones empresariales es el bajo indice de productividad originado,
entre otros muchos factores, por el estrés que afecta al capital humano de las mismas (relacionado también
con el aumento en el numero de accidentes laborales, contratos basura, trabajo a turnos, condiciones
ambientales, etc.).

El estrés causado por el trabajo representa una seria amenaza para la salud de los trabajadores y,
como consecuencia directa e inmediata, para la salud interna de las organizaciones, por lo tanto, es
absolutamenteimprescindible proveer a las empresas del conocimiento necesario para reducirlo a un nivel

minimo.

Braz. J. of Bus., Curitiba, v. 3, n. 2, p. 1490-1498 abr./jun. 2021



Brazilian Journals of Business | 1494
ISSN: 2596-1934

Para Murow (2015), sefiala que el futuro del coaching tiene diversas vertientes: el de vida, el de
bienestar, elprofesional y el de salud. Todos estos se enfrentardn a retos similares que tienen su origen en
la sociedad digital, el cambio en los valores, y en la forma de pensar, asi como en el equilibrio personal. Asi
mismo sefiala que le coaching del siglo XXI debera conocer y adaptarse a las tendencias que cambias los
comportamientos sociales de los individuos y las empresas; ejemplo la influencia de la tecnologia

inteligente que nos permitetrabajar en cualquier lugar y relacionarnos con la gente en tiempo real.

3 METODOLOGIA

Se adopt6 una metodologia mixta, en la que se utiliz6 tanto técnicas cuantitativas como
cualitativas. Se manejaron fuentes de informacion primarias (como la entrevista y observacion), y
secundarias para los datoscuantitativos (revision bibliogréfica, estadisticas), Para la parte cuantitativa se
aplico un cuestionario que estuvo conformado por 35 preguntas el cual permitio conocer las conductas y
actitudes caracterizan a los colaboradores, Para el paradigma cualitativo se realizaron entrevistas profundas

a los niveles directivos de lamuestra que aceptaron participar en el estudio.

Poblacion y tamafio de la muestra.

De un total de 55 trabajadores (poblacion) que integran la plantilla del hotel Baluarte de la Ciudad
de Veracruz, se determind la muestra de 21 colaboradores. Segin Hernandez y Baptista (2010), para el caso de
la investigacion cualitativa, es valido que sea el investigador quien determine sus propios criterios de muestreo

en funcion de su investigacion.

Para este trabajo los criterios utilizados fueron los siguientes:
e Colaboradores (18): Nivel operativo distribuidos en ventas, division cuartos y alimentos y
bebidas.

e Gerentes de area (3): Ventas, division cuartos y alimentos y bebidas

Instrumento de recoleccion de datos: Con base en lo anterior, la recoleccion de datos, se realiza a
través de la aplicacion de una encuesta denominado “Cuestionario de evaluacion del coach”, integrado
por 35 preguntas cada uno, con una escala nominal donde las respuestas tienen las ponderaciones, como

se detalla en la Tabla 1.
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Tabla 1.
Penderacion de respuestas de la entrevista
Fespuesta Ponderacion

Nunca 1
Rara vez 2
A veces 3
Frecuente 4

Fuente: Manual de coaching. Caperan, J. & Villa, I. (2010).

Recoleccion de datos: El periodo abarcado fue del primer semestre del afio 2017.

Para la parte cualitativa del estudio se aplicaron 3 entrevistas profundas a los gerentes de: Ventas,
divisioncuartos y alimentos y bebidas. La entrevista consistié en analizar conjuntamente los resultados
del estudio cuantitativo, lo que permitio profundizar y contrastar dichos resultados.

Procesamiento de datos: Para el desarrollo de la seccion de gréficas se empled el programa
estadistico de computo Minitab version 16. El cual incorpora opciones vinculadas a las principales

técnicas de analisis estadistico.

En esta seccidn se aborda el analisis de los resultados por departamento:

En lo que respecta al departamento de alimentos y bebidas, se presenta un fenémeno de individualismo,
desdeel Jefe hasta los colaboradores, trabajan bajo mucho estrés laboral. Por su parte el jefe presenta una
actitud deapatia hacia las actividades laborales. Hay una profunda distancia de poder entre el jefe y el
colaborador, elliderazgo en este departamento es autoritario, con mucha responsabilidad, pero poca
supervision, sin motivacion hacia al personal y acompafiamiento laboral, hay trabajo en equipo entre
colaboradores, pero no a nivel jefatura. Por su parte el area de division cuartos, es un departamento con
mucha entrega por parte de loscolaboradores, pero falta supervision por parte de la jefatura, llegan a los
objetivos individuales, pero no logran objetivos grupales. Trabajan a marchas forzadas sin motivacion
constante. Existe un liderazgo con asignacion de responsabilidades y experto por el dominio que se tiene
en el area.

En el departamento de ventas, hay un equipo de trabajo que van encaminados hacia un objetivo en
comun, seaplica el liderazgo experto por el dominio, conocimiento y experiencia que tiene cada uno de sus
integrantes, hay desmotivacion laboral, son poco participativos en eventos de capacitacion y adiestramiento
para mejora de su equipo. Finalmente se observa que existe falta de actitud proactiva por parte de algunos
colaboradores, por la desmotivacion existente por parte de sus lideres, y en conclusion por ponderacién se
presenta que rara vezlos jefes llevan a cabo la tarea de un comportamiento para trabajar en equipo, con

motivacion y entusiasmohacia sus colaboradores.
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Propuesta de estrategia a seguir
Lo que se expone a continuacion es la propuesta de la estrategia de coaching al personal del hotel

objeto deestudio, el cual permitira replicar en las empresas de hospedaje ubicadas en el perimetro A de la
Ciudad deVeracruz y que su administracion sea de caracter familiar. Dicha propuesta se basa en un Modelo de

coaching que comprende 3 etapas para potencializar las capacidades de los colaboradores ver Figura 1.

Figura 1. Propuesta de coaching para potencializar capacidades de colaboradores Fuente: Elaboracién propia.
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La propuesta nos muestra las 3 etapas que se llevaran a cabo en este programa de coaching, el

objetivo de laprimer etapa referente al “coaching Directivo”, dirigido a los gerentes de area de la empresa,
es generar una conciencia sobre los factores internos y externos que afectan la productividad,
comercializacion y desarrollodel hotel estudiado, ademas de remarcar la importancia del equilibrio de sus
colaboradores, en la Etapa 2 “Ser para crecer”, el objetivo es proporcionar a los colaboradores un programa
de capacitacion, herramientas queles permitan descubrirse y reconocer sus areas de oportunidad y en la
etapa 3 “coaching para el trabajo”, elobjetivo es, formar una vision compartida entre los colaboradores en la
empresa, asi mismo disefiar estrategias que faciliten el logro de objetivos, mejoren la comunicacion y

establezcan compromisos y acciones, para poder lograr un mejor desempefio laboral y personal.

4 DISCUSION
La propuesta de una estrategia de coaching dentro de una empresa es para lograr potenciar la

motivacion, eldesempefio y aumentar la productividad de los colaboradores del hotel Baluarte del perimetro
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A de la Ciudadde Veracruz. El coaching trabaja directamente con los individuos, sus procesos mentales y
emocionales, en elcaso que dicho proceso no se encuentre bien guiado, las consecuencias pueden ser de
un impacto negativo importante. La ética, responsabilidad y cuidado del coach, no siempre estan
salvaguardadas cuando no existen marcos regulatorios. La propuesta de esta estrategia es muy importante
porque aborda dificultades crénicas de desempefio o de habitos de trabajo, de no tener una respuesta positiva
para llevar a cabo la propuesta de estaestrategia, no lograra el objetivo del proyecto. La necesidad de esta
propuesta surge a partir del proyecto derescate del Centro Histérico de la Ciudad de Veracruz, y ante la a
proximidad conmemorativo de los 500 afio, no solo se asocia a la recuperacion de patrimonio o puesta en
valor de espacios publicos, sino a la generacionde una nueva dindmica econémica turisticay social en donde
la calidad del servicio que prestan las empresashoteleras de organizacién familiar seran determinantes para

la imagen de los visitantes.

5 CONCLUSION

Al momento de consolidar el coaching en la cultura de la empresa, el mensaje y el ejemplo que la
organizacion reciba de la alta direccion, tienen una fuerza determinante. Si la alta direccion presta atencion a la
estrategia de coaching, monitorea su avance y envia mensajes positivos respecto a la importancia de seguirlo
fielmente, eléxito sera mayor que si no se preocupa por su evolucién, no ofrece un entorno de relativa
seguridad para eldirectivo en cuestion, que reduzca su aversion al riesgo y lo anime a intentar realizar un
cambio. De igual forma, no hay mensaje méas potente para apoyar una estrategia de coaching, que ver a la
propia direccién haciendo o recibiendo coaching. El coaching ayuda a los directivos a ir mas lejos de lo
gue conocen, es muyimportante para ellos apoyarse de un buen profesional, porque les permite reflexionar
y oirse mejor, verificarsus percepciones, alterar sus juicios de valor, cambiar sus habitos negativos, y tener
una mayor consideracionsobre su trabajo como lideres de la organizacion, asi mismo tener un panorama
mas amplio del conocimientode las habilidades de sus colaboradores.

El coach proporciona la informacion y entrenamiento adecuado para el desarrollo de cada
competencia especifica, tanto técnica (como conocimiento de un programa informético), como genérica
(comunicacién,trabajo en equipo o vision de negocio). En cuanto a los comportamientos, es importante
gue se tenga una comunicacion efectiva, oportuna, creciente y una empatia hacia los miembros que
configuran el equipo de trabajo. Por consiguiente, es trascendental lograr un cambio organizacional, que
modifique los comportamientos, actitudes y competencias en el directivo y colaboradores, para lograr asi
los objetivos antelos cambios exdgenos que se presenten. El alcance de este estudio estuvo limitado a una solo

empresa, pero la intencion es seguir replicar en los hoteles de la poblacion identificada.
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