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Capacitacion a través del coaching

WWW.

rnds’

En nuestra edicién anterior explicamos en esta seccion los fundamentos del coaching, herramienta de
capacitacion cada vez mds utilizada en el mundo empresarial. El rol del conductor, el coach, de esa

disciplina es el eje de este articulo.

:Qué es el coach?

E | coach no es otra cosa que un

lider que se preocupa por pla-
near el crecimiento personal y profesio-
nal de cada una de las personas de un
equipo y del suyo propio. Posee una vi-
sion inspiradora, ganadora y trascen-
dentey que mediante el ejemplo, la dis-
ciplina, la responsabilidad y el compro-
miso,orienta al equipo en el caminar ha-
Cia esa vision convirtiéndola en realidad.
Es decir, es un lider que promueve la
unidad del equipo, sin preferencias in-
dividuales y consolida la relacién den-
tro del equipo para potencializar la
suma de los talentos individuales.

Su rol

Los coaches son personas que com-
parten creencias sobre:

- La competencia humana

- El desempefio superior

- Valores sobre la importancia del
coaching

Estas creencias alimentan el conoci-
miento que las lleva a creer que el
coaching es una de las funciones mas
importantes de gerentes, supervisores
y lideres.

Describiendo los valores anterior-
mente mencionados tenemos:

Competencia Humana: Se refiere a
que los coaches creen en personas:

+ Desean ser competentes y obte-
niendo la ayuda necesaria haran lo
posible para ser mas competentes aun.

+Se les debe dar la oportunidad para
demostrar su competencia en forma
continua.

Desempeiio Superior: Los coaches
comparten un compromiso hacia el
desempeno superior creyendo que:

*Gerenciandoy liderizando por con-
trol no es practico y no conduce hacia
un compromiso con un desempeno
superior o con la mejora continua ha-
cia un mejor desempeno.

+ Un desempeiio éptimo es el resul-
tado del compromiso de los individuos
y los equipos para desempenarse lo
mejor que les permiten sus habilidades.
Tal compromiso es una de las conse-
cuencias de las siguientes condiciones:

- Las personas comprenden que es-
tan haciendoy por que es importante.

- Las personas tienen las competen-
cias para desempenar os trabajos y ta-
reas que se esperan de ellos.

- Las personas se sienten apreciadas
por lo que ellas hacen.

-Las personas se sienten retadas por
sus trabajos.

- Las personas tienen la oportunidad
de mejorar cuando cometen errores.

“El coach permite que las
personas de su equipo sepan que
cree en ellas y en lo que hacen,
sefala éxitos ocurridos, revisa
con ellos las causas de tales
éxitos y otorgan reconocimiento
hacia la excelencia detrds de

cada victoria”

Valores sobre la importancia del
coaching: Los coaches mantienen va-
lores comunes sobre la importancia
del coaching. Igualmente comparten
valores sobre como realizar el
coaching. Los coaches creen que de-
ben ser los iniciadores de las interac-
ciones de coaching, asi como utilizar
toda interaccién con los individuos y
equipos como una oportunidad po-
tencial para realizar coaching, mas que
para simplemente ordenar.

En la disciplina, perciben el coaching
como un grupo de competencias que
pueden ser aprendidas y aplicadas al
igual que cualquier otro tipo de habi-
lidades requeridas para gerenciar, su-
pervisar y liderizar.

Caracteristicas del coach

- Claridad: Un coach se asegura de
la claridad en su comunicacién,de otra
forma las personas comienzan a fallar
o ano hacer nada o, peor alin,comien-
zan a asumir lo que debe hacerse, lo
que siempre cuesta tiempo y dinero.

- Apoyo: Significa apoyar al equipo
aportando la ayuda que necesitan,
bien sea informacién, materiales, con-
sejos o simplemente comprension.

- Construcciéon de confianza: Per-
mite que las personas de su equipo
sepan que usted cree en ellas y en lo
que hacen. Senale éxitos ocurridos.
Revise con ellos las causas de tales éxi-
tos y otorguen reconocimiento hacia
la excelencia detras de cada victoria.

- Mutualidad: Significa compartir
una visién de las metas comunes. Para
asegurarse de lo anterior, debe tomar-
se el tiempo de explicar en detalle sus
metas.Asegurese que los miembros de
su equipo puedan responder pregun-
tas tales como ;jPor qué esta meta es
tan buena para el equipo o para la or-
ganizaciones?, o ;Cudles pasos deben
realizarse para lograr las metas?,
;Cuando?.

- Perspectiva: Significa comprender
el punto de vista de los subordinados.
Realizar preguntas para involucrarse
con las personas, que revelen la reali-
dad de los miembros del equipo. Mien-
tras mdas preguntas hagan, mas com-
prendera lo que sucede en el interior
delosindividuos.No asuma que ya sabe
lo que piensan y sienten, pregunteles.

- Riesgo: Es permitir que los miem-
bros del equipo sepan que lo errores
no van a ser castigados con el despi-
do, siempre y cuando todo el mundo
aprenda de ellos.

- Paciencia: El tiempo y la paciencia
son claves para prevenir que el coach
simplemente reaccione: Siempre que
sea posible deben evitarse respuestas
“viscerales’] ya que pueden minar la
confianza de su equipo en su habilidad
para pensar y reaccionar.

- Confidencialidad: Los mejores
coaches son aquellos que logran man-
tener la boca cerrada. El mantener la
confidencialidad de la informacién in-
dividual recolectada, es la base de la
confianza y por ende, de su credibili-
dad como lider.

- Respeto: Implica la actitud perci-
bida en el supervisor o gerente, hacia
los individuos que el guia. Usted pue-
de respetar en alto grado a sus miem-
bros del equipo, pero si eso esta en
contradiccién con su poca disposicidn
a involucrarse, su poca habilidad para
ejercer la paciencia, para su deficien-
cia en compartir metas, etc., hace que
comunique poco respeto.

Continua en pdgina 196
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Funciones el coach

* Liderazgo visionario inspirador.

+ Seleccionador de talentos.

* Entrenados de equipos.

* Acompanamiento de vendedores en
el campo.

« Consultor del desempeiio individual
de los vendedores.

* Motivadory mentor de desarrollo de
carrera.

* Gestor del trabajo en equipo.

+ Estratega innovador.

¢Por qué un coach?

Un coach es una persona que, por el
mismo objeto de lo que ha estudiado,
ha tenido que replantearse su manera
de observar la vida, a los otros, al tra-
bajo.Aprendié a escuchar. Al escuchar,
le agregamos una interpretacion.

Muchas veces creemos haber dicho
algo muy claro a alguien y luego, la ac-
cion del otro, nos demuestra que enten-
dié cualquier otra cosa. En vez de pen-
sar de que el otro “escuché lo que quiso
a propdsito; nosotros pensamos que su
escucha, tefida por una manera de in-
terpretar,escuché lo que pudo escuchar.

Un coach esta muy atento a este fe-
némeno.No sélo para darse cuenta de
cémo escucha él / ella a su coachee,
sino también para mostrarle al
coachee cédmo escucha a los demés.

Imaginense un coach que piensa
que su coachee estd montado en un
delirio y que nunca va a conseguir eso
que se propone.Si eso es asi,ese coach
no aceptard hacer coaching a esa per-
sona o a ese proyecto.

Imaginense a un coachee que cada
vez que su jefe le corrige algo que esta
haciendo, él lo escucha como que su
jefe lo critica. ;Qué accion nueva y dife-
rente puede encontrar cuando lo que
escucha es critica, en vez de la contri-
bucion de un punto de vista diferente?

El coach tiene ademas distinciones
que le permiten asistir al otro en la ge-
neracién de acciones.Le muestra el ac-
ceso a ellas, para él/ella, o para que pue-
da producirlas en otros.Le muestra que
el compromiso es accién. Le muestra
que el compromiso es el “qué quiere

lograr’y no el“cémo lo va a conseguir”

Mucha gente sélo se compromete con
aquello para lo que tiene un “cémo ha-
cerlo” En realidad lo importante es qué
es lo que se quiere como resultado.
“Cémos, hay muchisimos. Tantos, como
capacidad de inventiva tenga la gente.

Conducta del coach

Para que los valores citados anterior-
mente sean operacionalizados, el
coach debe traducirlos en conductas

especificas. Estas conductas estan re-
feridas a las siguientes habilidades:

- Atencioén: Este término se refiere a
lo que hacen los coaches para trans-
mitir que estdn escuchando. Hay as-
pectos verbales y no verbales en esta
actividad. Los aspectos no verbales in-
cluyen conductas como dar la cara a
la otra persona, mantener contacto vi-
sual, gestos de asentimiento, evitar

“Una parte fundamental de la
disciplina requerida por el coach es
el manejo de los fundamentos de la

conversacion. La forma de una

conversacion de coaching es la
forma fundamental a la cual nos
referimos y consiste en un proceso
inicial de ampliacion de informa-

cion, sequido por la focalizacion ”

conductas distractoras tales como ver
papeles, interrumpir, etc. Los aspectos
verbales incluyen palabras y expresio-
nes de asentamiento. La habilidad
principal que subyace es la de escu-
char sin evaluar inmediatamente lo
que la otra persona esta planteando.
Significa tratar de comprender lo que
la otra persona esta comunicando, en
vez de evaluar silo que dice es correc-
to o incorrecto o de si usted esta de
acuerdo o no. Cuando se hace un jui-
cio prematuro, se interrumpe el desar-
rollo de la informacién y se comunica
una falta de respecto por la otra per-
sona, lo cual destruye la naturaleza de
una conversacion de coaching.

- Indagar: Una herramienta clave
para el coach es el de ser capaz de de-
sarrollar la suficiente informacién para
lograr resultados positivos. Los
coaches pueden ayudar a otros a re-
solver problemas, sabiendo la forma en
que esas otras personas entienden el
problema, lo que han hecho para re-
solverlo y la forma en que piensan en
que puede ser resuelto.

- Reflejar: Una tercera conducta que
ayuda al coach a obtener informacién
es reflejar. De esta forma se comunica
que se esta escuchando, que se com-
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prende lo que la otra persona dice o
siente, que no se esta juzgando y que
se desea que la otra persona propor-
cione informacién que considere im-
portante. Reflejar significa expresar lo
que se cree que el otro dijo y comuni-
car los sentimientos que la otra perso-
na ha expresado.

- Afirmar: Esta herramienta se foca-
liza en el resultado final del coaching;
la mejora continua del aprendizaje. Ex-
presa la creencia del coach sobre el
deseo de la gente de ser competentes.
Refuerza el sentido de logro en la otra
persona y contribuye al compromiso
de la mejora continua. El realizar afir-
maciones durante una interaccién de
coaching puede dirigir la atencién ha-
cia dos grupos de competencias de-
mostradas por la persona,como aque-
llas competencias que la persona ha
demostrado en el trabajo y aquella
competencia que la persona demues-
tra durante una interaccién de
coaching.

- Disciplina: La ultima herramienta
critica es esta, que consiste en la habi-
lidad para utilizar las otras cuatro, a fin
de crear las caracteristicas esenciales
de una reunién de coach. Esto signifi-
ca: Asumir la responsabilidad por su
propia conducta y aceptar la respon-
sabilidad por el resultado de la interac-
cion de coaching. En otras palabras:“si
resulto, tuve responsabilidad en ello”
Comprender y estar comprometido a
crear las condiciones esenciales de
coaching durante cada interaccién
como coach.Comprendery estar com-
prometido a desarrollar la forma basi-
ca de conversacion durante cada sec-
cion de coach.

Una parte fundamental de la disci-
plina requerida por el coach es el ma-
nejo de los fundamentos de la conver-
sacion. La forma de una conversacion
de coaching es la forma fundamental
ala cual nos referimos y consiste en un
proceso inicial de ampliacion de infor-
macion, sequido de la focalizacién de
la informacion.

En la primera fase o de ampliacion
el coach proporciona informacion re-
ferida al proposito de la interaccién y
ayuda a la otra persona a desarrollar
informacion relacionada.

En la segunda fase, el coach aplica la
informacion obtenida en la primerafase,
en el logro de un resultado positivo.

La aplicacion practica de los concep-
tos de ampliar y focalizar, varia de
acuerdo al tipo de conversacién que
se desea realizar. Todas estas conver-
saciones tienen como norte la geren-
cia del desempeiio. B
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