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El coaching ejecutivo potencia el liderazgo, las habilidades blandas
y la toma de decisiones estratégicas en entornos de alta exigencia.
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RESUMEN

Esta investigacion analizo la influencia del
coaching ejecutivo en el fortalecimiento de las
habilidades blandas y su incidencia en la toma de
decisiones en hoteles de lujo en México. El estudio
respondi6 a la necesidad de desarrollar
competencias socioemocionales ante un contexto
de formacion técnica. Se realizé una investigacion-
accion de enfoque mixto (predominio cuantitativo)
con 108 colaboradores de hoteles de lujo ubicados
en la Riviera Maya, Cancin y Los Cabos. Como
intervencidn, se implemento el programa Horizons
of Success. Los resultados, validados con pruebas
de significancia  (p=0.000; KMO0=0.875),
mostraron avances en las ocho dimensiones
evaluadas, destacando inteligencia emocional
(+17.0%), liderazgo (+6.3%) y comunicacion
(+2.5%). Se concluye que el coaching se asocia
positivamente con la mejora en la calidad y
oportunidad de las decisiones organizacionales.
Palabras clave: Coaching; Habilidades Blandas;
Toma de Decisiones.
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ABSTRACT

This study analyzed the influence of
executive coaching on the strengthening of soft
skills and its impact on decision-making in luxury
hotels in Mexico. The research addressed the need
for socio-emotional competencies in a technical-
focused training environment. An action-research
design with a mixed approach (predominantly
quantitative) was implemented with 108 employees
from five-star hotels located in the Riviera Maya,
Cancin, and Los Cabos. The "Horizons of Success"
program was used as the intervention. Results,
backed by statistical significance (p=0.000;
KM0=0.875), showed improvements in the eight
assessed dimensions, specifically emotional
intelligence (+17.0%), leadership (+6.3%), and
communication (+2.5%). It is concluded that
coaching is  positively associated  with
enhancements in the quality and timeliness of
organizational decision-making.

Keywords: Coaching; Soft Skills; Decision Making.
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INTRODUCCION

Los tiempos actuales han llevado a las empresas mexicanas a experimentar cambios en sus
modelos de gestion. En este contexto, Anzorena (2008), autor reconocido en la literatura de liderazgo
organizacional, sefiala que el desarrollo del potencial humano constituye un eje central en la gestion
moderna. Bajo esta perspectiva, el desarrollo de habilidades que permitan trascender de simples
colaboradores a agentes de cambio seran determinantes para el éxito de las empresas, reconociendo que
el desarrollo del potencial humano es un componente central de la competitividad organizacional, mas alla
de la sola consecucion de resultados econdmicos. (Sulca, 2022)

McManus (2009), considerado un referente temprano en la literatura sobre coaching aplicado a las
organizaciones, sefiala que este enfoque tiene su origen en los procesos de entrenamiento deportivo
orientados a mejorar el rendimiento de los atletas. Con el tiempo, esta practica se traslada al ambito
organizacional, donde se consolida como una herramienta para gestionar el talento humano y fortalecer el
desempeiio de los equipos de trabajo, promoviendo el compromiso, la autoconciencia y la responsabilidad
entre los colaboradores. Sin embargo, en el sector de la hospitalidad de lujo en México se presenta un
problema: la capacitacion del personal directivo en habilidades blandas no es frecuente, ya que los
procesos de formacion se han centrado principalmente en competencias técnicas.

Este enfoque limita la integracion de habilidades transversales necesarias para el desempeio
organizacional. En este sentido, Deming (2017) sefiala la creciente importancia de las habilidades sociales
en el mercado laboral, evidenciando su contribucion a la coordinacion, el trabajo en equipo y la
adaptabilidad. De manera complementaria, Pineda y Fusté-Forné (2024), Kim et al. (2023) y Becerra
(2021) destacan la relevancia de la inteligencia emocional, el liderazgo y la comunicacion para responder a
las exigencias cambiantes del desarrollo organizacional.

La reflexion hacia la necesidad de integrar tantas habilidades blandas tiene mayor relevancia en el
sector hotelero, caracterizado por dinamicas cambiantes y complejas en la gestion de los recursos
humanos. Ante este panorama, gestionar a los equipos de trabajo requiere a profesionales capaces de
adaptar su toma de decisiones a diferentes entornos, lo que impacta no solo en el desempeiio economico
de empresas y colaboradores, sino también en su gestion organizacional (Deming, 2017).

En este marco, el proposito del presente estudio es fortalecer las habilidades blandas
identificadas mediante la implementacion de un programa de coaching ejecutivo y de equipo, analizando
su influencia en los procesos decisionales dentro del servicio de hoteleria. Para alcanzar este proposito, la
investigacion se estructura sistematicamente en una serie de tres etapas. En la primera, se propone
implementar un programa de formacion de coaching ejecutivo, disefado especificamente para fortalecer
aquellas habilidades blandas que, desde el diagnéstico inicial, se identificaron como areas de mejora.
Posteriormente, en una segunda etapa, se pretende implementary evaluar el programa de intervencion con
el objetivo de generar un cambio significativo en el personal participante en lo que se refiere al desarrollo
de habilidades blandas. Como etapa final del estudio, se propone reflexionar como este proceso de
acompaiiamiento, por parte del programa, va permeando gradualmente en el personal, ayudandoles a
interaccionar mas entre si, reconociendo sus puntos débiles como fuertes, y asi fortalecer las habilidades
blandas que permitan tomar decisiones efectivas antes los desafios que presenta el sector hotelero.

Siguiendo esta linea de pensamiento, la investigacion se enfoca en responder la siguiente pregunta:
¢Como influyen las habilidades blandas desarrolladas a través del coaching ejecutivo y de equipo en la
efectividad de la toma de decisiones en una organizacién de servicio de hospitalidad?

Para dar cumplimiento a este planteamiento y siguiendo las directrices del comité cientifico, se
precisan los siguientes objetivos:

B Objetivo General: Analizar la influencia del coaching ejecutivo en el fortalecimiento de las habilidades
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blandasy su incidencia relacional en la toma de decisiones en hoteles de lujo en México.

B Objetivos Especificos: 1) Identificar las ocho habilidades blandas clave presentes en el personal
directivo; 2) Implementar la intervencion Horizons of Success, 3) Evaluar el cambio significativo post-
intervencion; 4) Analizar la incidencia de dicho fortalecimiento en la mejora de la calidad, oportunidad
y eficacia de las decisiones.

Como respuesta al planteamiento de investigacion, se formula la hipdtesis siguiente: la implementacion
de un programa de coaching ejecutivo fortalece significativamente las habilidades blandas del personal, lo
cual se asocia positivamente con una mejora en la efectividad (calidad, oportunidad y eficacia) de los
procesos de toma de decisiones de la organizacion.

ESTADO DEL ARTE

El coaching ha adquirido interés en las empresas como una estrategia que fomenta el desarrollo
del talento y potencializa las habilidades personales de sus colaboradores. Desde una vision actual el
coaching se concibe como un proceso estructurado y sistematico que va acompaiiando al dirigido hacia el
autoconocimiento, al planteamiento y realizacion de objetivos tanto individuales como colectivos. En el
contexto de la gestion organizacional, su aplicacion permite fortalecer la comunicacion, reflexionar para
una mejor toma de decisiones y retroalimentarse para aprovechar al maximo las experiencias adquiridas
(Garcia y Martin, 2016; Navarro, 2016)

Adicionalmente, las habilidades blandas han cobrado relevancia en la formacion vy
desempeiio de profesionales en sus entornos laborales porque funcionan como un complemento de las
habilidades duras. Habilidades como la comunicacion, inteligencia emocional, empatia, liderazgo
entre otras influyen directamente en la resolucion de problemas complejos donde la colaboracion, la
capacidad de adaptacion y la resolucidn de conflictos son factores determinantes para el logro de objetivos
en las empresas y mas aiin en el ambito hotelero (Herreray Rojas, 2022).

En el contexto hotelero, las investigaciones sugieren que la competitividad en los hoteles de lujo se
diferencia en la calidad de la interaccion del personal con los huéspedes. Marin (2020) sostiene, que, en un
hotel de cuatro estrellas, la incorporacion de modelos de coaching favorece el desarrollo de competencias
como el liderazgo, la comunicacion y el trabajo en equipo, impactando positivamente en la coordinacion de
las areas operativas. De manera complementaria, Deming (2017) sustenta que las habilidades sociales y
relacionales se han vuelto un factor critico en el mercado laboral, lo que resulta especialmente visible en
sectores intensivos en servicio como el hoteleria de lujo, donde las decisiones directivas impactan no solo
significativamente en los indicadores econdmicos, sino también la calidad percibida por el cliente.

En el mismo sentido, los estudios sobre coaching en contextos organizacionales muestran que los
programas estructurados de acompafiamiento contribuyen al fortalecimiento del liderazgo y a la mejora de
la toma de decisiones en equipos directivos. Si bien, Mejia & Jauregui (2020) evidencian que los procesos
de coaching en instituciones de salud inciden en la clarificacion de objetivos, la gestion de emociones y la
resolucion de conflictos, estos elementos pueden ser extrapolables a la gestion de equipos en hoteles de
cinco estrellas. A la vez, trabajos como los de Garcia y Martin (2016) y Santos (2020) destacan que el
coaching ejecutivo y de equipo no solo potencia el desempeiio individual, sino que favorece una cultura
organizacional orientada al aprendizaje continuo y a la reflexion sobre la practica, generando condiciones
mas favorables para decisiones coherentes con los objetivos estratégicos de la organizacion.

MARCO TEORICO

El coaching se entiende como una metodologia de acompaiiamiento centrada en el desarrollo del
potencial humano en la que a través de preguntas, reflexion guiada y retroalimentacion sistematica se
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promueve que la persona clarifique sus metas, tome conciencia de sus recursos y transforme sus patrones
de accion En este enfoque, el coach funciona como facilitador de procesos de cambio, mientras que el
coachee clarifica sus metas, asume su responsabilidad sobre la optimizacion de sus recursos, su
aprendizaje y de los resultados que obtiene (Whitmore 2018; Mejia & Jauregui, 2019).

En este proceso intervienen dos figuras clave: el coach, que lidera, entrena y motiva sin sustituir al
coachee en sus funciones; y el coachee, responsable de su propio aprendizaje y cambio, quien descubre y
fortalece sus capacidades durante el acompaiiamiento (Marin, 2020). Este vinculo se construye sobre la
confianza, la comunicacion abierta y la corresponsabilidad por los resultados. En las organizaciones, se
distinguen entre otras modalidades, el coaching ejecutivo y de equipo. El coaching ejecutivo se orienta al
acompaiamiento individual de directivos de mandos intermedios y al de mandos intermedios con el
proposito de fortalecer competencias como el liderazgo, la gestion emocional y la toma de decisiones
estratégicas (Ordofiez, 2016). El coaching de equipo, por su parte, trabaja con grupos de trabajo completos
para alinear objetivos, mejorar la coordinacion, fortalecer la confianza y optimizar los procesos colectivos
de decision (Oliva &

Lépez, 2019; Santos, 2020))

Estas modalidades se articulan con el desarrollo de habilidades blandas, entendidas como un
conjunto de competencias socioemocionales y relacionales que incluyen la inteligencia emocional, el
liderazgo, la comunicacion, la capacidad de escucha, la resolucién de conflictos, el trabajo en equipo, la
autoconfianza y la innovacion. Tales habilidades se consideran hoy indispensables para la gestion efectiva
del talento humano, ya que inciden en la forma en que los directivos y colaboradores interactian, resuelven
problemas y toman decisiones en contextos complejos de servicio como la hoteleria de lujo (Deming, 2017;
Herrera & Rojas, 2022).

Desde el punto de vista decisional, el fortalecimiento de habilidades como la inteligencia
emocional y la comunicacion asertiva contribuye a que los directivos integren tanto criterios
racionales como relacionales en sus decisiones, disminuyendo respuestas impulsivas y favoreciendo
acuerdos mas sostenibles con sus equipos. En este sentido, el coaching se concibe como un dispositivo
que incide directamente en los procesos de toma de decisiones al promover mayor autoconciencia, claridad
de objetivos y capacidad para gestionar conflictos de manera constructiva (Garcia & Martin, 2016; Mejia &
Jauregui, 2020).

METODOLOGIA

La investigacion se desarrollo bajo un disefio de investigacion-accion, articulado a un enfoque
mixto con predominio cuantitativo. El estudio se estructuré siguiendo el modelo propuesto por Kurt Lewin, el
cual se expresa mediante un ciclo continuo de cuatro fases: diagndstico (planificacion), intervencion
(accion), recoleccion de datos (observacion) y analisis de impacto (reflexion). Este diseiio permitio una
intervencion directa y sistematica para mejorar las competencias directivas en el entorno real de trabajo. El
componente cualitativo del enfoque mixto se integrd durante la fase de reflexion y en el Madulo 7 de la
intervencion, mediante la observacion participante y el analisis de la resolucion de casos practicos. Es un
estudio de tipo longitudinal, pues la informacion se obtuvo en dos momentos (pretest y postest).

La poblacion de referencia estuvo conformada por colaboradores de hoteles de lujo en la Riviera
Maya, Canciin y Los Cabos. Se establecieron como criterios de inclusion: 1) Pertenecer al area ejecutiva u
operativa; 2) Ser mayor de edad conforme a la Ley Federal del Trabajo (18 afos cumplidos); 3) Tener
relacion laboral fija con el establecimiento; y 4) Formar parte de los comités ejecutivo u operativo. Se
seleccion6 una muestra de 108 colaboradores, calculada mediante la formula para poblaciones finitas de
Lind (2019) con un nivel de confianza del 95% (Z=1.96), un margen de error del 4% (E=0.04) y una
probabilidad de éxito/fracaso del 50% (p=0.5, q=0.5) sobre una poblacién accesible de N=130. El muestreo
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fue no probabilistico por conveniencia, priorizando participantes clave debido al acceso restringido a niveles
directivos.
Instrumentos y Definicion Operacional

Para la recoleccion de datos se emplearon dos cuestionarios estructurados con escala tipo Likert,
adaptados de los modelos de Carhuancho et al. (2019) y Arenas et al. (2018). Estos instrumentos
evaluaron de manera sistematica ocho dimensiones de las habilidades blandas: inteligencia emocional
(manejo de emociones propias y ajenas), innovacion, comunicacion (claridad y asertividad), trabajo en
equipo, liderazgo (capacidad de delegacion y conduccion), autoconfianza, capacidad de escucha y
resolucion de conflictos. La variable toma de decisiones,por su parte, se definid operacionalmente a través
de tres dimensiones criticas medidas durante la fase de resolucion de casos practicos y simulaciones
operativas: la calidad, entendida como la alineacion de la eleccion con los estandares de lujo y ética
organizacional; la oportunidad, referida a la celeridad y rapidez de la respuesta ante incidentes; y la
eficacia, que valora el grado en que la decision resuelve el conflicto de fondo y genera satisfaccion.

La validez y confiabilidad de estos instrumentos se confirmaron mediante pruebas estadisticas,
obteniendo un indice de adecuacion muestral KMO de 0.875 y una significancia en la prueba de esfericidad
de Bartlett de p=0.000$. Asimismo, la consistencia interna se validé con un coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.968 y una fiabilidad de dos mitades de Guttman de 0.918. Para la interpretacion de los resultados, se
establecio un puntaje maximo ideal de 2160 puntos, el cual se fundamenta matematicamente en la
interaccion de los 108 sujetos evaluados, los 4 items que integran cada dimension y el valor maximo de 5
puntos en la escala de respuesta empleada (108 x4 x5 =2160).

Plan de intervencion

Se disef6 un programa de coaching ejecutivo y de equipo en formato de taller denominado Horizons
of Success, estructurado en siete méadulos: 1) Gestion de emociones propias; 2) Inteligencia emocional en
equipo; 3) Comunicacion asertiva; 4) Comunicacion en equipos; 5) Liderazgo personal; 6) Liderazgo
transformacional; y 7) Integracion de habilidades blandas en casos practicos. El programa se desarroll6
entre mayo y julio de 2025, e incluyé sesiones tedrico-practicas, role plays y actividades de reflexion
guiada.

RESULTADOS

El diagnéstico inicial (Pretest) mostré que las mayores debilidades se concentraban en Inteligencia
emocional (1643 puntos) y Liderazgo (1693 puntos), mientras que la Escucha (1949 puntos) fue la fortaleza
principal (ver Tabla 1).

Los puntajes totales obtenidos en el pretest se presentan en la Tabla 1.
Tabla 1
Puntajes totales obtenidos en el diagnostico inicial (Pretest) (n=108)

Habilidad Puntaje obtenido Porcentaje del puntaje
maximo

Capacidad de escucha 1949 90.2%

Resolucion de conflictos 1905 88.2%

Autoconfianza 1872 86.7%

Trabajo en equipo 1834 84.9%

Innovacion 1810 83.8%
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Comunicacion Liderazgo 1775 82.2%
Inteligencia emocional 1693 78.4%
1643 76.1%

Nota:Datos obtenidos del cuestionario Likert, (Carhuancho et al., 2014)

Tras la intervencion, se registraron incrementos significativos en las habilidades priorizadas:
Inteligencia emocional (+17.0%), Liderazgo (+6.3%) y Comunicacion (+2.5%), como se observa
detalladamente en la Tabla 2.

Tabla 2
Comparativa de puntajes pre y post intervencion (n=108)

Habilidad Pre test Post test Incremento Porcentaje del
puntaje maximo

Comunicacion 1775 1820 +2.5% 84.2%
Liderazgo 1693 1800 +6.3% 83.3%
Inteligencia emocional 1643 1923 +17.0% 89.0%

Nota:Datos obtenidos del cuestionario Likert, (Carhuancho et al., 2014)

En la fase de integracion (Modulo 7), se obsed que el fortalecimiento competencial incidio
favorablemente en la oportunidad de respuesta ante incidentes operativos y elevé la calidad de las
decisiones estratégicas al integrar criterios racionales y emocionales.

DISCUSION

Los hallazgos obtenidos en la presente investigacion registran incrementos en las habilidades
blandas después de la implementacion del programa de coaching ejecutivo y de equipo "Horizons of
Success”, especialmente en comunicacion, inteligencia emocional y liderazgo, las cuales evidencian
mejoras en sus puntajes en comparacion con los valores obtenidos en el diagnéstico inicial. Estos
resultados concuerdan con los de trabajos de Herrera y Rojas (2022) que destacan la capacidad del
coaching para mejorar el desempeio directivo como consecuencia del desarrollo de habilidades blandas, el
trabajo en equipo y el fortalecimiento en el desempefio de los equipos de trabajo.

En lo que concierne a la inteligencia emocional, el incremento posterior a la intervencion
demuestra que los colaboradores fortalecen una mayor capacidad para comprender mejor sus emociones y
las de los demas, lo que podria favorecer una mejor gestion emocional. Este beneficio se refleja en una toma
de decisiones que no solo se dirige a resultados, sino que ahora valora las relaciones laborales. Este
hallazgo es coherente con lo planteado por Pineda y Fusté-Forné (2024), que subraya que la inteligencia
emocional es un factor determinante en contextos de alta presion, como la atencion al cliente en servicios,
donde las respuestas impulsivas suelen generar conflictos o deterioro del servicio. Aqui, la mejora
observada sugiere que el trabajo sistematico con casos, dindmicas y reflexion guiada tiene una incidencia
directa en la manera en que los lideres enfrentan situaciones complejas y gestionan a sus equipos.

Respecto al liderazgo, los participantes mostraron avances en su capacidad para influenciar a otros,
mantener el control del grupo y desarrollar una visién de crecimiento personal y profesional, aspectos
cruciales para ejercer un liderazgo transformacional. Esto se alinea con las recomendaciones para lideres
que deben promover la motivacion, la confianza y el desarrollo del equipo, tal como destacan autores como
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Navarro (2016) y Bernal et al. (2018). En este estudio, el énfasis del programa en el liderazgo personal, la
autorresponsabilidad y la adaptabilidad permite que los participantes trasladen lo trabajado en los
modulos a su practica diaria fortaleciendo su capacidad para motivar, delegar, guiar y desarrollar el
potencial de los miembros del equipo y de esta manera reforzar la idea de que el coaching no solo modifica
conductas puntuales, sino que favorece una forma distinta de entender el rol directivo.

En cuanto a la comunicacion, aunque los cambios fueron menos pronunciados que en las otras
habilidades, se observd un fortalecimiento en la comunicacion asertiva y en la capacidad para manejar
conversaciones dificiles, lo que contribuye a una mejor coordinacion y resolucion de conflictos. Esto
subraya la necesidad de continuar fortaleciendo esta competencia, dado que una comunicacion clara y
efectiva es vital para la gestion del servicio al cliente y las relaciones laborales (Lema et al., 2017). El
avance moderado sugiere que la comunicacion, al estar fuertemente condicionada por la cultura
organizacional y los estilos de mandos previos requiere de procesos de intervencion mas largos o recurrentes
para consolidarse plenamente.

Con respecto a la incidencia relacional, los resultados obtenidos, derivados de la implementacion
del programa de coaching, sugieren que las habilidades blandas relacionadas a la gestion de equipos
muestran un fortalecimiento posterior a la intervencion. El vinculo entre la intervencion y los cambios
observados es coherente con el enfoque de Salas, Reyes, & McDaniel (2018) quienes sostienen que la
gestion exitosa de equipos no se reduce al cumplimiento de tareas. Cuando se identifican las fortalezas de
cada integrante y estas se potencian, se favorece la coordinacion y la confianza entre los participantes;
tales elementos son claves para una adecuada toma de decisiones.

Finalmente, el disefio pretest y postest utilizado no trabaja con un grupo control. En consecuencia,
los hallazgos observados deben considerarse como asociaciones relativas entre la intervencion y el
fortalecimiento de habilidades blandas, sin descartar que parte de las mejoras identificadas también
pueda estar influida por la experiencia laboral acumulada, a cambios en la operatividad y gestion humana
de los hoteles o a otros factores relacionados con el contexto organizacional.

CONCLUSIONES

El presente estudio ha demostrado que la implementacion de un programa de coaching contribuye
de manera significativa al fortalecimiento de las habilidades blandas clave para la efectividad en la toma
de decisiones. Se evidencid un impacto positivo en competencias como la inteligencia emocional, el
liderazgo y la comunicacion. La investigacion valido de manera empirica que el programa “Horizons of
Success” fue efectivo: la inteligencia emocional aumentd de 1643 a 1923 puntos; el liderazgo, de 1693 a
1800 puntos; y la comunicacion, de 1775 a 1820 puntos. Este fortalecimiento de habilidades incide
favorablemente en la cohesion grupal y la productividad operacional.

Se concluye que el coaching representa una via eficiente para fomentar un liderazgo auténtico que
permita la transformacion integral del individuo y la organizacion, contribuyendo al logro de los objetivos
institucionales. Para el progreso de investigaciones futuras, se sugiere considerar las siguientes
recomendaciones:

1. Institucionalizar programas de coaching ejecutivo y operativo orientados al desarrollo continuo de
habilidades blandas.

2. Participar en la formacion del personal de comités estratégicos para que se conviertan en agentes
capaces de potenciar la resolucion de conflictos.

3. Integrar el coaching con otras modalidades formativas, incluyendo mentoring y capacitacion
tradicional.

4. Implementar evaluaciones periddicas y sistematicas de las habilidades blandas mediante
instrumentos validados.
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5. Desarrollar intervenciones especificas para la mejora de competencias comunicativas en la gestion de
conversaciones dificiles.

6. Establecer alianzas estratégicas entre instituciones académicas y el sector empresarial para la
inclusion curricular de habilidades blandas relevantes.
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