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Agenda

Uo (4085 |AUE EISTITeE ARE U 3. MENTOR | Modelo de Coaching  "ARTEOS
Liderazgo y Gestion e Mapeodelalinea Base
¢Qué es el "Coaching"? e Exploracién de Causas Raiz
Coaching, motivaciéony cambio * Navegacion del Recorrido
Coaching y relacién e Tbhjetivos Transparentes
_ 5 * Operacion en el Campo PARTE 04
Coachingy aesempeno e Revisiony Relanzamiento
2. Area Manager: Comportamientos PARTE 02 4. Role-Play Final PARTE 05
Esperados

QEste programa traduce el rol del Area Manager rol en rutinas diarias : seguimiento comercial, visitas de desempeiio, Maturity Check y reuniones semanales.
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Liderazgo y Gestion

Liderazgo Gestion

Influir eficazmente en los comportamien Un aspecto particular del proceso de
Liderazgo que atribuye importancia
primaria al logro de los objetivos de la
organizacion
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Matriz Liderazgo vs Gestidn

Comprender los cuatro estilos de liderazgo

+ N A ©
: 1 ° Manager
GERENTE - | LIDERY GERENTE
ALTA GESTION, BAJA DIRECCION ALTA GESTION, ALTA DIRECCION Se centra en procesos, estructuray control. Alta gestion, baja
" Burocracia Gobernanza . direccion. Riesgo: burocracia.
o N a
v . 5 Lider & Manager
O A
'J, Combina vision estratégica con disciplina operativa. El equilibrio
g ideal: gobernanza.
A
(e}
SIN PERFIL DEFINIDO g Lider
[ BAJA GESTION. ALTA DIRECCION Inspira y motiva a traves de las relaciones. Alta direccion, baja
. Patronazgo gestion. Riesgo: clientelismo.
- DIRECCION +

® Para un Area Manager de SYNLAB, Liderazgo & Gestion se manifiesta en el campo: a través de desempefio, observation, feedback y
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cQué es el "Coaching"?

Huck

Acciones de apoyo que ayudan a poner a prueba ideas, acciones y valores,
con el fin de aumentar el desempeiio y la satisfaccion personal

De Geissler

Es un proceso en el que el protagonista es el Coachee, sobre quien

convergen todas las actividades del Coach: consultoria, asistencia, apoyo,
comparacion, formacion y accion

De John Whitmore

"El Coaching permite a una persona liberar su potencial para maximizar su
propio desempeiio y le ayuda a aprender”
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0 Ejercicio 1: ¢Qué es el "Coaching"... para Ti?
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EXCELLENCE

Que ES ef Coaching y Que NO ES i

El Coaching NO ES El Coaching ES

Un conjunto completo de comportamientos de quien:

Pregunta antes de habl@i Escucha antes de
hablar

Una técnica o un remedio infalible...
El Coaching es inspeccion

Fortalece antes de dirigir

Qen la practica, el coaching significa observar reales las interacciones con los pacientes, dar estructurado feedback y ayudar a los equipos
de la sede a convertir el protocolo en habito. es es apoyo en el campo orientado al desempeiio y a la habito-construccion del habito

[ZIWinch SYNLAB Y/
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Coaching, Motivacion y Cambio

Queremos crear lideres y managers: para lograr este objetivo, el coaching es una herramienta esencial.

El manager debe trabajar en: Motivacién (M) y Capacidad (C) para alcanzar
Resultados (R)

R=M xC 2

El impulso interno que permite cualquier proceso de cambio y aprendizaje

O

Motivacion

Capacidad
Las habilidades y competencias necesarias para desempefiarse y crecer

[ZIWinch SYNLABY/




Coaching, Motivacién y Cambio (F) Bt

Motivacion

iLa motivacion es esencial para emprender cualquier
proceso de cambio y aprendizaje!

La motivacién viene desde adentro, no puede ser
proporcionada desde afueray es esencial para emprender
cualguier proceso de cambio y aprendizaje.
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Coaching, Motivacién y Cambio (F) Bt

Entrevista a Victor Kuppers:
Motivacion

[ZIWinch SYNLAB Y/



Coaching, Motivacion y Cambio (4 Fases)
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Adhesién

Comprometerse e

integrar
plenamente

[ A 4 i
Rechazo Aceptacion
Resistir el cambio; Comprender
respuesta adoptar el cambio
emocional
b ™ b o
Aceptacion
Pasiva
Cumplir sin
compromiso
\
1 2 3
Fase de "Rechazo" Fase de "Aceptacién Pasiva" Fase de "Aceptacion”: cambio
Pasar a un racional nivel : Aumentar el nimero de sesiones de En las sesiones de acompafiamiento, aplicar el
Inducir la reflexion sobre casos de éxito acompaiiamiento método a los casos dificiles
Enfocarse en pequefios grupos para aplicar . Apoyar al miembro del equipo de la sede en la Ayudar al miembro del equipo de la sede a
el cambio aplicacién del modelo compartir sus propios casos de éxito
Pedir al miembro del equipo de la sede casos

de éxito

4

Fase de "Adhesion"

Evaluar la oportunidad de enviar al miembro de
referencia del equipo de la sede en un
acompailamiento

Utilizarlo/a como ponente en situaciones
entre pares

® Una tipo debe adaptarse a la fase de cambio del miembro del equipo de la sede

ZIWinch

SYNLABY/



'\ 4 Fases de
"% Transicidn CONSE]OS

1. Gestionar las emociones negativas del miembro del equipo de

1 . Fase d e " Rechazou la sede sin dejarse contaminar por ellas

2. Llevar la conversacion a un nivel racional

3. Inducir a reflexionar sobre casos de éxito (¢Cudntos clientes

reales tienes?) y crear el "ancla”

£l cambio comienza con la negacién: "Siempre he 4. Técnica de "Nadie es perfecto" (o técnica Leonardo)... Cluster

trabajado asi... ;por qué tengo que hacer esto?" Focalizarse en pequefios grupos y aplicar el cambio
Esta fase lleva a la resistencia: "Es imposible aplicar

esto a mi situacion... jnunca funcionara!" [ La poblacién afectada debe experimentar el
éxito y sentir rapidamente los beneficios del
nuevo sistema

AWinch SYNLAB Y/



-~ 4 Fases de
Transicion

2. Fase de "Aceptacion
Pasiva"

Esta segunda fase es el momento mas peligroso del
cambio, ya que el lider ve, tras la resistencia, una
aceptacién formal de los nuevos comportamientos
requeridos.

e "Medicen que haga eso, lo haré...”

ZIWinch
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CONSEJOS

1. Aumentar el nimero de sesiones de
acompafiamiento

2. Apoyar al miembro del equipo de la sede en la
aplicacion del modelo

3. Pedir al miembro del equipo de la sede casos de
éxito

0 Aumentar la energia
dando apoyo

SYNLABY/



» 4 Fases de
SY Transicion

3. Fase de "Aceptacion™: CONSEJOS

eq ul pO d € Ia S ed € 1. En las sesiones de acompaiiamiento trabajar en
casos dificiles y aplicar el método

2. Ayudar al miembro del equipo de la sede a
compartir durante la reunién de ciclo sus propios
casos de éxito

Esta fase normalmente comienza con una fase de
Exploracidn: "OK, quizds esto puede funcionar”.
Prestar atencion, porque las dificultades podrian llevar a
las personas a reconsiderar las formas antiguas y mas

seguras de hacer las cosas..

) Brindar apoyo en calidad

AWinch SYNLAB Y/
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&Y Transicion

4. Fase de "Adhesiéon™: CONSEJOS

1. Enviar al miembro Advocate del equipo de la sede
(si tiene un rol reconocido por el equipo) en

Esto es una especie de Nuevo Comienzo, es la fase del acompafiamiento
Compromiso donde las personas piensan: "Asi es como 2. Utilizarlo/a como ponente en situaciones entre
trabajo ahora”, "iEsta es una mejor manera!" pares y compartir su energia con el equipo

Las personas ya no tienen el deseo de volver a la forma

anterior. [J Apoyar a las personas para que se conviertan
en un "defensor vocal” de la nueva forma, jsu
nueva forma!

AWinch SYNLAB Y/



0 Ejercicio 2: Mapear Tu Equipo en el Cambio

Piensa en tu equipo y, para cada miembro, anota: en qué fase del proceso
de cambio se encuentra y qué piensas que vas a hacer con ellos y definen:
qué tipo de visita sera mas util para cada persona (Seguimiento
Comercial, Visita de Desempeno, Weekly Meeting)

AWinch SYNLAB Y/
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Coaching y Relacidon
SESGOS EN LA OBSERVACION

% Cada uno de nosotros ve el mundo desde nuestra propia perspectiva y/o
en términos de nuestra propia ventaja personal

% Confundir la realidad objetiva con nuestro propio punto de vista —
malentendidos y prejuicios

% El conflicto no reside en la realidad objetiva, la diferencia esta solo en la
forma de pensar

El arma ganadora, por tanto, es ser capaz de ver la situacion desde
el punto de vista del interlocutor (entender el punto de vista del
interlocutor no significa compartirio)

[ZIWinch SYNLABY/
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La Influencia de los Sentimientos

Los sentimientos juegan un papel importante durante todo el proceso de negociacion.

85% 100%

Decisiones no racionales Cuando estan personalmente involucrados

En la vida laboral cotidiana, el 85% de todas las decisiones no son racionales 100% cuando el negociador es el objeto de la negociacion

[J Cuanto mas involucrada esta una persona, mas el resultado de la negociacién estard determinado por sus sentimientos.

[ZIWinch SYNLAB Y/



Coaching y Relacion | Como Atenuar los Filtros Perceptivos

Para atenuar los filtros perceptivos, debes:

. Tomar concienciarde que existen filtros

. Identificar la naturaleza de los filtros

- Aprovechar la oportunidad de cuestionarse a u

Evaluar los comportamientos, no a la person:

Ejemplo:

”la recepcionista no estaba orientada al cliente.”

VS

“la recepcionista no verificé los datos de contacto”

- Ciertamente... SE ASERTIVO

SYNLAB
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Coaching y Relacion | El Modelo de Asertividady la Escucha Ll o

N

AGRESIVO = ASERTIVO =
INSEGURO SEGURO

ESCUCHA PARA PERSUADIR

Comportamiento asertivo: perseguir los objetivos
respetando a los demas, separando las opiniones de los
hechos.

V

PASIVO- SUMISO =
AGRESIVO = INSEGURO
INSEGURO

El co rtamiento asertivo pertenece a quienes son capaces de separar opiniones de hechos, persiguiendo sus propios objetivos pero buscando siempre respetar el objetivo del otro.
mpo P

AWinch SYNLABY/



]

Coaching y Relacion | El Modelo de Asertividad y la Escucha (A Selience

ACADEMY

PSICOEDUKME

e -
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Coaching y Gestion del Desempeno
Areas de Evaluacion del Miembro del Equipo del Sitio

1. Resultados de
Desempeno

2. Gestion del 3. Conocimiento del 4, Gestion Operativa
Paciente Producto / Servicio

presupuesto, KPI (Modelo de SYNLAB

Comunicacion)

bienvenida, examenes, campanas, flujo de check-in, antes
orientacion, claridad, servicios de, calidad de datos,
las interacciones con reportes

Valor | == PRO-Value

[ZIWinch SYNLAB Y/



0 El Modelo PRO-Value: Las 4 Areas

Antes de comenzar el gjercicio, lee detenidamente las cuatro areas de evaluacion del empleado. Son fundamentales para
entender como se mide el desempefio en una empresa moderna.

1 2
Resultados de Desempernio Gestion del Paciente
Los resultados obtenidos por el empleado en relacion con los La capacidad de comunicarse con pacientes/clientes utilizando el
objetivos de la empresa. Esta es la base de la evaluacion: ¢EI Modelo de Comunicacidn. Incluye escucha activa, empatiay
empleado logré sus objetivos? claridad del mensaje.

3 4
Conocimiento del Producto/Servicio Gestion Operativa

Qué tan bien conoce el empleado los productos y servicios de Gestion de las operaciones diarias: eficiencia, puntualidad y

SYNLAB. El conocimiento técnico es esencial para responder las cumplimiento de los procedimientos de la empresa.

consultas de los clientes.

[ZIWinch SYNLAB Y/



0 Ejercicio 4: jEscribe Tu!

Elige dos areas de evaluacién y escribe una breve descripcion (2-3 frases) de uno de los
miembros de tu equipo de la sede para cada area.

0 Area 1:

Escribe 2-3 frases describiendo el desempefio de un miembro del equipo de la sede en esta drea:

0 Area 2:

Escribe 2-3 frases describiendo el desempefio de un miembro del equipo de la sede en esta drea:

o Ejemplo: 'Durante las horas pico, Marta recibe a los pacientes con calmay
explica los pasos siguientes claramente. Todavia necesita mejorar la
consistencia en verificar el correo y el consentimiento antes de cerrar la

interaccion."

AWinch SYNLAB Y/
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MANAGER COACH | PARTE 02

AREA MANAGER: COMPORTAMIENTOS
COMPORTAMIENTOS ESPERADOS

Un perfil completo de las competencias, responsabilidades, and comportamientos
que definen la excelencia en el rol de Area Manager rol - donde cada dimension es

una pieza de un rompecabezas mas grande.

a¥
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Agenda

1. Los Fundamentos

Liderazgo y Gestion

;Queé es el "Coaching"?
Coaching, motivacion y cambio
Coaching y relacion

Coaching y desemperio

2. Area Manager: Comportamientos

Esperados

ZIWinch

PARTE O1

PARTE 02

3. MENTOR | Modelo de Coaching

e Mapeodelalinea Base
e Exploracion de Causas Raiz
e Navegacion del Recorrido

e Tbjetivos Transparentes

RETAIL
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PARTE 03

e Operacion en el Campo

e Revisiony Relanzamiento

4. Role-Play Final

PARTE 04

PARTE 05
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La excelencia en el rol de Area Manager no esta definida por una sola fortaleza - es la suma de nueve competencias interconectadas. Cada cluster representa una pieza critica de un
rompecabezas que, al ensamblarse, crea un lider completo y de alto desempefio capaz de impulsar resultados en toda la red.

El Rompecabezas del Area Manager

Liderazgo de Excelencia
personas

Orientacion
en servicio

comercial

® Estos comportamientos se vuelven
visibles a través de las cuatro rutinas

recurrentes del AM:
e &
v s * seguimiento comercial,
Control Gestion
Operacional

Adminativa y de sitio

e visitas de Performance,desempeno

%

Gestion
finefrfintiond

 Maturity Check Maturity Check y

* reuniones Weekly Meetings

Dodldnactia '
lostnaro

Conciencia
Financiera

[ZIWinch

SYNLABY/



RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

[ PIEZA 1 DES ]

Liderazgo de Personas

El Area Manager selecciona, hace coaching, evalla y organiza equipos para garantizar capacidad, coberturay

desempefio consistente en todas las sedes. Esto significa identificar activamente las brechas de talento, realizar
conversaciones de coaching estructuradas y construir pipelines de sucesién. Un lider de personas sdlido crea
las condiciones para que los equipos prosperen, no solo hoy, sino de manera sostenible a lo largo del tiempo.

Selecciona
Reclutar e incorporar los perfiles adecuados para las necesidades de cada sede.

Coaching

Proporcionar feedback regulary estructurado y conversaciones de desarrollo.

Evalua
Evaluar el desempefo de manera justa y consistente usando criterios claros.

Organiza
Garantizar cobertura y alineacién de capacidades en todas las ubicaciones.

® Dénde seevidencia: People Leadership = Seguimiento Comercial, Weekly

Meeting

SYNLAB Y/
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[ PIEZA 2 DE 9 ]

Excelencia en el Servicio

El Area Manager impulsa la calidad del servicio reforzando los protocolos con los clientes, las habilidades
blandas y una experiencia centrada en el paciente en cada sede. Esto va mas alld del cumplimiento: requiere

incorporar una cultura donde cada miembro del equipo entienda que la calidad de la interaccion humana es

Refuerza los Protocolos

Garantizar que todos los estandares de cara al cliente sean aplicados y comprendidos de manera

consistente a nivel de sede.

Desarrolla las Habilidades Blandas

Hacer coaching a los equipos en comunicacidon, empatia y conducta profesional en cada interaccion con

el paciente.

Promueve la Centralidad del Paciente

Hacer de la experiencia del paciente el lente a través del cual se toman todas las decisiones de servicio.

® D6nde seevidencia: Excelencia en el Servicio - Commercial Follow-up,

Madurez

SYNLAB/
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[ PIEZA 3 DES ]

Impulso Comercial

El Area Manager monitorea el desempefio de ventas, desarrolla acciones localmente relevantes y garantiza la ejecucion efectiva de las prioridades
comerciales, incluidas las oportunidades de cross-selling. El impulso comercial significa traducir los objetivos empresariales en planes tangibles especificos por

sede, y responsabilizar a los equipos por los resultados manteniendo al cliente en el centro.

Monitorea & Analiza Desarrolla Acciones Locales

Rastrear los KPI de ventas en todas las sedes, identificar el bajo desempeiio Crear planes comerciales a medida que reflejen el contexto especifico, la

tempranamente y comprender las causas raiz antes de actuar. combinacién de clientes y la oportunidad de cada sede.

Ejecuta & Haz Cross-Selling

Garantizar que los equipos promuevan activamente el portafolio completo de

servicios, maximizando los ingresos por visita del cliente.

® Dénde se evidencia: Impulso Comercial - Commercial Follow-up, Performance Desempefio

[ZIWinch SYNLABY/
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Control Operativo

ACADEMY

El Area Manager utiliza rutinas estructuradas, dashboards, visitas a las sedes y planes de accién para mantener
el desempefio en linea con los objetivos. El control operativo no se trata de microgestion, sino de crear la
visibilidad y el ritmo necesarios para intervenir tempranamente, celebrar el progreso y eliminar las barreras
para la ejecucion.

01

Establece Rutinas

Establecer una cadencia regular de revisiones, check-ins y visitas a las sedes que cree previsibilidad y
responsabilidad.
¢¢

Usa los Dashboards

Aprovechar los datos en tiempo real para monitorear los indicadores de desempefio en toda la red de un
vistazo.

03

Realiza Visitas a los Sitios

Estar presente en el campo para validar datos, observar comportamientos y generar confianza en el equipo.

04

Impulsa los Planes de Accidn

Traducir los insights en acciones correctivas o de mejora concretas y con plazo definido a nivel de sede.

® Dénde se evidencia: Control Operativo - Performance Desempefio,

Weekly Meeting

SYNLAB Y/
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[ PIEZAS5DES ]

Gestion Administrativa & del Sitio

El Area Manager supervisa los procesos administrativos clave, la madurez de la sede, la funcionalidad de los equipos y el seguimiento de la infraestructura. Aunque
de naturaleza operativa, esta competencia sustenta todo lo demas: una sede mal gestionada administrativamente tendra dificultades para cumplir en cualquier otra

dimension del mandato del Area Manager.

(] B I

Procesos Administrativos Madurez del Sitio Equipos & Infraestructura

Garantizar que toda la documentacion, los registros Evaluary desarrollar la preparacion operativa y la Monitorear la funcionalidad de todos los equipos y
de cumplimiento y las obligaciones de reporte se capacidad de cada sede para cumplir con los escalar los problemas de infraestructura para
cumplan con precision y a tiempo. estandares. garantizar un servicio ininterrumpido.

® Donde se evidencia: Gestion Administrativa & del Sitio - Madurez Maturity Check, Visita de PerformanceDesempefio

ZIWinch SYNLAB Y/
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Conciencia Financiera & del Negocio

El Area Manager revisa el desempeiio del negocio, controla los costos frente a las ventas y apoya el presupuesto y las nuevas
iniciativas de negocio. La competencia financiera a este nivel significa mds que leer un P&L: significa comprender las palancas que
impulsan la rentabilidad, identificar las ineficiencias de costos y contribuir activamente a las conversaciones sobre el crecimiento del
negocio.

Revisa el Desempeio

Analizar regularmente las tendencias de ingresos, margenes y costos en todas las sedes gestionadas.

Controla los Costos

Identificar los sobrecostos frente a los objetivos de ventas e implementar medidas correctivas con prontitud.

Apoya el Presupuesto

Contribuir a la preparacion del presupuesto anual con prondsticos e insights precisos a nivel de sede.

Nuevo Negocio

Apoyar la identificacion y el desarrollo de nuevas oportunidades de negocio dentro de la red.

® Dénde se evidencia: Conciencia Financiera & del Negocio - Performance Desempefio

SYNLAB Y/
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[ PIEZA 7 DE 9 ]

Gestion del Cliente

El Area Manager monitorea el feedback, las quejas, los tiempos de espera y las necesidades de los clientes para mejorar la satisfaccion y la prestacién del servicio.
Gestionar la voz del cliente es tanto una disciplina de escucha como una disciplina de accién: requiere cerrar el ciclo en cada pieza de feedback y usar datos para

priorizar mejoras sistémicas.

Escucha Activamente Reduce los Tiempos de Espera

Recopilar y revisar sistematicamente los datos de satisfaccion del cliente, los Monitorear el flujo y la capacidad a nivel de sede, implementando cambios

puntajes NPS y las tendencias de quejas en toda la red. de programacion o de proceso para mejorar el recorrido del cliente.

Gestiona las Quejas Anticipa las Necesidades del Cliente

Garantizar que todas las quejas sean atendidas con prontitud y Desarrollar una comprension profunda de los perfiles y expectativas de los

profesionalismo, y que las causas raiz sean abordadas para prevenir la clientes para adaptar proactivamente la prestacion del servicio.

recurrencia.

® Dénde se evidencia: Gestién del Cliente - Performance Desempefio, Weekly Meeting

[ZIWinch SYNLABY/



[ PIEZA 8 DE 9 ]

Coordinacion Interfuncional

El Area Manager trabaja en estrecha colaboracion con las funciones internas —RRHH, Finanzas,
Operaciones, Marketing y otras— para garantizar alineacion, comunicacion clara y ejecucion
consistente en toda la red. Ser efectivo en esta dimension requiere la capacidad de influir sin autoridad

y actuar como puente entre el campo y el centro.

% Alinea con las Funciones Centrales

Garantizar que las iniciativas y politicas de toda la empresa sean correctamente

comprendidas e implementadas a nivel de sede.

% Comunica Hacia Arriba & Lateralmente

Compartir insights del campo, bloqueos y éxitos con los stakeholders relevantes para

informar la toma de decisiones.

% Impulsa una Ejecucion Consistente

Garantizar que los planes interfuncionales se traduzcan en acciones coherentes y

coordinadas en todas las sedes gestionadas.

® Dénde se evidencia: Desarrollo de Marca & Red - Madurez Maturity

Check, Visita de PerformanceDesempeiio
[ZIWinch
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[ PIEZAS DES ]

Desarrollo de Marca & Red P -

El Area Manager garantiza que la marca esté representada de manera consistente, que los

Brand Strategy 4

estandares de la red se mantengan y que cada sede contribuya positivamente a la reputaciény las = L - =7 B St 7*';3 J%
- - - iy : , T R g Caant - .
ambiciones de crecimiento de la empresa’. Esto significa actuar como guardian de la integridad de S \Ee — ﬁ\‘ A

la marca identificando al mismo tiempo oportunidades para fortalecer la presencia e impacto de

lg po A e e e
Protege los Estandares de Marca Desarrolla la Red
Garantizar que cada sede refleje la Identificar oportunidades para fortalecer
identidad de marca en términos de las sedes existentes y apoyar la apertura
. . ., . .. G Wa Engagement
ambiente, comunicacion y prestacion 0 mejora de nuevas ubicaciones. A5 ) o |
del servicio. ‘

Construye la Reputacion Local

Fomentar relaciones y visibilidad en la comunidad local para aumentar la confianza y el

reconocimiento de la marca.

R L

® Dénde se evidencia: Coordinacioninterfuncional - Weekly Meeting,

Madurez Madurez follow-up

—
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RETAIL COACHING MODEL
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Agenda

1. Los Fundamentos PARTE O1 MENTOR | Modelo de Coaching PARTE 03

Liderazgo y Gestion Mapeo de la Linea Base

¢Qué es el "Coaching"? Exploracion de Causas Rafz

Coaching, motivaciéon y cambio Navegacion del Recorrido
Tbjetivos Transparentes

e Operacion en el Campo PARTE 04
e Revisiony Relanzamiento

Coaching y relacion

Coaching y desemperio

2. Area Manager: Comportamientos
Esperados ’ " PARTE 02 4. Role-Play Final PARTE 05
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TRANSPARENCIA
SOBRE LOS
OBJETIVOS

Compartir los objetivos
y el plan

OPERACIONES

EN CAMPO
Shadowing e Supporto

REVISION Y
RELANZAMIENTO

Evaluacion final y cierre del
plan
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RetaCoaching Model
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/] RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

Mapeo de la Linea Base

Evaluacion

Exploracion de Causas
Raiz

Diagnéstico

NAVEGACION DEL
RECORRIDO

Plan de coaching

® MENTOR es método; las visitas mas profundas son los momentos en que método cobra vida.
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Mapeo de la Linea Base:
Evaluacion

M
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M MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

Conocimientos Técnicos

Habilidades

Experiencia

PPy

Predisposiciones

AWinch BT




, , EXCELLENCE
M MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

MENTOR | Mapeo de la Linea Base

El modelo MENTOR proporciona un marco estructurado para el
coaching en retail, guiando a los managers a través de cada fase

del recorrido de coaching, desde la evaluacion inicial hasta la
revision final y el relanzamiento.

observacion durante el Commercial Follow-up
revision de KPI durante Visits Visit

revision de estandares en el Maturity Check

seguimiento de acciones en el Weekly Meeting

AWinch SYNLAB/
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RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION |

MENTOR | Medicion de Parametros de Comportamiento

El Coaching se basa en la Observacién de Comportamientos, que deben ser:

Compartidos Especificos

Acordados entre coachy coachee Claramente definidos y sin ambiguedades
Medibles Implementables

Cuantificables y observables Ejecutablesy alcanzables en la practica

AWinch SYNLABY/
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RETAIL
EXCELLENCE

M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION |

MENTOR | Medicion de Parametros de Comportamiento

Primer Parametro Segundo Parametro

(El comportamiento esta presente o ausente? +  En términos de efectividad, ¢el comportamiento logro el
¢Cuantas veces ocurre el comportamiento? objetivo para el que fue adoptado?

saludd por nombre: si/no

explicod préxima siguientes: si/no
verificod los contactos: si/no

solicitd el consentimiento claramente: si/no

I W Wy N

vinculod la oferta necesidad necesitan: si/no

AWinch SYNLABY/
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RETAIL
EXCELLENCE

M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION |

MENTOR | Panorama de los Parametros de Comportamiento

—e —o —o0

Observacion Frecuencia Presencia

Deteccion directa e indirecta de hechos'y :Con queé frecuencia ocurre el comportamient  (El comportamiento esta presente o ausente?
comportamientos

—Q——a—

Efectividad Medicion

(El comportamiento logrd su objetivo previsto? Al menos una herramienta y escala compartidas entre
observador y observado

ZWinch SYNLABY/



MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

=

L3

Preparacion RETAIL

EXCELLENCE

SYNLAR O 1

Verificar los flujos y las

WelﬁomEFlOW prioridades, preparar el puesto y
\___../

los faltantes, definir objetivos
@ Apertura

Analisi & Dar la bienveniday
Follow-Up 05 \ 02 orientar necesidad,
identificar la razony
_ _ SEEL GOl p Lt a urgencia, explicar los
instrucciones c.Iaras sobre mfg,cou«ungpng R e
el reporte, registrar datos » ‘;-5»3.335 ol ritmo

y notas, mejorar el
estandar

Acciones de Valor Dar la bienvenida y Orientacion

Ejecutar un check-in sin fricciones, Estrategica

verificar los datos de contacto,
gestionar consentimiento y
objeciones, activar las opciones de

Hacer preguntas dirigidas, confirmar
los examenes y los costos,
personalizar segun el perfil, obtener
valor relevantes micro-confirmaciones

ZWinch SYNLABY/
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MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

®4) SYNLAB
G:zlﬂﬁmwabw

Paso

01 Preparacion

02 Apertura

03 Bienvenida & Orientacion
Estratégica

04 Acciones de Valor

05 Analisis & Follow-Up

“Winch

MENTOR | Welcome Flow Model and Behaviours e

Comportamientos
Verificar los flujos, las prioridades y el sistema de gestion de filas (digital/manual).
Preparar el puesto de trabajo y los materiales (etiquetas, credenciales, consentimientos, folletos).
Anticipar imprevistos y definir un Plan B.
Definir los objetivos operativos (tiempos, datos, consentimientos, digital).
Dar la bienvenida con calma y profesionalismo, llamar por nombre cuando sea posible y orientar inmediatamente al paciente.
Enmarcar la razon de la interaccion y la urgencia en pocos segundos.
Explicar claramente los pasos siguientes y lo que se necesita (documentos, ticket/pago, tiempos estimados).

Verificar la disponibilidad del paciente (prisa, ansiedad, dudas) y adaptar el tono y el ritmo.
|dentificar necesidades con preguntas breves.

Confirmar exdmenes/servicios y costos de manera transparente antes de proceder.
Personalizar el enfoque segun el perfil (HCS episodico, recurrente, D2C, out of pocket, asegurado).
Obtener micro-confirmaciones durante la conversacion (datos correctos, canal de notificacion elegido, comprension del proceso).

Realizar la aceptacion estandar (identificacion, escaneo de receta, ticket/pago, impresion, etiquetas, credenciales).

Recopilar y verificar el correo electronico y el nimero de celular, motivandolos como un servicio (notificacion de reporte,
recuperacion de credenciales, asistencia).

Gestionar el consentimiento y las objeciones, con eleccion explicita.

Activar "Value4U" de manera coherente con el perfil del paciente

Verificar que el paciente se vaya con instrucciones claras (adonde ir, tiempos, acceso al reporte, recuperacion de contrasefia).
Registrar con precision la informacion clave (contactos verificados, consentimientos, perfil, notas utiles).

Analizar inmediatamente la interaccion e identificar qué funciono6 y qué mejorar.
SYNLABY
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ACADEMY

M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION |

MENTOR | Medicion de Parametros de
Comportamiento - Observacion

DIRECTA INDIRECTA

Deteccion de primera mano de "hechos" y "comportamientos" Deteccion de "datos"y "relatos" de otras fuentes

[J SE COMPLEMENTAN Y SE REFUERZAN MUTUAMENTE

AWinch SYNLABY/



M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

L3

RETAIL
EXCELLENCE

ACADEMY

MENTOR | Medicion de Parametros de Comportamiento | Observacion "Basada en Evidencia"

OPINIONES COMPORTAMIENTO

Interpretaciones subjetivas que no
estan basadas en hechos
observables

ZIWinch

Los
comportamientos
deben ser
observados tanto
por el observador
como por el
observado

Pueden evaluarse

con base en al
menos una escala

compartida entre ‘

observadory
observado

|

Observation Scale

Prompt 1: Describe cbserved behavior
1
Prompt 2: Context of observation

1

Prompt 3: Frequency and duration

1

Prompt 3: Cocnisys

4

SYNLABY/
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M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION

MENTOR | Medicién de Parametros de Comportamiento
- Observacion "Basada en Evidencia"

Qué ocurre Como lo veo

La realidad objetiva de la La percepcion subjetiva filtrada a
situacion tal como se desarrolla traves de la experiencia personal

y l0s sesgos

ZWinch SYNLABY/




RETAIL
‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION | ACACEMY

MENTOR | Medicion de Comportamientos
Sesgos y Experiencia

Nuestra experiencia personal y los sesgos
inconscientes influyen inevitablemente en como
observamos y evaluamos los comportamientos de los
demas. Reconocer estos filtros es el primer paso hacia

una evaluacion mas precisay justa.

DWinch SYNLAB/
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RETAIL
. . EXCE
M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION @ ACADEMY

MENTOR | Medicion de Comportamientos - Sesgos: ¢De Donde Vienen?

B

Inferencia

[‘

Observacion imprecisa Auto-proyeccion

Comparaciones inapropiadas Doble estandar Tendencia a juzgar

ZWinch SYNLAB/




RETAIL
EXCELLENCE

ACADEMY

M ‘ MAPEO DE LA LINEA BASE: EVALUACION |

MENTOR | Medicion de Comportamientos - Sesgos y Comportamiento

Efecto Halo Efecto Pigmalion "Profecia que se Autocumple”
Un fendomeno psicoldgico por el cual la Un fendmeno por el cual un Coach Un fendmeno por el cual si un Coach
evaluacion esta influenciada por el condiciona a su Coachee basandose en tiene gran estima o, por el contrario, poca
agrado o, por el contrario, por la escasa una expectativa personal hacia él, ya sea consideracion por su Coachee, lo tratara
consideracion hacia una persona. positiva 0 negativa. en consecuencia.

® Maturity Check y las Performance Visits requieren también objetividad: evalta qué ves , solo qué ves lo que esperas!

AWinch SYNLABY/
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Filtros...| El Test de Consciencia BXceLLENcE

ACADEMY

Awareness Test

[ZIWinch SYNLAB Y/



MENTOR

E

Exploracion de Causas Raiz

@ nnnnnn
MENTOR e NCE

M[ENTOR

Exploracion de Causas Raiz:
Diagndstico

DAWinch SYNLAB/
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RETAIL
EXCELLENCE

E ‘ EXPLORACION DE CAUSAS RAIZ: DIAGNOSTICO

MENTOR | Unificacion de Todas las Prioridades - De la Observacion al Analisis

1 | Medicion 2 | Diagnéstico

Deteccidn directa e indirecta de "hechos”, Panorama: identificar areas de fortaleza y desarrollo
"comportamientos" y "datos"

Sintoma — posible causa raiz de

" ) ) comportamiento — visita de visita para validarla
|dentificar los "nodos" a observar

|dentificar los "datos faltantes", aspectos poco claros, Ejemplo:

. « cross-sell bajo — preguntas débiles / sin activacion
contradicciones - )
de campana — Commercial Follow-up

Transformar los "n "en hipotesis a validar mediante | : - :
anstormar |os "nodos” e potesis a validar mediante la * bajo desempeno presupuestal — preguntas acciones

recopilacion de datos adicionales locales débiles / sin seguimiento — Performance Visit

» bajo ejecucidn de marca — materiales faltantes /
problemas de configuracion — Maturity Check

AWinch SYNLABY/



B (7 Stlloce
E ‘ EXPLORACION DE CAUSAS RAIZ: DIAGNOSTICO | gl icaoewy

MENTOR | Unificacion de Todas las Prioridades - Del Analisis al Diagnostico

Medicidn Diagnostico Priorizar

Z1Winch SYNLAB/



RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

0 Ejercicio 6: Identifica Tus Areas Prioritarias,

Impacto en el Valor y Tiempo Requerido

N
7

02
Apertura

03
Estrategia de Recepcion
y Orientacion

04
Acciones de Valor

Impacto en la creacion de valor

05
Analisis &
Follow-Up

3m 6m
Tiempo requerido

[AWinch SYNLABY/



o
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EXCELL
ACADEMY

02

E ‘ EXPLORACION DE CAUSAS RAIZ: DIAGNOSTICO |

MENTOR | Unificacion de Todas las Prioridades
Como Definir las Prioridades

Paso Impacto en la Creacién de Valor Tiempo Requerido
01 Preparacién Alto 3 meses
02 Apertura Alto 3 meses
03 Bienvenida & Estrategia de Orientacién Medio-Alto 6 meses
04 Acciones de Valor Alto 6 meses
05 Analisis & Follow-Up Medio 3 meses

Impacto en la Creacion de Valor Tiempo Requerido

Evaluar qué comportamientos tienen el mayor impacto en la creacion de valor Considerar si la mejora puede lograrse en 3 meses o requiere 6 meses.
para el pacientey la organizacion.

AWinch SYNLABY/
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Navegacion del Recorrido

MENTOR

MENTOR

Navegacion del Recorrido:
Plan de Coaching

AWinch

SYNLAB/



, m BXGeLLENCE
NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING ACADEMY

g
I\/IEmTOR | Traducir el diagnéstico en el plan de visitas

€ Quién necesita mas Commercial Follow-up

Q Qué sedes necesitan Performance Visits mas profundas

€) Donde programar el Maturity Check

O Qué reforzar en el Weekly Meeting

ZAWinch SYNLABY/



ACADEMY

N' ‘ NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING |

I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Una vez establecido el diagndstico > area y comportamientos a mejorar para cada miembro del equipo:

Asignar Recursos Analizar la Efectividad del Plan  Afinar el Plan
Asignar tiempo e inversion por Revisary validar el plan antes de la Ajustar después de las entrevistas de
miembro del equipo segun las implementacion comparticion y el feedback
prioridades

[Winch

SYNLAB/



NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING |

N'\

I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Asignar Recursos

¢ Cuantos dias tengo para el coaching? (por mesy por
semestre)

éQué otro apoyo tengo disponible; evaluacion
costo/beneficio (ej. cursos de formacion
personalizados...)

Asignar tiempo/inversion para cada miembro del
equipo, segun las prioridades de cada individuo dentro
del equipo

[ZIWinch

-
RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

Goch Calendaah
CouchingSession s
( Ate-Goak Settng

Break
Bresk | Gool ot Setting

( Action Plan
Feedback

Tiempo

Una cuidadosa asignacion del tiempo es la base de un plan de coaching
efectivo.

SYNLAB /
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NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING | ACADEMY

N'\

I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Analizar la Efectividad del Plan

1 Verificar errores de diagnéstico

Misma area de mejora

2 Verificar la asignacién de recursos 3 Verificacion final de la
sostenibilidad/efectividad del plan
Mismo numero de dias de coaching

Numero de dias no alineado con las prioridades
Misma accion para todos

[ZIWinch SYNLABY/
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N ' ‘ NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING | ACADEMY

I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Posibles Errores

Analizar la Efectividad del Plan

Y\ A
N )=

DA RaVIEW

—_—

Todos los desempeios son positivos

Una sefial de alerta de que la evaluacion puede no estar suficientemente diferenciada.

Todos los desempeios son negativos

Una sefial de alerta de que la evaluacion puede ser excesivamente critica o sesgada.

Pocas variaciones dentro del equipo

Una sefial de alerta de que las diferencias individuales no se estan capturando con precision.

AWinch SYNLABY/
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RETAIL
EXCELLENCE
ACADEMY

NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING |

N oy |
4
I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Posibles Errores

Analizar la Efectividad del Plan

¢Estoy usando estandares ;Soy impaciente, o cEstoy haciendo

diferentes? demasiado paciente? comparaciones irrazonables?
:Mis expectativas son demasiado altas o ¢Estoy usandome a mi mismo como
demasiado bajas? referencia?

AWinch SYNLABY/
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RETAIL
EXCELLENCE

NAVEGACION DEL RECORRIDO: PLAN DE COACHING | ACADEMY

N;"

I\/IEMTOR | Estructuracion del Plan

Afinar el Plan

e Realizamosuna reunién de comparticion

e Cualquier modificacion después de haber compartido las
entrevistas

La fase de afinamiento garantiza que el plan sea co-propiedad y se
adapte con base en el feedback real de la entrevista de
comparticion.

AWinch SYNLABY/



0 Ejercicio 7: Poner Todo en Practica e

Este ejercicio practico esta diseflado para ayudarte a consolidar todo lo que hemos visto en el paso “N";
el médulo del plan de coaching. Al aplicarlo, pasaras de la teoria a un plan tangible y ejecutable para tu

equipo.
01 (del Ejercicio 6: paso “E") 02 03
Diagnosticar tu equipo Asignar Recursos Analizar la Efectividad del Plan
|[dentificar areas de crecimiento especificas y| [Definir dias de coaching dedicadosy Verificar las posibles brechas, controlar |a
comportamientos objetivo a mejorar para seleccionar las herramientas de apoyo asignacion de recursos y validar la
cada miembro del equipo. apropiadas para cada individuo. sostenibilidad a largo plazo de tu enfoque.
04 05
Afinar el Plan Presentar el Plan
Realizar una reunion de comparticion para alinearse y ajustar los Compartir y discutir el plan de coaching final con un colega o tu
objetivos con base en el feedback directo. manager para refinar la estrategia.

AWinch SYNLABY/
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MENTOR

MENYOR

Objetivos Transparentes:
Comparticion de Objetivos y el Plan

[ZWinch SYNLABY Objetivos Transparentes
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EXCELLENCE
ACADEMY

T ‘ OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN |

I\/IENOR | Entrevista de Planificacion -
Contenidos de la Reunion

I Q 13

M | Mapeo de la Linea Base E | Exploracion de Causas Raiz N | Navegacion del Recorrido

Compartir la observacion Compartir las areas de mejora. Compartir  Planificacion compartida (considerando
el area prioritaria de mejora y los cualquier intervencion externa). Definir
comportamientos asociados. las posibles acciones a poner en practica

antes del coaching. Acuerdo y tiempos.

AWinch SYNLABY/



RETAIL
T ‘ OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN | @ i

e
I\/IENOR | Entrevista de Planificacion - Adhesion - Oposicion

Objetivos Endégenos Objetivos Exdgenos

Tendemos a desarrollar una fuerte adhesion a los objetivos que nos fijamos nosotros  Tendemos a desarrollar cierto grado de resistencia hacia los objetivos que nos

Objetivos que nos fijamos — ADHESION imponen otros.

ZIWinch SYNLABY/
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RETAIL
EXCELLENCE

T ‘ OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN | St

e
I\/IENOR | Entrevista de Planificacion - Adhesion - Oposicion

4 Y 4 Y
Objetivos Objetivos
Propios Aceptados
Maxima motivacion Motivacion media
personal compartida
@ Y 1 Y »
\ o MOTIVACION
€YOCIECIOn Resultado:
Discutiry alinear compromisoy
expectativas accion
L y . S

(7 Recuerda: 1 maximo 2 &reas de mejora

AWinch SYNLABY/



/ EXCELLENCE
T OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN PSS

I\/IENOR | Entrevista de Planificacion - Pasos de una Entrevista Compartida

Pre-Reunion

Reunion

Tarjeta de observacion "M"
Prioridades "E" (1/2 max)

Plan "N"

Anticipar las posibles objeciones
Logistica (lugar + tiempos y agenda)

Crear el clima

Definir la agenda (objetivo)
Compartir “M"-"E"-"N"
Solicitar y confirmar el plan

’ El objetivo no es solo el acuerdo sobre las areas de desarrollo, sino el compromiso antes de la proxima visita.

AWinch SYNLABY/
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T ‘ OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN

&S MENOR | Entrevista de Planificacion - Comparticion de "M”-“E"-"N" - Pasos

-

Paso 1 | Paso 2

Pedir al miembro del equipo que realice un auto-analisis. Compartir |a tarjeta de observacién M con un area de mejora y un area de fortaleza. Preguntar al miembro del
equipo qué piensa y pedir su feedback.

Paso 3 Paso 4
Comepartir y "activar" las prioridades de intervencion en los dias inmediatamente siguientes. Compartir el plan; preguntar al miembro del equipo por posibles acciones adicionales.

ZWinch SYNLAB Y/
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EXCELLENCE

T ‘ OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN | s

MENOR | Entrevista de Planificacion - Pasos de una Entrevista Compartida

Pre-Reunidn 1

Preparar la tarjeta de observacion y las prioridades

2 Crear el Clima

Construir rapport y seguridad psicoldgica

Definir la Agenda 3

Establecer el objetivo de la reunion

4 Compa rtir IIMII_IIEII_IINII

Compartir Mapeo, Exploracion y Navegacion

Solicitar y Confirmar el Plan 5

Obtener acuerdo y compromiso

ZWinch SYNLABY/
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OBJETIVOS TRANSPARENTES: COMPARTICION DE OBJETIVOS Y EL PLAN AGADSMY

I\/IENOR\ Entrevista de Planificacion -
Obtener Acuerdo en los Pasos Clave

Confirmar la Observacién Acordar las Prioridades
Asegurarse de que el miembro del equipo Confirmar conjuntamente las 1-2 areas
reconozca y acepte los comportamientos prioritarias de mejora.

observados.

Comprometerse con el Plan

Obtener un compromiso explicito con el plan de coaching y las acciones acordadas.

ZWinch SYNLAB/
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MANAGER COACH | PARTE 04

RETAIL COACHING MODEL
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RETAIL
() Btlince
ACADEMY

Agenda

1. Los Fundamentos PARTE O1

3. MENTOR | Modelo de Coaching | "ARTED3

Liderazgo y Gestion ¢ Mapeo de la Linea Base

¢Qué es el "Coaching'"? e Exploracién de Causas Raiz

Coaching, motivacion y cambio * Navegacion del Recorrido

. - e TDhjetivos Transparentes
Coaching y relacion

Operacion en el Campo
Coaching y desempefio PARTE 04

Revision y Relanzamiento

2. Area Manager: Comportamientos PARTE 02 4. Role-Play Final PARTE 05
Esperados
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RetaCoaching Model

TRANSPARENCIA
SOBRE LOS
OBJETIVOS

Compartir los objetivos
y el plan

OPERACIONES

EN CAMPO
Shadowing e Supporto

REVISION Y
RELANZAMIENTO

Evaluacion final y cierre del
plan

04

06

06

M

N

: +*
[Z\Winch RETAIL

EXCELLENCE
ACADEMY

01

Mapeo de la Linea Base
01 Evaluacién

ENTOR

Exploracion de Causas

02 Raiz

Diagnéstico

NAVEGACION DEL
03 RECORRIDO

Plan de coaching

® MENTOR es método; las visitas mas profundas son los momentos en que método cobra vida.

79 confidential for intemal use only



5 MENTOR

MENT[R

Operacion en el Campo:
Acompanamiento y Apoyo

O

B3 PASO O - TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO

[DWinch SYNLAB\/ Operacion en el Campo
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“1‘ EXCELLENCE

ACACHEMY

‘ (@) ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

Preparacién de la jornada 1
2 Apertura de la reunidén: recordar los objetivos compartidos
Después de dos/tres interacciones: primer feedback - 3

resumen de lo observado

4 Acciones especificas durante la jornada, si es necesario
Después de cada interaccién, entregar feedback 5
6 Reunidn de cierre y comparticidn de las acciones futuras

ZWinch sYNLABY/
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A RETAIL
E ] EXCELLENCE

‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

1l ACADEMY

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

1. Preparacic’m de la jornada | Cbmo el Manager se prepara para el coaching

Revisar la tarjeta "MEN" del miembro del equipo de la sede (= revisar los ultimos puntos de coaching; revisar el plan de
visita e identificar a quién para observar)

Revisar las acciones/objetivos de la ultima vez (si no es la primera sesion de coaching)

Definir los objetivos para la jornada individual ("¢Qué quiero lograr mafiana?")

Pensar en las actividades potenciales para la jornada

Considerar las posibles acciones a tomar después de esta jornada

Anticipar las posibles objeciones/criticas del miembro del equipo de la sede

SYNLABY/
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‘ (@) ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

2. Apertura de la reunion: recordar los objetivos compartidos

Contextualizar los principales objetivos Compartir la agenda de la jornada
- "Estoy aqui para apoyar tu crecimiento y ayudarte a +"..Haremos 2/3 interacciones con clientes, luego nos
convertir el protocolo en un habito.” detendremos y haremos un balance de la situacion..."

., . "Al final de la jornada nos detendremos para analizar lo que se
...hoy nos enfocaremos en... )
ha logrado...
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

3. Después de dos/tres interacciones: primer feedback - resumen de
lo observado

_@_ e

Auto-analisis Compartir observaciones Presentar & alinear
Solicitar un auto-analisis especifico sobre Compartir los comportamientos Presentar el analisis y compartir las
los comportamientos observados observados seguln los objetivos de actividades siguientes
coaching

DWinch SYNLABY/



TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO

MENT[SR | Field Coaching

(Commercial Follow-up Visit)

4. Acciones especificas durante la
jornada, si es necesario

(ej. nos detenemos para un role-play; yo gestiono la
siguiente interaccion...)

De manera coherente con el analisis compartido de las primeras
interacciones, esperamos:

DWinch SYNLAB/
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‘ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

4. Acciones especificas durante la jornada, si es necesario

De manera coherente con el analisis compartido de las primeras reuniones, esperamos:

~ Detenerse para una sesion de role-play entre AM y miembro del equipo de la sede (completa o parcial segun los objetivos de la jornada.
El AM también desempefia el rol del miembro del equipo de la sede)

¥ Mostrar al miembro del equipo de la sede un ejemplo de lo sugerido durante la reunion de feedback usando una interaccion con el
paciente gestionada por el AM (especialmente con miembros junior del equipo de la sede)

¥ Prueba "Técnica" (si el miembro del equipo de la sede ha mostrado deficiencias importantes en contenido)
¥ Recordar una sesion tedrica del Welcome Flow (seleccionada segun las necesidades) para explicar la l6gica
¥ Preparar preguntas escalonadas segun la informacion que se desea obtener, y el role-play relacionado

¥ Analizar los datos de desempefio y la eficiencia resultante (o hacer que se analicen)
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®°

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

5. Después de cada interaccion, entregar feedback

Auto-analisis Compartir observaciones Presentar & compartir
Solicitar un auto-analisis especifico sobre Compartir los comportamientos Presentar el analisis y compartirlo
los comportamientos observados observados segun los objetivos del primer

feedback
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MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

6. Reunion de fin de jornada

Conceder el tiempo suficiente

Permitir el tiempo necesario para la reunion

Solicitar compromiso de accion

Solicitar el compromiso con la ae€ién gue el miembro del equipo
de la sede debe implementar después del coaching y hasta la
siguiente sesion (ver siguiente diapositiva)

Resumen y comparticion final

Revisar las notas tomadas durante la jornada: primero pedir al
miembro del equipo de la sede sus impresiones generales, luego
dar las propias

Tranquilizar sobre el apoyo continuo

Tranquilizar al miembro del equipo de la sede de que el AM
seguira monitoreando y apoyandolo

SYNLABY/
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‘ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENT[R | Field Coaching

(Commercial Follow-up Visit)

6. Reunion de fin de jornada

Compartir las acciones que el miembro del equipo de la sede debe realizar entre las
sesiones de coaching

@
Especifica
Indicar claramente qué debe hacerse

Realista

El compromiso requerido debe ser compatible con el trabajo diario

Q

Auto-evaluacion

Indicar también el como: como el miembro del equipo de la sede debe
auto-evaluarse, como llevar a cabo la accion compartida

DWinch SYNLABY/
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MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up Visit)

6. Reunion de fin de jornada

Compartir las acciones entre sesiones de coaching | Ejemplo

Para 2 Pacientes por dia, anotar:

Preparacion

Informacion a obtener, preguntas a hacer

Analisis & Follow-Up

:Se hizo la pregunta? "Si" / "No", si "No" por qué. Qué informacion se obtuvo.

CWinch

"El miembro del equipo de la sede no tiene suficiente informacion sobre los servicios y examenes de SYNLAB y no hace preguntas productivas”

Durante la interaccion

Hacer la pregunta

Proxima sesidon de coaching

Discusion sobre los tres casos mas significativos

o

] RETAIL
‘.1‘ EXCELLENCE
[EY scapemy

SYNLABV/



k]
RETAIL
(i Sl tence
.|1 ACADEMY

‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

'\ o)
0 Ejercicio 8: Paso 01 - Preparacion | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2
Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica

diaria consistente.

Comportamiento: Verificar los flujos, las prioridades y el Comportamiento: Preparar el puesto de trabajo y los

sistema de gestidn de filas (digital/manual) materiales "key experience" (digitales y
consentimientos)

Sugerencia de tarea: - ~

Sugerencia de tarea:

- J
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0 Ejercicio 8: Paso 01 - Preparacion | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

RETAIL
(i Sl tence
|1 ACADEMY

@ Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Verificar los flujos, las prioridades y el
sistema de gestidn de filas (digital/manual)

Sugerencia de tarea: "Para las proximas 5 medias jornadas de
recepcion, antes del inicio del turno preparar una mini-checklist (1 pagina)

con:
+  Método de gestion de filas esperado (digital/manual) y Plan B

relacionado

Categorias prioritarias a gestionar (ej. embarazo,
EPS/privado/asegurado, con cita)

Materiales y herramientas ok (escaner, impresora, etiquetas,
credenciales de reporte, formularios de consentimiento)

3 riesgos mas probables del turno (ej. sistema lento, documentos

faltantes, pacientes con prisa) y qué hacer en cada caso.

Enviame la checklist la noche anterior o la mafiana temprano del turno."

[1Winch

Comportamiento: Preparar el puesto de trabajo y los materiales
"key experience" (digitales y consentimientos)

Sugerencia de tarea: "Para las proximas 5 sesiones, antes de comenzar
verificar y preparar:

Stock de etiquetas y sobres/documentos para entrega rapida
Credenciales/instrucciones de reporte en linea listas (version corta)
Formularios de consentimiento listos y organizados (firma rapida)
Folletos disponibles y facilmente seleccionables.

Toma una foto del puesto de trabajo listo'y enviamela antes de abrir."

sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 01 - Preparacion | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

Disenar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica
diaria consistente.

Comportamiento: Revisar las notas de la ultima Comportamiento: Definir un objetivo operativo
interaccion con el paciente (si estan disponibles) e medible para el turno (calidad de datos y digital)
identificar los problemas criticos recurrentes

Sugerencia de tarea: A Sugerencia de tarea:
\- J
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 01 - Preparacion | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Revisar las notas de la ultima Comportamiento: Definir un objetivo operativo
interaccion con el paciente (si estan disponibles) e medible para el turno (calidad de datos y digital)

identificar los problemas criticos recurrentes
Sugerencia de tarea: 'Para las proximas 5 sesiones, antes de

Sugerencia de tarea: 'Para [os proximos 5 turnos, elegir 5 casos comenzar elegir 1 objetivo C-SMART (solo uno) de:

del dia anterior y compilar un mini-resumen en 3 lineas: 5 _ _
% correos verificados sobre los pacientes atendidos

Qué genero friccion (ej. correo faltante, consentimiento sin firmar, % consentimientos completados correctamente

COStoSs poco claros, seguro) * % pacientes dirigidos al reporte digital (notificacion activa)

Qué hiciste para resolverlo *  Reduccion de un error recurrente (ej. credenciales entregadas sin
Qué haras diferente la proxima vez (una sola accion concreta). explicacion)

Al final del turno escribe 5 lineas: resultado, gué funciono, qué

Enviame los 5 mini-resumenes al final de la jornada. mejorar. Enviame el reporte.”

DWinch sYNLABY/
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O
“ 0 Ejercicio 8: Paso 02 - Apertura | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en

practica diaria consistente.

Comportamiento: Dar la bienvenida con calmay
profesionalismo, llamar por nombre cuando sea posible

y orientar inmediatamente al paciente

Sugerencia de tarea:

[1Winch
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Comportamiento: Enmarcar la razon de la interaccion y la

urgencia en pocos segundos

-
Sugerencia de tarea:

J
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0 Ejercicio 8: Paso 02 - Apertura | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Dar la bienvenida con calmay
profesionalismo, llamar por nombre cuando sea
posible y orientar inmediatamente al paciente

Sugerencia de tarea: "'Para los proximos 5 turnos, en al menos 30 pac

Abrir siempre con la misma formula: saludo + nombre (si esta
disponible)

Marcar en una mini-cuadricula (30 filas) si usaste: nombre,
pregunta de orientacion, indicacion del paso siguiente.
Objetivo: al menos el 80% de las interacciones con orientacion
clara en los primeros 10 segundos.

Enviame la cuadricula completada antes de la proxima sesion.”

[1Winch

Comportamiento: Enmarcar la razén de la
interaccion y la urgencia en pocos seqgundos

sugerencia de tarea: "Para [os proximos 5 turnos, aplicar siempre
el mini-triage:

Asignar a cada paciente una categoria rapida (EPS episodico,
recurrente, D2C, out of pocket, asegurado).

Registrar en una tabla: categoria + urgencia (alta/media/baja) + 1
nota (max 5 palabras).

Enviame el texto completado.”

sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 02 - Apertura | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica diaria
consistente.

Comportamiento: Explicar los pasos y requisitos de Comportamiento: Verificar la disponibilidad (prisa,
manera simple (documentos, ticket/cuota, tiempos) ansiedad, dudas) y adaptar el tono y la velocidad
Gugerencia de tarea: A Sugerencia de tarea:

- /
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0 Ejercicio 8: Paso 02 - Apertura | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Explicar los pasos y requisitos de
manera simple (documentos, ticket/cuota, tiempos)

Sugerencia de tarea: "Para los proximos 5 turnos, usar siempre el
guion de 3 frases:

1. "Ahora hacemos el registro."
"Necesito [documento + receta/polizal."
"Luego [fila/toma de muestra] y el reporte estara [en
linea/notificacion].”

4. Alfinal de la explicacion, hacer una verificacion suave: ";Quedd
claro? sFalta algo?"

5. Marcar si comunicaste: documentos, ticket/cuota, tiempo estimado
(SI/No).

Enviame un ejemplo completado con 10 casos."

Winch

Comportamiento: Verificar la disponibilidad (prisa,
ansiedad, dudas) y adaptar el tono y la velocidad

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, reconocer el
estado del paciente y elegir uno de 3 modos:

(prisa): "Seamos muy rapidos, solo te pediré lo esencial.”
(ansiedad): "Te guio paso a paso, solo tomara unos minutos."
(dudas): "Te explico los costos y los pasos de manera simple, para
que todo quede claro."

Registrar para 20 pacientes: modo elegido + 1 sefial observada (ej.

"prisa", "tension”, "muchas preguntas"). Enviame la lista antes de la

proxima sesion."

SYNLAB Y/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 03 - Estrategia de Bienvenida | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica
diaria consistente.

@elpp]ole]g=TnallIal (e N le ol N [T [l (o Els X wolaWeI s Blglesk  Comportamiento: Confirmar examenes/servicios y
costos de manera transparente antes de proceder

\

Sugerencia de tarea: Gugerencia de tarea:

- /
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 03 - Estrategia de Bienvenida | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Identificar necesidades con
preguntas breves

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, en al menos 25 paq

Comportamiento: Confirmar examenes/servicios y
costos de manera transparente antes de proceder

_ ) ) Sugerencia de tarea: 'Para [os proximos 5 turnos, en 20 casos:
Usar siempre 2 preguntas fijas (max 10 segundos):

N . 5 _ Aplicar siempre la formula de las '3 confirmaciones'".
"/Hoy esto es por solicitud medica o también con una perspectiva

de prevencion?" +1)"Hoy hacemos [servicio/examenes]"
"/Hay algun area a la que quieras prestar mas atencion en este +  2)"El costo es [ticket/cuota/cobertura]"
periodo, aunque sea solo para un chequeo de rutina?" + 3)"/Procedemos?"

Registrar en una mini-cuadricula: preguntas usadas + 1 necesidad

: . ; , L Marcar si explicaste: qué, costo/cobertura, ok para proceder (Si/No).
emergida (max 5 palabras). Enviame la cuadricula antes de la proxima P . para p ( )

cesion.” Objetivo: 90% de los casos con las 3 confirmaciones completas.

Enviame 5 ejemplos (frases reales) que usaste."

Silo deseas, puedo crear una lista de 8 "areas de prevencion" con un

lenguaje muy simple (sin términos clinicos) para usar como guia
rapida en el puesto.

DWinch SYNLAB Y/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 03 - Estrategia de Bienvenida | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica diaria
consistente.

Comportamiento: Personalizar el enfoque segun el perfil Comportamiento: Obtener micro-confirmaciones durante
(EPS episddico, recurrente, D2C, out of pocket, la conversacion (datos, canal, comprension)
Gugerencia de tarea: A Sugerencia de tarea:

- /
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0 Ejercicio 8: Paso 03 - Estrategia de Bienvenida | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Personalizar el enfoque segun el
perfil (EPS episddico, recurrente, D2C, out of pocket,
asegurado)

Sugerencia de tarea: 'Para |los proximos 5 turnos, identificar el perfil de
al menos 30 pacientes y aplicar 1 adaptacion coherente:

EPS episddico: velocidad + claridad del ticket
Recurrente: continuidad + verificacion de contactos
D2C: confirmacion rapida + cero redundancias

Out of pocket: A/B + precio primero

Asegurado: cobertura/cuota antes de proceder

Registrar: perfil + adaptacion usada (1 linea). Enviame la lista (30 lineas)
antes de la proxima sesion."

[1Winch

Comportamiento: Obtener micro-confirmaciones
durante la conversacion (datos, canal, comprension)

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, en al menos 25 pacients
Insertar siempre 3 micro-verificaciones:

";Puede confirmar que estos datos son correctos?"
(nombre/correo/celular)

";Esta todo claro sobre qué sucede ahora?"

";Le interesa conocer mas sobre la campafa de prevencion vigente?"

Registrar si obtuviste: confirmacion de datos / confirmacion de
comprension (Si/No) / confirmacion de interés en prevencion.

Objetivo: al menos 80% con las 3 micro-verificaciones completadas.

Enviame la cuadricula completada.”

sYNLABY/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

. O
'\ 0 Ejercicio 8: Paso 04 - Acciones de Valor | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en
practica diaria consistente.

Comportamiento: Realizar la aceptacion estandar Comportamiento: Recopilar y verificar el correo electronico
(identificacidn, receta, ticket/cuota, impresidn, etiquetas, y el nimero de celular, motivandolos como un servicio
credenciales)
. . N
Sugerencia de tarea: Sugerencia de tarea:
. %
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

. O
‘\ 0 Ejercicio 8: Paso 04 - Acciones de Valor | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Realizar la aceptacion estandar Comportamiento: Recopilar y verificar el correo electronico
(identificacidn, receta, ticket/cuota, impresidn, etiquetas, y el nimero de celular, motivandolos como un servicio

credenciales)

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, en al menos 25 aceptacion Sugerencia de tarea: “Raralios proximosSUnos, enialMenos 25 pacieies:

Aplicar siempre la 'checklist de 6 pasos' en secuencia: Usar el mismo micro-guion: "¢;Puede confirmar su correoy celular? Son
necesarios para la notificacion de reporte listo y la recuperacion de
|dentificacion credenciales."

Escaneo de receta + Insertar 1 verificacion: ";Me los podria repetir, por favor?"
Confirmaciéon de examen +  Registrar: contacto verificado (Si/No)

Ticket/cuota antes de proceder + 80% de contactos verificados, no solo recopilados.

Imprimir y entregar documentos

Etiquetas + credenciales de reporte Enviame el resumen numérico (total / verificados)."

Marcar los 6 pasos en una mini-cuadricula (Si/No).

Objetivo: 90% de aceptaciones sin saltos ni inversiones de secuencia.
Enviame la cuadricula antes de la préxima sesion.”

DWinch sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 04 - Acciones de Valor | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en
practica diaria consistente.

Comportamiento: Activar ValorexTe de manera
personalizada

Comportamiento: Gestionar el consentimiento explicito

Gugerencia de tarea: A Sugerencia de tarea:
- /
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0 Ejercicio 8: Paso 04 - Acciones de Valor | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Gestionar el consentimiento explicito

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, en al menos 15
solicitudes de consentimiento:

Aplicar siempre la secuencia de 2 niveles:

1. Siel paciente ya es nuestro cliente, verificacion preliminar de que el
cliente haya dado el consentimiento (abriendo la pantalla):
"¢Podemos usar su correo para enviarle los nuevos servicios que
ofrece SYNLAB?"

2. Sihay objecion 'No quiero marketing'... usar el guion estandar de
gestion de objecionesy cerrar con CTA: ";Quedo mas claro?

¢Podemos proceder con la firma?"
Registrar el resultado: firmado / firmado solo servicio / rechazado +

motivo (1 palabra). Enviame 5 ejemplos reales de objeciones y la
respuesta utilizada."

C1Winch

Comportamiento: Activar ValorexTe de manera personal

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, seleccionar 10
casos donde una de las 3 palancas sea relevante y aplicarla solo al final

de las operaciones:
1. Pertinencia

2. Campafia del mes
3. Folleto profilado

Para cada caso, registrar: palanca usada + reaccion (acepta / evalua /
rechaza) + 1 nota (max 5 palabras).

Objetivo: proponer solo cuando sea coherente, brevemente, sin alargar

los tiempos en el puesto. Enviame la tabla de 10 casos."

SYNLAB Y/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

O
‘\ 0 Ejercicio 8: Paso 05 - Analisis & Follow-Up | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica

diaria consistente.

Comportamiento: Asegurarse de que el paciente se vaya con Comportamiento: Registrar con precision la
instrucciones claras (addénde ir, tiempos, reporte, recuperacién informacion clave (contactos verificados,
de contrasefia) consentimientos, perfil, notas utiles)
4 )
Sugerencia de tarea: Sugerencia de tarea:
- J

DWinch sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 05 - Analisis & Follow-Up | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 1/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Registrar con precision la
informacion clave (contactos verificados,
consentimientos, perfil, notas utiles)

Comportamiento: Asegurarse de que el paciente se
vaya con instrucciones claras (adonde ir, tiempos,

reporte, recuperacién de contrasena)
Sugerencia de tarea: "'Para los proximos 5 turnos, al final de la

Sugerencia de tarea: 'Para los proximos 5 turnos, en al menos 25 paciente interaccion (o antes de fin de turno) completar siempre un registro minimo

. de al menos 25 pacientes, con 5 campos obligatorios:
Cerrar siempre con la 'frase de check-out' en 3 puntos:

’ 1. Perfil (EPS episddico / recurrente / D2C / out of pocket / asegurado)
1. "Ahoravaya a [donde]" . , ,
0 ‘ 2. Contactos verificados (correo si/no, celular si/no)
. "Los tiempos son [estimado]" e , ,
P ) _[ _ ] ) N 3. Canal de notificacion elegido (correo/SMS/ninguno)
3. "El reporte esta disponible en linea y la notificacion llega a . L o )
. ° ) 4. Consentimiento (servicio si/no, comunicacion mensual si/no)
[correo/SMS]. Si pierde la contrasefia, recupérela por correo." o o o '
5. Nota util (max 7 palabras: ej. "prisa", "dudas costos", "retiro reporte",
. » ) 'seguro")
Insertar una pregunta de confirmacion: "¢Quedo todo claro?" Marcar en |a
cuadricula (SI/No): dénde / tiempos / reporte / recuperacion de contrasefia
/ confirmacién. Objetivo: 80% con los 5 puntos cubiertos. Enviame la Objetivo: 0 campos faltantes en los 25 registros. Enviame un
cuadricula antes de la préxima sesion." export/captura del resumen antes de la préxima sesion."

DWinch sYNLABY/



o
RETAIL
’1‘1 EXCELLENCE
|1 ACADEMY

\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’
o

0 Ejercicio 8: Paso 05 - Analisis & Follow-Up | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

Disefar tareas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, ayudando a convertir el feedback en practica
diaria consistente.

Comportamiento: Inmediatamente analizar la
interaccidn e identificar qué funciond y qué mejorar

; )
Sugerencia de tarea:

DWinch SYNLABY/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

0 Ejercicio 8: Paso 05 - Analisis & Follow-Up | Tareas Entre Sesiones: Sugerencias 2/2

® Estas tareas estan disefiadas para reforzar y consolidar los comportamientos entre de campo, y pueden ser revisadas y al reforzadas durante el Weekly Meeting

Comportamiento: Inmediatamente analizar la
interaccion e identificar qué funciond y qué mejorar

Sugerencia de tarea: ' Para las proximas 5 reuniones:

Inmediatamente después de cada interaccion (antes de conducir / pasar a la
siguiente), tomar 2 minutos para completar una tarjeta con 3 elementos:
Qué funciond (max 2 puntos)
Qué no funciond / falté

Qué haré diferente la préxima vez (1 compromiso concreto).
Dar una puntuacion de 1 a 4 a la interaccion frente al objetivo C-SMART.

Alfinal de la jornada enviame las 5 tarjetas: las usaremos en la proxima

sesion para elegir 1-2 focos prioritarios de mejora."

DWinch SYNLABY/
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‘ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENTER | Field Coaching (Commercial Follow-up
Visit) | Dias Siguientes

Entre las visitas de campo, los Weekly Meetings mantienen la responsabilidad
viva y al mantienen el impulso sobre las acciones compartidas
01

Preparacion
¢Qué acciones compartimos?

02

Entrevista de apertura

Recordar el punto de partida (area a mejorar)
Feedback de la ultima vez
Acciones que el miembro del equipo de la sede debia realizar

03

Feedback durante la jornada

04

Reuniodn de fin de jornada

Definir las acciones desde ahora hasta la proxima sesion de coaching

DWinch SYNLABY/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

MENT[®R| Field Coaching |
Feedback, Comportamiento,
Objetivos

OBJETIVO
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COMPORTAMIENTO
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O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

Feedback: Una Palanca para Aumentar el Desempeno

Mejorar el desempeno Feedback continuo

Sugerir qué hacer diferente, permitiendo a los colegas del Feedback continuo y en tiempo real integrado en el trabajo diario
equipo cambiar y mejorar

Reconocer y recompensar el buen trabajo Construir confianza

Refuerza [os comportamientos positivos Crear una cultura de aperturay construir confianza

Feedback positivo: leads to
persistencia y al refuerzo de los
comportamientos.

Feedback negativo: conduce

@ a la correccion de

comportamiento

DWinch SYNLABY/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

o
A RETAIL
E ] EXCELLENCE

ACADEMY

Feedback: Algunas Reglas para el Feedback

EWinch

Evaluar los comportamientos, no a la persona

Evaluar los comportamientos (SYNLAB Welcome Flow), no a la persona

Detallado y orientado positivamente

La observacion debe ser detallada, no genérica, y de "orientacion
positiva"

Hechos observados, no opiniones

Basar el feedback en hechos observados, no en opiniones personales

No perder nunca de vista el objetivo

No perder nunca de vista el objetivo: el Desempefio

SYNLABY/
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‘ (@) ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

Feedback: COMO

X

ReconoceReflexionar Explorar Guia€omprometerse

® Este proceso de feedback en cinco pasos guia al Manager a través de una

conversacion, empatica y orientada a la accion de coaching estructurada.

DWinch SYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

A 1. RECONOCER una fortaleza especifica del miembro del equipo de |la sede

-~ Comenzar reconociendo algo que el/la recepcionista hizo genuinamente bien, y ser
especifico. Los elogios genéricos no impactan.

~  "Quiero comenzar con algo que hiciste realmente bien: cuando el paciente entré con
aire de incertidumbre, inmediatamente estableciste contacto visual y lo saludaste por

nombre. jEso marco un excelente tono para toda la interaccion!"

DWinch sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

@ 2. REFLEXIONAR: Promover la reflexion sobre el momento a mejorar

En lugar de decirle al/la recepcionista qué salidé mal, guiarlo/a a revisar un momento

especifico y reflexionar sobre él: su respuesta y la reaccion del paciente.

"Me gustaria que miraramos juntos un momento. Cuando el paciente pregunto si habia
una camparnia activa para ese examen, note tu respuesta. ;Recuerdas que dijiste? ;Y

qué notaste sobre como reacciono el paciente?"

DWinch sYNLABY/



k]
RETAIL
'ﬂ EXCELLENCE
|1 ACADEMY

‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

'ﬂ O
I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

Q 3. EXPLORAR: Pedirle que encuentre una mejor solucion

Invitar al/la recepcionista a pensar en una alternativa mas efectiva antes de ofrecer una.

Esto desarrolla la resolucion de problemas y el sentido de responsabilidad.

"Mirando atras ese momento, ;crees que habia una manera de responder que hubiera
generado mas interés o curiosidad en el paciente? ;Qué podrias haber dicho

diferente?"

@Winch sYNLABY/
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‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

‘i O
I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

@ 4. GUIAR: Sugerir el protocolo si es necesario

Si el/la recepcionista no puede identificar la alternativa por si mismo/a, proporcionarla,
de manera clara, positiva y conectandola con el protocolo comercial y la razon detras de

él.

"Un enfoque del protocolo es decir: '‘De hecho, si tenemos una camparia activa,
permitame mostrarle qué incluye y como podria ser relevante para usted.’ Esto funciona
porque cambia la conversacion de una respuesta si/no a una oportunidad para agregar

valor. El paciente te ve como un guia, no solo como un puesto de recepcion.”

DWinch sYNLABY/
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\ O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

[>[> 5. COMPROMETERSE: Asegurar un compromiso especifico

Cerrar cada momento de feedback con un compromiso claro y personal del/la

recepcionista. No un vago 'lo intentaré', sino un especifico 'la proxima vez haré...".

"Entonces, para la proxima interaccion con un paciente que involucre una pregunta
Ssobre una camparna, ;cual es la unica cosa que te comprometes a hacer diferente? Me

gustaria escucharlo de ti."”

@Winch sYNLABY/
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a O ‘ TRABAJO OPERATIVO EN EL CAMPO: ACOMPANAMIENTO Y APOYO ’

I\/IENTER | Field Coaching | Feedback: CoOmo

[>[> 5. COMPROMETERSE: Asegurar un compromiso especifico

Acordar sobre las fortalezas Acordar sobre las areas de mejora  Pasar a la accion

Entonces acordamos que las fortalezas son ... ... ¢y las areas de mejora son ...? iHagamos / intentemos ...!

DWinch SYNLABY/
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[ Revision y Relanzamiento ]

MENTO[

Revision y Relanzamiento:
Evaluacion Final y Conclusiéon del Plan

& PASO R - REVISION Y RELANZAMIENTO

DWinch SYNLABY/
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O ‘ REVISION Y RELANZAMIENTO: EVALUACION FINAL Y CONCLUSION DEL PLAN ’

MENTOE | Evaluacion Final |

Objetivos de la Entrevista de Fin de Plan

1 2

Revisar objetivos y plan de accion Compartir los resultados

Revisar los objetivos compartidos y ¢/ plan de accién (;qué
funciondy qué no?)

3 4
Evaluar el compromiso Bases para el nuevo MENTOR
Evaluar y compartir el compromiso del miembro del equipo de Las bases del nuevo MENTOR, con especial atencion a la "M"

[[Winch ® La Revisidn no es el fin del ciclo: alimenta el plan de visitas, las prioridades y el foco de coaching del mes siguiente SYNL!\BV
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k O ‘ REVISION Y RELANZAMIENTO: EVALUACION FINAL Y CONCLUSION DEL PLAN ’
MENTOE | Evaluacion Final | Factores Clave de Exito

Para la reunion de evaluacion de fin de plan, se aplica la misma logica que para la reunion del Plan de Coaching.

Pre-Reunion Reunion

Actividades de preparacion a completar antes de |a Actividades y dinamicas a gestionar durante la reunion

reunion

@Winch sYNLABY/
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‘ REVISION Y RELANZAMIENTO: EVALUACION FINAL Y CONCLUSION DEL PLAN ’

"O

MENTOE | Evaluacién Final | Factores Clave de Exito

Pre-Reunion

¢He logrado los objetivos
de coaching?

Confirmar el compromiso
del Coachy el miembro

del equipo de la sede

[1Winch

Revisidn critica del plan
(IINII)

Logistica (lugar + tiempos
y agenda)

Reunion

Crear el clima adecuado Definir la agenda

Solicitar un auto-analisis
sobre;

Logro de los objetivos de
coaching ("E")
Implementacion del plan ("N")
Nivel de compromiso en el

Integracion con las
observaciones del Coach

Acuerdo

Preparar el nuevo "MENTOR"

sYNLABY/
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MANAGER COACH | PARTE 05

APLICA MENTOR EN UN ESCENARIO
REAL DE AREA MANAGER

0 Ejercicio 9 Role-Play Final
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Agenda

Jo (Lo RURS SIS PARTED] 3. MENTOR | Modelo de Coaching | FARTEO3
Liderazgo y Gestion e Mapeo dela Linea Base
cQué es el "Coaching"? o Exploracion de Causas Raiz
Coaching, motivaciéon y cambio * Navegacion del Recorrido
. - e TDhjetivos Transparentes
Coaching y relacion
e Operacion en el Campo PARTE 04

Coaching y desemperio

e Revision y Relanzamiento

2. Area Manager: Comportamientos PARTE 02 4. Role-Play Final PARTE 05
Esperados

[ZIWinch SYNLABY/



‘D Ejercicio 9 - Role-Play Final ’

Role-Play Final | Aplica MENTOR en un Escenario Real de Area Manager

Objetivo
Aplicar el modelo MENTOR a una situacion realista de Area Manager y conectar las decisiones de coaching a un dia tipico en la vida de un AM.

Escenario

Estas visitando uno de tus sitios durante una Commercial Follow-up Visit cn el pico matutino. Mientras observas la interaccion en el mostrador,
notas que la recepcionista es amable y eficiente, pero inconsistente en tres areas:

no siempre explica claramente los pasos siguientes a los pacientes
raramente verifica o actualiza los datos de contacto
pierde oportunidades de introducir servicios adicionales relevantes de manera natural

El flujo de pacientes es rapido, la sede esta ocupado, y el Site Leader te dice que el equipo esta bajo presion y principalmente enfocado en la velocidad.

Tu tarea

Trabajar en parejas o grupos pequenos. Una persona interpreta al Area Manager, otra interpreta al/a la colaborador/a, y una
persona puede actuar como observador/a.

Usar el modelo MENTOR para gestionar la conversacion de coaching.



‘D Ejercicio 9 - Role-Play Final ’
Paso 1 - Mapear la situacion

Antes de comenzar la conversacion, define lo siguiente:

;Qué tipo de visita es esta?

1
|dentificar el contexto y el propdsito de tu presencia en el sitio hoy.
5 Qué comportamientos estas observando?
Anotar comportamientos especificos y concretos en el mostrador durante el pico matutino.
3 ;Qué esta funcionando bien?
Reconocer las fortalezas: la recepcionista es amable y eficiente.
4 ¢Qué necesita mejorar?
|dentificar las tres areas de inconsistencia observadas durante la interaccion.
5 ;Por qué importa esto?

Conectar las brechas con la calidad del servicio, los resultados de ventas y la experiencia general del paciente.



‘D Ejercicio 9 - Role-Play Final ’

Paso 2 - Aplicar el Modelo MENTOR

Estructurar el role-play usando la [6gica MENTOR:

- Mapear la linea base

Describir la situacion actual usando solo hechos observados.

- Navegar las prioridades

Elegir el comportamiento prioritario que haria la mayor
diferencia si se mejora primero.

- Accion operativa

Definir 2-3 acciones practicas a aplicar inmediatamente entre
las visitas.

- Explorar las causas

Discutir qué puede estar impulsando el comportamiento:
habitos, presion, falta de confianza, falta de enfoque,
prioridades poco claras o conciencia limitada.

- Objetivo transparente

Acordar un objetivo de desarrollo claro para el/la colaborador/a.

- Revision y relanzamiento

Decidir como se revisara el progreso: durante la proxima visita,
mediante auto-monitoreo o en el Weekly Meeting.
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Resultado del Role-Play

Al final del ejercicio, cada grupo debe poder presentar:

Fortalezas Observadas Area de Mejora Seleccionada

Destacar lo que el/la colaborador/a ya hace bien para reconocerloy |dentificar el comportamiento prioritario elegido como foco principal
seguir construyendo. de desarrollo.

Objetivo de Coaching Acordado Acciones Practicas

Definir un objetivo de desarrollo claro y compartido establecido con Enumerar las 2-3 acciones especificas que el/la colaborador/a

el/la colaborador/a. practicara entre las visitas.

Refuerzo en el Weekly Meeting Verificacion en la Proxima Visita

Definir como se usara el Weekly Meeting para sostener la mejora. Delinear los puntos de control concretos que el Area Manager usara

para evaluar el progreso.



‘D Ejercicio 9 - Role-Play Final ’

Debriefing

Preguntas de discusion

De la observacion al Evitar la trampa del Especificidad del plan
diagndstico inspector de accion

;Como paso el AM de la ;Como evitd el AM sonar como JEl plan de accion fue
observacion al diagnostico? un inspector? suficientemente especifico?
Conexion con la rutina Rol del Weekly Meeting

real de visita

;COmo se conecto la cQué rol juega el Weekly

conversacion de coaching con Meeting para que la mejora sea

la rutina real de visita del AM? duradera?
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